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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirdn
Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018. La metodologia empleada fue no
experimental - transversal, descriptivo. Se les aplico un cuestionario de 23 preguntas
a una muestra de 10 Mypes de una poblacion de 16, obteniendo los siguientes
resultados: El 50% de los representantes tienen entre 51 a mas afios, el 60% son de
género masculino, el 60% su objetivo es generar ganancia, el 40% conocen el término
gestion de calidad, el 60% conocen la técnica del marketing, el 40% tiene dificultades
para la implementacion del sistema de calidad, el 40% usan la técnica de la observacion
para medir el rendimiento del personal, el 60% dice que la gestion de calidad no mejora
el rendimiento del negocio, el 50% conocen el término marketing, el 80% no tienen
una base de datos, el 70% sefialan que ha aumentado las ventas, el 40% respondieron
que si utilizan herramientas del marketing, el 70% muestra que si ayuda a la
rentabilidad de su negocio. La investigacion concluye que; los representantes son
personas mayores, de sexo masculino, su objetivo es generar ganancia, las mypes
conocen el término gestion de calidad y marketing, consideran que la gestion de
calidad no mejora el negocio y que el marketing es importante porque ayuda a

aumentar las ventas.

Palabras clave: Gestion de calidad, Mypes y marketing
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ABSTRAC

The objective of this research work was to determine the characteristics of
quality management under the focus of marketing in micro and small businesses in the
commerce sector, retail footwear, Jiron Ladislao Espinar of the District of Chimbote,
2018. The methodology employed was non-experimental - transversal, descriptive. A
questionnaire of 23 questions was applied to a sample of 10 Mypes from a population
of 16, obtaining the following results: 50% of the representatives are between 51 and
older, 60% are male, 60% their objective is to generate profit, 40% know the term
quality management, 60% know the marketing technique, 40% have difficulties in
implementing the quality system, 40% use the observation technique to measure
performance Of the staff, 60% say that quality management does not improve business
performance, 50% know the term marketing, 80% do not have a database, 70% say
they have increased sales, 40% They responded that if they use marketing tools, 70%
show that if it helps the profitability of their business. The investigation concludes that;
The representatives are elderly, male, their objective is to generate profit, the mypes
know the term quality management and marketing, they consider that quality
management does not improve the business and that marketing is important because it

helps increase sales.

Keywords: Quality management, Mypes and marketing
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I. Introduccién

En los Gltimos afios los cambios y la globalizacion con las nuevas tendencias
han hecho que en Peru los clientes adopten nuevas précticas en cuanto a sus servicios
y productos. Esto ha forjado que las empresas efectien el sistema de gestion de la
calidad el cual les hara ser mas exitosos, asi como también el que ellos aprendan a
utilizar las herramientas del marketing ya que su uso es importante para el crecimiento
y desarrollo de las empresas por que ayuda a la fijacion de precios el cual debe estar
al alcance del consumidor; por lo expuesto el marketing ayuda a establecer relacion
entre los productos y servicios a través de la publicidad. Agregando esta técnica
administrativa el marketing hara que las empresas tengan clientes satisfechos y estos
a su vez hacen que la empresa y su marca se posicionen cada vez mas en el mercado y
en la mente de los consumidores.

Las micro y pequefias empresas en Espafia, tienen problemas para permanecer
en el sector empresarial, debido a que la mayoria de ellas estan dirigidas por personas
que no tiene la suficiente capacidad administrativa para dirigirlas, por esta razon no
utilizan el marketing para detectar cuales son las necesidades de los clientes para
proporcionarles los productos que necesitan, ademas no analizan los mercados en los
que incursiona. Ademas, en un articulo publicado en el portal web muypymes.com en
el afio 2016, menciona que sélo 3 de cada 10 pymes cuentan con estrategias de
marketing, esto resultados se obtuvieron en encuesta realizada entre 650 empresas por
la agencia de comunicacion y marketing, donde se destaca que el 72% de las pequefias
y medianas empresas espafiolas carecen de departamentos y conocimientos dedicados

al marketing para competir en el mercado y no emplean ninguna estrategia de



marketing. Las pymes espafiolas no cuentan con planes de marketing y esto les hace
perder cerca del 69% de los posibles beneficios (Muy pymes, 2016).

En las micro y pequefias empresas espafiolas, en su gran mayoria el presupuesto
y el personal de marketing destacan por su ausencia y eso impide obtener mayores
ingresos. A pesar de esta situacion, el marketing es algo muy importante, quizas mucho
mas en las pequefias empresas que tienen una necesidad acuciante de vender sus
productos y servicios. Muchas PYMES todavia no entienden la potencia comercial de

utilizar redes sociales (Cerrada, 2016).

En Latinoamérica, las pequefias y medianas empresas (pymes) representan el
99% del total de empresas y generan empleos para aproximadamente el 70% del total
de la fuerza laboral. Segun un estudio del 2012 de la Comisiébn Economica para
América Latina y el Caribe (CEPAL), Peru es el pais donde, por ejemplo, mas
microempresas existen, seguido de Ecuador y Mexico. En el caso de las pequenas, el
mayor porcentaje lo ocupa Argentina y de las medianas Uruguay. Colombia es el pais
en el que el 50,6% de los empleos que se genera corresponde a las microempresas
(17,5% a las pequefas y 12,8% a las medianas). Mientras que, en Ecuador, segun el
estudio, el 44% corresponde a las micro (17% a las pequefias y 14% a las medianas).
Casi la totalidad de ellas aun tienen problemas de supervivencia, porque la mayoria de
duefios creen tener los suficientes conocimientos para poder dirigir sus empresas sin
el apoyo de nadie, sin embargo, no se dan cuenta que para poder ser competitivos es
necesario implementar una serie de planes estratégicos, planes de marketing (Revista
Lideres, 2015).

En México, segln los ultimos datos del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (Inegi) mostraron que existe alrededor de 4 millones 15 mil Mypes, los
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cuales generan el 72 % de empleo en el pais; a su vez el 47% de los duefios no estan
seguros de que su metodologia al aplicar el marketing sea eficaz; asi mismo los
microempresarios que utilizan una herramienta de analisis web se encuentra por debajo
de 39%. Estos analisis realizados demuestran que la gran mayoria de mypes que
fracasan es porque los fundadores desconocen las herramientas del marketing digital
por lo que no acaban de atraer clientes potenciales los cuales necesitan las empresas
para poder subsistir (Venegas, 2017).

En el Pert, las mypes muestran que carecen de la técnica marketing y esto
sucede porque muchas de ellas desconocen como potenciar su negocio por medio de
esta técnica; por ende, el 98% de las personas que buscan algo en internet, solo el 15%
de las Mypes emplean las herramientas digitales en sus operaciones del negocio poco

maés del 60% no entienden el valor que pueden generar (Ledn, 2015).

En Ancash, segun el Instituto nacional de estadistica e informatica sefiala que
el 88% de la poblacion econdmicamente activa labora en Mypes dentro de la provincia,
el cual a pesar de poner todo su empefio en sacarlas adelante todavia no logran que
estas alcancen el éxito, debido a que las mismas no recurren al marketing, inclusive
varias de estas no conocen los complementos ni insuficiencias de la clientela y por
ende estas se encuentran en una deficiente orientacion de enfoque. Es por ello que con
el fin de defender al consumidor el estado cre6 la ley 29571 “Cdodigo de proteccion y
defensa del consumidor, 2010 a través del Decreto Legislativo 1044 - Estatuto de
represion a la capacidad engafiosa, referida al desarrollo de ventas, en relacion a la

radiodifusion de promociones segun informo Indecopi a la poblacion (El Ferrol, 2016).



En el distrito de Chimbote los representantes tienen segmentados sus productos
segun las necesidades, estilos y acogida que demuestre al cliente que cuentan con todo
lo que buscan; esos no son los Unicos factores que saltan a la vista ya que existen
muchas dudas en los consumidores finales los cuales se preguntan ¢Cémo lograr
vender méas? ¢Realmente los clientes conocen mi negocio?, ¢Les mantengo al tanto de
los nuevos ingresos de modelos y/o mercaderia? La contestacion a estas interrogantes
es que la mayoria de los propietarios trabajan empiricamente de acuerdo a bases como:
la experiencia, sucesion de cargos, herencia, necesidades de inversién o familiares
directos; debido a su falta de capacidad administrativa y la forma de resolver
problemas, estas Mypes tienden a desaparecer pues no utilizan las técnicas del
marketing ni poseen conocimientos sobre ello esto les impide hacer crecer su negocio
para que los microempresarios mejores sus procesos de gestion bajo el enfoque del
marketing y de esta forma logren ser competentes deben de realizar una correcta
aplicacion de herramientas y técnicas administrativas el cual se vera reflejada en la
toma de decisiones asertivas que estos tengan; por lo tanto se plantea el siguiente
enunciado ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de calzado jiron Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018?

Se ha planteado el siguiente objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, jiron
Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018.

Para conseguir el objetivo general, se ha proyectado los siguientes objetivos

especificos:



Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado jirdn
Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018.

Establecer las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado jirén Ladislao Espinar del Distrito
de Chimbote, 2018.

Analizar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing de las micro y pequefias empresas comercio, rubro venta minorista

de calzado jiron Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018.

La presente investigacion se justifica, porque permitira a los empresarios
conocer y establecer las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
el cual les ayudara a mejorar y lograr un crecimiento adecuado en cuanto a las

necesidades, promocionar su negocio, fidelizar clientes y posicionar su empresa.

Finalmente se justifica academicamente, porque esta investigacion servira
como base para futuras investigaciones sobre la aplicacion de una Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio.
Esta indagacién no dejara ninguna huella nociva sobre la colectividad, por el inverso
contribuira siendo factible su practica en favor de las micro y pequefias empresas bajo
los compendios del codigo de conducta como respeto a la persona humana y la
confidencialidad.

En cuanto a la metodologia empleada en la presente investigacion se utilizo el
disefio no experimental — transversal, fue de tipo cuantitativo, nivel de investigacion

descriptivo, porque solo se describieron las caracteristicas de la variable Gestion de



Calidad y la técnica administrativa Marketing. El lugar fue en Jiron Ladislao Espinar
del Distrito de Chimbote, 2018.

Partiendo de los resultados obtuvimos lo siguiente: Con respecto a la edad de
los representantes; la mitad 50% de los representantes tienen entre 51 a mas afios, la
mayoria que es el 60% de los representantes son de género masculino, la mitad el cual
es el 50% tiene educacion secundaria, el 80% de las micro y pequefias empresas
respondié que son personas desconocidas, el 40% de las micro y pequefias empresas
si conocen el término calidad, el 40% de las micro y pequefias empresas no se adaptan
al cambio, el 60% de las micro y pequefias empresas utilizan carteles, el 70% de las
micro y pequefias empresas si utiliza herramientas de marketing.

La investigacion concluye que los representantes de las Mypes en su mayoria
estan liderados por varones en donde estos no tienen estudios universitarios sin
embargo poseen el conocimiento basados en la experiencia y por ende trabajan
empiricamente, debido a ello han adoptado practicas y planes de marketing mal

formuladas lo cual hace que estan no logren ser reconocidas.



I1. Revision de la Literatura

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes internacionales.

Lovato (2018) en su tesis EI marketing como herramienta administrativa para
el desarrollo micro empresarial del sector comercio en la provincia de Santa Elena —
Ecuador, tuvo como objetivo general analizar de qué manera el Marketing como
herramienta administrativa incide en el desarrollo micro empresarial del sector
comercio en la provincia de Santa Elena — Ecuador. La investigacion empleada es no
experimental, transversal, basico y de enfoque cuantitativo, descriptiva correlacional.
La poblacion estuvo constituida por micro empresarios de la provincia de Santa Elena
en un ndmero 13,884, siendo la muestra probabilistica ascendente 374 micro
empresarios, se les aplico encuestas que fueron validadas con expertos en el cual los
hallazgos mostraron existencia significativa entre las variables marketing como
herramienta administrativa y el desarrollo micro empresarial. Se concluyé que:
Mediante encuesta aplicada a los microempresarios, se determind que quienes
proporcionaron informacién que fue procesada con el programa SPSS para identificar
en qué medida el estudio de mercado incide en el desarrollo Micro empresarial en la
provincia de Santa Elena—Ecuador, obteniendo como resultado que es importante
realizar el estudio de mercado para conocer quiénes son sus clientes de acuerdo a los
productos o servicios que ofrece y saber cdmo se encuentra la microempresa en el
mercado y si existe oportunidades para lanzar un nuevo producto o servicio. Esto
quiere decir que si se realiza estudio de mercado la microempresa aumentara sus
ingresos, es decir; que incide en el desarrollo Micro empresarial en la provincia de
Santa Elena. Se pudo analizar en qué medida el nivel de precios incide en el desarrollo
micro empresarial en la provincia de Santa Elena — Ecuador, obteniendo como
resultado que los microempresarios desconocen en su mayoria que el precio es una
estrategia mercadol6gica para competir con otras microempresas y atraer a los clientes
0 mantenerlos satisfechos de acuerdo a los beneficios que perciben de los productos o
servicios que ofrecen a un determinado segmento en el mercado. Se logr6é examinar en

qué medida la practica de la promocion de los productos y servicios, incide en el
7



desarrollo micro empresarial en la provincia de Santa Elena Ecuador; obteniendo
informacién relevante del limitado conocimiento y la aplicacién de la estrategia
promocional del marketing, esto impide que la microempresa logre vender todos sus
productos en el mercado. Analizar en qué medida el uso de los canales de distribucion
inciden en el desarrollo micro empresarial en la provincia de Santa Elena Ecuador, el
no saber que son los canales de distribucion se pudo detectar que no aplican
adecuadamente esta estrategia mercadoldgica por lo tanto no logra posicionarse en el
mercado existiendo conformismo con lo poco que pueden vender. Esto quiere decir
que si aplicaran de manera correcta el marketing mejoraria el uso de estrategias que

les permitan posicionarse en el mercado y aumentar el desarrollo de su microempresa.

Valencia y Grillo (2011) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing para las organizaciones solidarias, tuvo como objetivo general disefiar un
sistema de gestion de marketing que sirva como herramienta para el desarrollo de las
organizaciones solidarias de Bogota a partir del Balance Score Card y planted los
siguientes objetivos especificos identificar los componentes administrativos de
marketing que integran los sistemas de gestion segun el nivel de complejidad en las
organizaciones solidarias de Bogota a partir del Balance Score Card, caracterizar los
mecanismos de planificacion de marketing que emplean las Organizaciones Solidarias
en el ejercicio de su gestion. Indagar en las organizaciones solidarias de Bogota las
formas y pardmetros mas usados de gestionar el mercadeo, establecer que tipo
marketing, operativo o estratégico es el implementado en la labor de las
Organizaciones Solidarias. La metodologia que utilizd es exploratoria porque se busca
obtener informacidn a través de fuentes secundarias y primarias, para precisar aclarar
y establecer conceptos pertinentes que orienten el disefio de un sistema de gestion de
marketing en las organizaciones solidarias de la ciudad de Bogota. Esta investigacion
es de orden cualitativo, teniendo en cuenta las bondades de ésta en el campo del
marketing y considerando las contribuciones propias que puede hacer a lacomprension
de la realidad social. El enfoque cualitativo permite avanzar en la comprension
holistica del objeto investigado. En este sentido, el Marketing esta signado por los
permanentes intercambios culturales, la dindmica historica, los intercambios

comerciales y los ciclos econémicos; desde los cuales se da cuenta de la realidad
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investigada, con el fin de cumplir con la funcion social de la investigacion en la
produccion de conocimiento y en la busqueda de alternativas de solucion a las
circunstancias que el marketing le plantea a las organizaciones y comunidades
emprendedoras adscritas al sector solidario en Bogota. Para analizar la situacion de las
organizaciones solidarias se tomd una muestra aleatoria de 13 empresas que realizan
diferentes actividades. En los resultados de una organizacion y los beneficios no se
miden siempre por la rentabilidad y las cifras de utilidad econdémica y financiera,
existen otras perspectivas importantes, como lo psicoldgico, lo social de los
trabajadores, asociados o clientes externos, pues desde alli se experimenta la
pertinencia y la confianza y también se valoran variables como las conductas de
gestion, las buenas préacticas, el grupo de direccion, la estructura y los sistemas
organizacionales, aqui es donde se vincula el BSC. Las organizaciones solidarias
entrevistadas no dejan entrever una orientacion de manera formal al mercado al igual
que la percepcion cultural del mercadeo lo que induce a no encontrarle valor a las
herramientas de control propuestas por el BSC, de manera que lo fundamental es
orientar culturalmente y operativamente a las organizaciones solidarias para que
entiendan el marketing como una disciplina que fundamenta la comprension del
mercado. De tal forma que el mercadeo y el uso del BSC ayude a la supervivencia de
la organizacion, en relacion a los pablicos que maneja, sobre todo en el largo plazo.
Este propdsito se ha orientado a que el BSC sirva de guia para la gestion estratégica
de las organizaciones solidarias. Se puede afirmar que la adopcion e implementacion
del BSC permitira influir positivamente sobre los resultados de la organizacion y desde
el punto de vista mejora las medidas de eficiencia que redundan en el posicionamiento.
Dentro de la cultura organizacional, el grupo dirigente de las organizaciones
consultadas no tienen claro lo que representa el BSC como herramienta gerencial del
marketing, piensan gque se requiere de un gran compromiso con lo que representa este
proceso de gestion. Como conclusion: la aplicacién del BSC (Balanced Score Card)
permitira a las organizaciones solidarias conseguir mejores resultados en el proceso de
gestion y control, dada su efectividad en el manejo de la informacién de marketing.
Ademas, se puede decir que una organizacion se orienta al mercado cuando desde la
gerencia se involucra en él, especialmente, para crear estrategias competitivas que

orienten el crecimiento de la organizacion. Este proceso de cambio en las

9



organizaciones solidarias aporta un modelo que ayudara al sector solidario a mejorar
las buenas practicas y a estimular propuestas de mercadeo, tanto interno como externo,

que les permita obtener resultados exitosos.

San Miguel (2011) en su tesis Gestion de la Calidad y Marketing en los centros
residenciales para personas mayores. Sefiala como objetivo general describir y
explicar la relacion existente entre la gestion de la calidad y la filosofia de marketing
en los centros residenciales para personas mayores. Ademas, se planted objetivos
especificos presentar de forma sistematica los aspectos mas relevantes de la realidad,
el contexto, la situacion y las perspectivas de los centros residenciales para personas
mayores de nuestro entorno. Evaluar la incidencia de la adopcion de los principales
modelos genéricos de gestion de la calidad en el ambito de los centros residenciales
para personas mayores, examinando cuales han sido las motivaciones para su
implantacion. Estimar el grado de utilizacion de modelos de gestion de la calidad
especializados en el sector residencial. Estudiar el nivel de utilizacion de diversas
herramientas de gestion en el sector residencial. Disefiar y validar una escala especifica
que permita evaluar el grado en el que una residencia para personas mayores adopta
los principios de la gestion de la calidad. Evaluar el grado de utilizacion de las
actividades de marketing por parte de las organizaciones del sector. Disefiar y validar
una escala especifica que permita evaluar el nivel de orientacion al mercado de los
centros residenciales para personas mayores. Determinar la relacidn existente entre los
conceptos de gestion de la calidad y orientacion al mercado en el sector objeto de
estudio. Plantear un modelo de gestion, sugiriendo sus aspectos o pilares
fundamentales, que tomando los aspectos que consideremos adecuados de los modelos
e instrumentos estudiados, se adapte mejor a la realidad de los pequefios y medianos
centros residenciales. La investigacion del tipo descriptivo, no experimental,
transversal; donde a través de la técnica de encuesta se aplicG un cuestionario
estructurado de 20 preguntas. Asi, resulta remarcable que tan solo el 1,5% y el 10,2%,
respectivamente, conceden a las actividades de marketing una importancia muy alta o
alta. El 45,3% de los encuestados consideran que las actividades de marketing tienen
una importancia baja 0 muy baja en la gestion de su residencia. No existen diferencias

significativas en estos resultados al considerar el Territorio Histérico donde esté
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ubicado el centro, su titularidad, su tamafio o, incluso, el hecho de tener implantado o
no algun modelo de gestion de la calidad. Conclusion segunda: En relacion con los
modelos genéricos de gestion de la calidad, existe un elevado nivel de conocimiento
en el sector del modelo basado en la norma ISO 9001 y un reducido grado de
conocimiento en el caso del modelo de autoevaluacion EFQM. Los modelos de gestidn
de la calidad especificos para centros residenciales son poco conocidos en el sector
residencial de la CAPV. Asi, el 67,9% de los responsables de residencias para personas
mayores tiene un grado de conocimiento alto o muy alto de la norma 1SO 9001,
mientras que en el caso del modelo EFQM este porcentaje se reduce al 25,5%.
Conclusion tercera: EI modelo de gestién de la calidad basado en la familia de normas
ISO 9000 es, con gran diferencia, el méas utilizado por las residencias para personas
mayores de la CAPV. En efecto, el 84% de las residencias ha optado por la
implantacion de la norma 1SO 9001 en la organizacion. Por otra parte, el namero de
centros residenciales que han adoptado modelos especificos es minimo, Unicamente
siete en 2010. Tan solo una residencia en toda la CAPV figuraba en la base de datos
de AENOR con la norma UNE 158101 implantada. Conclusion cuarta: Los
responsables de los centros residenciales para personas mayores valoran positivamente
la utilizacion de modelos de gestion de la calidad en el sector. En efecto, la adopcién
de modelos de gestion de la calidad, aungue reciente, esta siendo positiva en el ambito
de los centros residenciales para personas mayores pues su utilizacion ha traido
consigo una profesionalizacion de la gestion, ha supuesto un elemento motivador para
muchas personas involucradas en la direccion y ha permitido a estas organizaciones
dotarse de programas y herramientas de mejora de una gran utilidad. Concluir que no
existe una relacion significativa entre la utilizacion de estos modelos de gestion de la
calidad y la calidad asistencial ofrecida por la 10 organizacion exigiria, en nuestra
opinion, un estudio mas profundo en el que se tuviera en cuenta la opinién de los
profesionales que trabajan en la atencidn directa, del resto de profesionales, de los

residentes y de sus familiares.
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Antecedentes Nacionales.

Hijar (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para
caballeros, centro comercial Acomerced, Huacho, 2017. Tuvo como objetivo
principal determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso
del Marketing en las Micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
minorista de ropa para caballeros, Centro Comercial Acomerced Huacho — 2017. Asi
mismo se planted los siguientes objetivos especificos determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las Mypes, determinar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, asi mismo se determino las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing a las Micro
y Pequefias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa para
caballeros, Centro Comercial Acomerced Huacho — 2017. La metodologia es no
experimental —transversal. Los resultados obtenidos son: El 57% de los representantes
de las micro y pequefias empresas tienen entre 18 a 30 afios, el 77% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de sexo femenino, el 100% tienen
como grado de instruccion primaria, el 63.8% de los representantes de las micro y
pequefias empresas desempefian el cargo de Duefio, el 63.8% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen en el cargo de 0 a 3 afios. El 70,7% de las micro
y pequefias empresas tienen en el rubro de 7 a mas afios, el 100% de las micro y
pequefias empresas su situacion legal es formal, el 70,7% de las micro y pequefias
empresas el objetivo de creacion fue de subsistencia. EI 100% si conocen el término
de Gestion de calidad, el 100% también conoce otras técnicas de gestion de calidad,
el 27,6% en las dificultades de su implementacion tuvo un aprendizaje lento, el 91,4%
opinan que la gestion de calidad si mejora el rendimiento del negocio, 79,3% opinan
que la gestion de calidad si alcanza los objetivos y metas trazadas para la organizacion,
el 67,2% no conoce el término del marketing, el 100% de los productos que se ofrecen
si atienden las necesidades de los clientes, el 91,4% no tienen una base de datos de
sus clientes, 55,2% nos dice que al usar la gestion de calidad ha comprobado que su
nivel de ventas ha aumentado, el 94,8% no utiliza ningin medio para publicitar su

negocio, el 58% no utiliza ninguna herramienta de marketing, el 55,2% no utiliza las
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herramientas de marketing porque no las conoce, el 74,1% no consideran que el
marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. Se concluye que Las
autoridades locales deben propiciar convenios con las instituciones financieras a in de
que las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial Acomerced tengan acceso
a créditos con bajos intereses a fin de implementar talleres de produccion de prendas
de vestir de tal manera que no solamente ofrezcan el expendio de dichos productos

sino también servicios de confeccién al por mayor y menor en la provincia de Huacho.

Espinoza (2016) en su tesis Gestion de calidad y marketing estratégico en
mypes del sector comercio, rubro venta minorista de ropa, galeria Sefior de los
Milagros, Huarmey, 2016. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico de las micro
y pequerias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa en la galeria
Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Se plante6 los siguientes objetivos
especificos determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas, determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing estratégico de las micro y pequefias empresas. El disefio fue
no experimental, transversal y descriptiva, se ajusta al tipo de metodologia aplicada y
cuantitativa. La poblacion la constituyeron todos las micro y pequefias empresas de la
galeria Sefior de los Milagros de Huarmey. Se lleg6 a los siguientes resultados: El
50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienes entre 31-50 afios
de edad, el 85,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino, el 65,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que cuentan con secundaria completa, el 75,0% que administran su
negocio son los propios duefios, el tiempo que desempefia en el cargo y permanencia
en el negocio es de 4-6 afios con un porcentaje al 60,0%, el 70,0% de las Mypes su
permanencia en el rubro oscila de 4-6 afios, el 85,0% de las micro y pequefias empresas
son informales, el 85,0% de las micro y pequefias empresas no se acogen a ningin
régimen tributario, el 45,0% no tiene conocimiento sobre gestion de calidad, el 40,0%
manifiesta que ayuda en el aumento de la venta. el 40,0% manifiesta que usan la

subcontratacion, el 45,0% creen que es el proceso de venta, el 30,0% emplea las
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promociones, el 35,0% indica que a veces ayuda. Se concluye que la edad de los
representantes oscila entre los 31-50 afios con el 50,0 %, empoderandose las mujeres
en dicho rubro. Asimismo, los cargos que ocupan es la titularidad del negocio con
experiencia en el cargo de 4 a 6 afios. Su grado de instruccion es secundaria completa.
La mayoria de empresas son informales, permanecen de 4 a 6 afios de antigiiedad, no
todos tienen conocimiento de marketing y que la palabra marketing solo la relaciona

con promociones.

Padilla (2014) en su investigaciobn La Gestién de la calidad en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercial — rubro de
zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Tuvo como objetivo general
determinar si la gestion de la calidad estd relacionada con la competitividad y
desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de zapaterias
de la provincia de Chiclayo, afio 2014. La investigacion fue descriptiva — correlacional.
La metodologia utilizada fue la siguiente: El tipo de investigacion fue descriptiva -
correlacional, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
muestra de 40 personas distribuidas entre los comerciantes del rubro de zapaterias de
la provincia de Chiclayo, a quienes se les aplico un cuestionario de 10 preguntas.
Obtuvo los siguientes resultados: El 56,67% de los encuestados respondieron que si
reciben capacitaciones para atencion al cliente, el 70% de los directivos esta
convencidos que una buena gestion de calidad si genera el éxito de la empresa, el
96,67% de los encuestados manifestaron que si creen que en el rubro que laboran esta
en constante crecimiento y el 60% de los encuestados respondieron que solo a veces
se deben dar capacitaciones. Se concluye que en las Mypes de zapaterias hay relacion
entre competitividad y calidad por lo que quedé confirmada la hipdtesis que se plante6
en investigacion ya que, si existe relacion entre las Mypes de zapaterias, entre la

calidad y la competitividad queda confirmada la hipétesis de investigacion planteada.

Antecedentes Locales.

Acosta (2017) en su tesis Gestion de calidad en la capacitacion en ventas de

las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
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ciudad de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo principal determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de
Chimbote, 2016. Para lograr el objetivo general, se plantea lo siguientes objetivos
especificos determinar las principales caracteristicas de los gerentes o representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad Chimbote, 2016, determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefas empresas, determinar las principales caracteristicas de una gestion de calidad
en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016. La metodologia utilizada fue No
experimental, transversal, descriptivo. Tuvo los siguientes resultados: El 71,4% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias,
centro de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de 31 a 50 afios de edad, el 64,3% son
dirigidas por mujeres, el 42,8% tienen grado de instruccion secundaria, el 85,7%
desempefian el cargo de administradores y el 50% desemperfian en el cargo de 4 a 6
afos, el 57,1% de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias,
centro de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de permanencia en el rubro de 7 afios a
mas y tienen de 6 a 10 trabajadores, el 85,7% son formales, el 64,3% que trabajan en
la MYPE son personas no familiares y el 78,6% se crearon con el objetivo de generar
ganancias. el 57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 respondieron que
tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 42,8% conocen la
técnica moderna de gestion de calidad el 57,1% conocen la técnica para medir el
rendimiento del personal mediante la observacién, el 100% respondieron que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 71,4%
respondieron que la gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas
por la organizacién, el 57,1% de los representantes si reciben capacitacion para
atencidn al cliente, el 50% reciben capacitaciones 3 veces al afio, el 57,1% si creen que
deberian dar mas capacitaciones en el rubro en el cual laboran, el 50% si aplican la
gestion de calidad en el servicio que brindan y el 100% si creen que la empresa es

eficiente cuando atiende y dan solucién a los reclamos de los clientes.
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Prudencio (2014) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de la lealtad del cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio
- rubro venta de calzados - Huaraz, 2014. Se tuvo como objetivo especifico determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la lealtad del cliente en
las micro y pequerfias empresas sector comercio rubro venta de calzados en Huaraz,
2014. 'Y como objetivo especifico describir la fidelidad del cliente en el &mbito de los
servicios en las micro y pequefias empresas sector comercio rubro venta de calzados
Huaraz, 2014, determinar la medicion de la fidelidad del cliente en las micro y
pequefias empresas sector comercio rubro venta de calzados Huaraz, 2014. La
metodologia utilizada es descriptivo simple, no experimental — transversal. Se obtuvo
los siguientes resultados: Del total de clientes encuestados se observa que el 35.39%
manifestaron tener 29 afios de edad, el 61.5% son de sexo femenino, el 48.7%
manifestaron tener un grado de instruccion superior universitaria. Del total de clientes
encuestados el 35.9% estuvieron de acuerdo sobre el brindar informacion en relacion
a aspectos positivos de la zapateria a otras personas, clientes encuestados se observa
que el 35.9% esta fuertemente de acuerdo con recomendar las zapateria a cualquiera
que busque su consejo, el 38.5% estuvieron de acuerdo en animar a sus amigos y
familiares a hacer operaciones con la zapateria, el 33.3% estuvieron medianamente de
acuerdo en seguir la recomendacion de la zapateria para la compra del producto, el
28.2% estan de acuerdo con la realizacion de mas operaciones con la zapateria en los
proximos afios, el 28.2% estuvieron en desacuerdo en realizar menos operaciones en
los proximos afios, el 30.8% estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo en considerar
la posibilidad de realizar algunas operaciones en otras zapaterias que ofrezcan mejores
precios, el 38.5% manifestaron estar fuertemente de acuerdo a ser fieles con la
zapateria de su preferencia, el 41% estan de acuerdo pagar precio mas alto que en otras
zapaterias, el 33.3% estuvieron de acuerdo con cambiar su fidelizacién en caso de
haber problemas con la zapateria, 25.6% indicaron ni de acuerdo ni en desacuerdo
sobre la intencion de informar a otros clientes en caso de tener experiencia negativa,

el 33.3% afirmaron estar fuertemente de acuerdo en hacer un reclamo a otras entidades.

Rivas (2017) en su tesis Gestion de calidad en la capacitacion en las micro y

pequefias empresas, sector comercio, rubro venta minorista de calzado, mercado
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modelo, Casma 2017. Tuvo como objetivo principal determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro venta minorista de calzado, mercado modelo, Casma
2017. En investigacion se utilizo un disefio No experimental — Transversal. Se escogio
en forma dirigida una muestra de 10 micro y pequefias empresas de una poblacién de
15, a quienes se les aplicd un cuestionario de 15 preguntas cerradas, aplicando la
técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados principales: EI 60% de los
Representantes de las Mypes en estudio tienen entre 31 — 50 afios, el 70% es del género
femenino, el 60% tiene grado de instruccion bésica, el 90% tienen una permanencia
de 6 afios a mas, el 100% cuenta de 1 a 5 trabajadores, el 80% conoce el término de
gestion de calidad, el 100% conoce la técnica de las 5s, el 50% tienen poca iniciativa,
el 100% utiliza la técnica de medicidn de la observacion, el 100% indica que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% no ha recibido
ningun tipo de capacitacion antes de formar su MYPE, el 90% no ha tomado ningun
curso de capacitacion para mejorar el manejo de su empresa, el 100% de los
representantes de las Mypes indica que su personal no ha sido capacitado, el 100% no
ha recibido ningun tipo de capacitacion en ninguna area, el 100% considera que la
capacitacion mejora la rentabilidad de su empresa. Se concluye: La mayoria de las
Micro y Pequefias Empresas en estudio esta dirigida por personas adultas, de género
femenino y con estudios basicos; tienen de 6 afios a mas y que cuentan con 01- 05
trabajadores. La mayoria de las Micro y Pequefias empresas Mypes, saben lo que
significa una gestion de calidad, utilizan la técnica de las 5s, asimismo tienen
dificultades para implementarlas, aplican la técnica de la observacion y mejora el
rendimiento del negocio; y, la mayoria de las Micro y Pequefias empresas no recibio
capacitacion antes de iniciar con su Mypes, no han llevado un curso para el manejo de
su empresa. La totalidad de las Mypes no capacito a su personal en un area determinada
y de acuerdo a su punto de vista de los representantes legales, mencionaron que la
capacitacion mejora la rentabilidad de la empresa. Se concluye que las Mypes estan
dirigidas para personas adultas de géenero femenino y con estudios béasicos, también
que tienen méas de 6 afios de permanencia por ende no capacitan a su personal en un

area determinada. Todo esto en beneficio de las Mypes.
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2.2. Bases tedricas

Micro y pequefias empresas

Las medianas empresas son aquellas que tienen a su cargo un grupo limitado
de trabajadores los cuales se rigen en base a una ley que se encarga de regularlos en
cada una de sus etapas que estas poseen; asi mismo se dice que las mismas tienden a
generar puestos de empleo, ya que estas intervienen de manera directa e indirecta en
la economia nacional. Tal como sefiala el Congreso de la Republica (2003) en la Ley

28015 de la siguiente forma:

Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion, que es contemplada de acuerdo a la ley
vigente, que tiene por objetivo desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, comercializacion de bienes o servicios (p.01).

En Chimbote actualmente la mayoria de entidades que existen en la ciudad son
los propios duefios quienes administran su negocio; ya que ante la falta de empleo ellos
ven una oportunidad y emprenden un negocio en los diversos sectores que existen;
también por la desconfianza que implica poner su empresa en manos de un tercero
debido a los hechos que se vienen suscitando en la actualidad frente a fraudes, robos;
es por eso que muchos de ellos la dirigen o la supervisan de manera continua aunque
no posean el conocimiento técnico. Dichas empresas estdn constituidas en base a
categorias. Segun el Congreso de la Republica (2013) en el Articulo 2° de la Ley 30056
afirma que:

Las micros y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de ventas

anuales. Microempresa: De 1 hasta 10 trabajadores, con ventas anuales hasta
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el méaximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT). Pequefia empresa:
De 1 hasta 100 trabajadores, con venta anual maxima de 1700 unidades
impositivas tributarias (p.10).

Sin duda alguna las Mypes juegan un rol muy importante en la economia del
pais, ademas de hacer frente al desempleo nacional, especificamente el desempleo
juvenil, ademas genera ventajas porque aporta significativamente al incremento del
PBI del pais. Para que una empresa se considere como microempresa no debe exceder
el monto de 150 UIT estos se mencionan en la Ley 30056, determinado por el

Ministerio de Economia y Finanzas.

Por ende, se estipula que todo trabajador es poseedor de beneficios dentro de
una microempresa, en donde hay un sistema o régimen que los ampara ya que detalla
ciertamente el sueldo minimo vital, su jornada de trabajo semanal, descanso, seguro,
entre otros beneficios mas. Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria (2017) nos dice que:

Jornada maxima de 48 horas a la semana. Remuneracion minima 850 nuevos
soles. Actualmente es 930 soles. Dias feriados y sobretiempo son
remuneraciones pagadas de acuerdo a la tasa de pago de horas extras. Descanso
15 dias por afio. Despido arbitrario, se indemniza con 10 remuneraciones por

cada afio de servicio. Seguro de SIS y afiliacion al AFP (s.p).

Tal como lo mencionamos en el parrafo anterior los beneficios o ventajas
estipulados son los mismos salvo que cambia algunos puntos, pero sabemos de ante
mano que un seguro de Es salud es para una empresa que posee mas de 10 empleados
y maximo 100 los cuales son afiliados al Es salud debido a que la empresa ya es mas

grande y por ende genera mas movimientos.
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Jornada maxima de 48 horas a la semana. Remuneracién minima 850 nuevos
soles. Actualmente es 930 soles. Dias feriados y sobretiempo son remuneraciones
pagadas de acuerdo a la tasa de pago de horas extra. Descanso 15 dias por afio. Despido
arbitrario, se indemniza con 10 remuneraciones por cada afio de servicio. Seguro de
Es salud el empresario descuenta el 9% del sueldo que percibe el empleado y esto va
abonado directamente al seguro de Es salud. Afiliacion al AFP y al Seguro
complementario de trabajo (SCTR) solo si realiza actividades de riesgo. Recibir dos
gratificaciones al afio de medio sueldo en Julio y medio sueldo en diciembre, si laboro
completo el tiempo del semestre caso contrario solo se calcula de acuerdo al tiempo
trabajado. Se le permite participar en el reparto de utilidades que genero la empresa
durante el afio de periodo. Pueden crear o acoger a algun sindicato, segun lo detalla

Sunat en su portal:

El sueldo minimo vital era 850 soles y el afio pasado 2017 el ex presidente
Pedro Pablo Kuczynski, lo aumento en conjunto con el Consejo de Ministros,
aumentando a 930 soles el cual entr6 en vigencia el 1° de Mayo para las

microempresas y el 1° de Abril para las pequefias empresas.

Emprendedor

Todos los seres humanos somos emprendedores, decididos y capaces de salir
adelante con nuestro propio esfuerzo con la idea de forjarnos un mejor futuro no solo
para nosotros sino también para hacer sentir orgullosos a nuestra familia. Por lo tanto,
un emprendedor es aquella persona capaz de ver las cosas positivas que tiene una
situacion mala entre otras palabras es aquel individuo capaz de identificar una

oportunidad de negocio y después de plasmarla decide ejecutarla. Aungue el termino
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emprendedor era utilizada para identificar a la persona que comienza una empresa.
Esto reafirma lo que dice el autor en su libro “El emprendedor de éxito” Alcaraz,

(2011) nos expresa que:

“El emprendedor es aquella persona con autoconfianza y caracteristicas que le
permiten ver oportunidades y generar conceptos de negocio a partir de la

creacion, la innovacion o el mejor empleo de recursos” (p.08).

Caracteristicas de los emprendedores

Toda persona que tiene espiritu e impetu en salir adelante en admirable, no solo
por el empuje que le ponen al realizar una actividad sino por la ensefianza y la fuerza
de querer lograr las metas trazadas por ellos mismos. Por ello, lo emprendedores tienen

las siguientes caracteristicas:

- Optimismo: Espiritu positivo que se tiene frente a una situacion ya sea
buena o mala.

- Deseo de mejora: Espiritu de emprender algo.

- Estilo personal: Es lo que hace que tu negocio se diferencia del otro.
Por qué se les da un valor agregado distinto a los otros negocios.

- Innovacion: Es la idea de querer hacer algo que existe, pero
transformandolo o dandole otra funcion.

- Experiencia: Cuando el emprendedor tiene conocimiento o vivencia
adquisicion de algo el cual aprendio6 lo bueno y lo malo.

- Desconfianza: Siempre existe la desconfianza debido a la corrupcion
que aqueja al pais.

- Humildad: Sencillez de realizar algo sin jactarse de decirlo ante los

demas.
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El autor Silupd (2012) nos habla del emprendedor que:

Es caracteristico de cada empresario ser emprendedor, seguir adelante a pesar
de todos los problemas que tiene que enfrentar. Normalmente, logra mantener
su liderazgo ante todos los que lo rodean porque es el que maneja la empresa y

toma decisiones (p.05).

Gestion de calidad

La gestion de calidad dejo de ser una prioridad competitiva para convertirse en
un requisito (certificacion) para poder competir en muchos mercados, ya que estos
otorgan una ventaja competitiva; otros la describen como un enfoque integrado para

satisfacer necesidades del cliente. Segun Maldonado (2011) nos dice que:

La Gestion de calidad es lograr que todas y cada una de las personas que forman

la empresa conozca y entienda claramente su trabajo, para hacerlo bien desde

el principio, en un clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se

tenga un reto al iniciar y una satisfaccién al finalizar (p.37).

El sistema de gestion de calidad no solo es un sistema, sino que este abarca
normas y estandartes nacionales e internacionales los cuales nos permiten promover el

cumpliendo de cada uno de los requisitos de las diferentes areas. Esto afirma lo que

dijeron Balagué y Saarti, (2014) en el que manifiesta del sistema de calidad:

“Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad en lo relativo
a calidad el cual incluye el establecimiento de la politica de calidad, el control
de calidad, objetos de calidad, planificacién de calidad y el aseguramiento de
la calidad” (p.01).
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En conclusion, la gestion de calidad beneficia a considerables personas ya que
apoya a conseguir objetivos prosperos para la sociedad, asi mismo que accede a
efectuar métodos y utensilios necesarios para la adquisicion de los objetivos trazados.
Sin gestion de calidad los proyectos correrian riesgos en cuanto a servicios como

inconformidad del cliente, aumento en los costos, entre otros.

Debido al universo globalizado en que nos encontramos inmersos, las
compafiias tienden a encargarse de sus conocimientos, mercados y negocios, todos
estos en pie a los requerimientos y pretensiones del comprador para poder hacer
entrega de sus productos y servicios de gran atributo; los cuales cumplan con los
intereses del cliente a la hora de ser conseguido y comprados. A su vez dicha gestion
beneficio en el fortalecimiento de la empresa y los refuerza a que ellos trabajen en
conjunto con las otras areas existentes causando el progreso y expansion de la sociedad

lo cual haréd que se convierta esta en la mas dindmica y la haga destacar de las demas.

Ventajas de La Gestion de Calidad

Aplicar una gestion de calidad es favorable porque nos apoya a crear una
imagen beneficiosa de la entidad ante el cliente actual, ademas de mejorar la calidad
en cuanto a productos y servicios brindados, aumentar la satisfaccion el cliente, a
realizar las cosas mejor y rapida obteniendo de esta forma un buen resultado
eliminando errores y por ultimo efectuar el intercambio de conocimientos para evitar
fallos en el servicio o producto ofrecido al consumidor. Por ende, aumentar la
eficiencia en cuanto a crear procesos y disminucion de precios, ademas de ayudar a

reducir los fallos o errores durante el proceso, también hace que los trabajadores se
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integren en el analisis de proceso esto los hara involucrarse mas con la obtencion de

objetivos que persiga la empresa.

Beneficios al implantar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

- Inculcar una cultura de calidad concierne a los trabajadores de la
empresa, hacer este con la finalidad de eliminar la cultura burocrética
por una que esta orientada a la satisfaccion del cliente.

- Involucrar a la entidad a estar en constante mejora continua la cual hace
que el sistema de calidad mediante la eficacia sea evaluado.

- Crear un clima laborar estable el cual hace que la Administracion
Publica se expanda en sentido beneficioso.

- Establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo; de esta forma se da
seguimiento constante para prevenir y evitar defectos o desviaciones
dentro de la organizacion.

- Mejorar todas las areas que existen dentro de la entidad, de esta manera
fomentaremos el trabajo en equipo dentro de la organizacion.

- Hacer que cada area involucrada referente a la venta o elaboracion del
producto sea mas sencilla en cuanto a simplificar y normalizar los
procedimientos, el cual hard que cada area tenga comunicacion con la
otra sin necesidad de tramites que perjudiquen el trato de los clientes

con la empresa.
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Modelo de Calidad

El modelo de calidad es un conjunto de acciones que tienen relacién al proceso
de gestién, aqui se establecen las directrices para la mejora, el cual cumple con los
objetivos fijados en cuanto a calidad del producto o servicio. Es por eso que este
modelo nos ayuda a conocer mejor al sistema y su aplicacion como mejora continua.

Segun lo detalla los autores Carro y Gonzales (2009) donde mencionan que:

“Un sistema de gestion que asegura la mejora de los resultados a lo largo del
tiempo, aplicando conceptos, metodologias y herramientas para la calidad.
Resultados que satisfacen plena y constantemente a todas las partes

interesadas” (p.60).

Modelo del Ciclo de Deming

Un modelo es un instrumento en el cual se plasma el proceso de mejorar los
productos o servicios que este ofrece (establecer criterios, experiencias). Este modelo
basicamente nos detalla como debemos reaccionar ante un suceso analizando
constantemente todos recursos antes, durante y despues. Este ciclo radica en un orden
de compendios el cual se aplica aprovechando el ciclo de Deming que es planificar,

hacer, verificar y actuar.

- Planear. - Es analizar las posibles causas, establecer los planes, metas,
objetivos, definir el problema.

- Hacer. - Llevar a cabo los planes, implementar las soluciones y
ejecutarlas.

- Verificar. - Constatar si los resultados concuerdan con lo que se ha

planeado, medir resultados.
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- Actuar. - Actuar inmediatamente para corregir los problemas
encontrados, posibles problemas y mejorarlos, documentar la solucion

y presentarla (p.15).

Técnicas de Gestion de Calidad

Estas metodologias de disposicion son formas necesarias e imprescindibles que
sirven para ayudar al desarrollo de la empresa, estos son obligatorios para evaluar el
nivel y la calidad de sus bienes, a fin de que se plantee los procesos y de esta forma

poder mejorarlos.

Brainstorning: Habilidad que promueve el trabajo en conjunto, pues es
manejada con el Unico propdsito de concebir opiniones en un espacio breve. Con esta
destreza se produce la capacidad para la creacion e innovacion. Aqui todos los
colaboradores tienen iguales proporciones de expresion.

Diagrama de afinidades: Es un instrumento que nos apoya a solucionar
inconvenientes tales como la sistematizacion de toda la sociedad segun sea el sector
en estudio, ademas de constituir la informacion obtenida del mismo.

Benchmarking: Proceso incesante que radica en tomar como referencia las
principales estrategias de una empresa y adoptarlos a la suya, el cual le permitira estar

en constante mejora y crecimiento. Ademas de confrontar y calcular los procesos.

Las 7 herramientas estadisticas de calidad

Las herramientas son instrumentos o técnicas los cuales buscan hacer de la

administraciébn un poco mas sensible y mejore sus aptitudes personales. Estas
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herramientas nos van a organizar los datos de manera que puedan analizarse y usarse

facilmente. Segun la pagina de Ceolevel (2016) nos muestra que:

Hoja de control: De igual forma conocidas como documentos de evidencia,
se manejan con el fin de almacenar antecedentes de un determinado problema a

estudiar este es de caracter sencillo, rapido y enérgico.

Diagrama de Pareto: Esto radica en elaborar un gréfico de barras similares al
histograma que se adhiere como curva de tipo creciente y que simboliza en forma
ascendente el nivel de escala que tienen los otros componentes, los cuales sobresaltan
durante un proceso, ejercicio. Con este plan se determina la raiz de una dificultad,
conjuntamente se aprovisiona el estudio comparativamente de numerosos métodos
dentro de las manufacturas, asi como fendmenos sociales o naturales que se puedan
presentar. En pocas palabras el diagrama es un esquema que se maneja para comprobar

la marca o consecuencia que ha generado la situacion.

Diagrama de dispersion: Es una forma detallada matematicamente de
expresar la relacion entre dos variables X, Y; por ende, emplea coordenadas
cartesianas la cual va a permitir estudiar la concordancia gque existe entre los valores
de una variable dependiente e independiente, muy utilizada en las fases de
demostracion de toris ya que apoyo a identificar la procedencia desde la raiz, ademas
del esquema de recursos y el sostenimiento de los resultados. Aqui los datos se

muestran en forma de puntos.

Diagrama de Ishikawa: También se le conoce con el nombre de diagrama de
causa - efecto o espina de pescado, este instrumento nos ayuda a identificar las posibles
causas de un efecto ante un problema o situacion que se presente. Aqui el problema
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se coloca en la espina o vertebra del pescado, esto se emplea como punto de partida
para poder hallar el problema. Ademas, se usa cuando se necesita averiguar y publicar
todas las causas posibles de un problema en general pudiendo aplicarse incluyo en

nuestra vida cotidiana.

Diagrama de flujo: Muestran el orden de las acciones y posibilidades, asi
como la distribucion de los procesos. Es util también para evaluar el costo de calidad
de un proceso. A través de estos se consigue identificar un proceso, describiendo su
trayectoria de un producto o servicio, asi como las personas y recursos que lo

constituyen.

Graficos de control: Es una representacion que se utiliza para explorar si un
proceso se encuentra solido o eventual. Una de las ventajas es que accede a observar
y resumir aspectos en cuanto a la calidad del producto, clasificandolos como conforme
0 no conforme basados en las especificaciones técnicas de calidad, los cuales son muy

importantes a la hora de realizar la toma de decisiones.

Histogramas: Conocido también como Diagrama de Distribucion de
frecuencias de cada resultado. Este consiste en realizar una representacion grafica de
una variable en forma de barras, con la intencion de calcular la eficacia de las medidas
para mejorarlas y para comprobar el cumplimiento de los procesos entre si. Aqui en el
eje vertical se muestran las frecuencias y en el eje horizontal los valores de cada

variable en estudio.
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Marketing

El marketing es un conjunto de metodologias y estudios que poseen con la
finalidad de optimar el mercadeo de un producto, es por ello que el marketing
involucra mucho més de lo que aprecia el consumidor, ya que detras de ello existe una
red de personas y actividades que luchan por ganar nuestra atencién y dinero en el
tiempo. Asi mismo es el proceso de atribucion de bienes, en el cual se identifica, se
atiende las necesidades, deseos, requerimientos y demandas del cliente tal como lo

menciona Kotler y Armstrong (2013) en su libro sefiala que:

El marketing es un conjunto de procesos y actividades destinadas a identificar

las insuficiencias o deseos de los clientes para luego ser satisfechos

ofreciéndoles productos y/o servicios de calidad, los cuales aseguren el éxito

de las empresas en los mercados (p.25).

El marketing es una de las herramientas del sector empresarial puesto que las
ideas de poder ofrecer y vender un producto son multiples, ademas llegan a todos los
lugares los cuales nosotros queremos dar a conocer nuestro producto. A su vez el
marketing esta direccionado a atender las necesidades del cliente, donde tiene que

disefiar destrezas a través del avance de ofrecimientos para hacerlos méas interesantes.

Asi parecido opina Martinez, Ruiz y Escriva (2014) afirman que:

El marketing es la causa de planear y establecer la idea del producto, precio,
promocion y comercializacién de patrimonios y productos: también es un arte el de
crear reciprocidad los cuales compensen los objetivos del usuario y también de las

microempresas (p.09).
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Analisis del entorno de marketing

El entorno del marketing es aquel grupo de factores que busca identificar o
establecer situaciones susceptibles del entorno la cual afecta la relacion del
intercambio con el mercado. Esta conformado por dos sub entornos un micro entorno
y un macro entorno. En tal sentido Kotler y Armstrong (2013) define al micro entorno
como:

“Incluye a todos los participantes cercanos a la compafiia que afectan, ya sea

positiva 0 negativa, su capacidad para establecer relaciones entre sus clientes y

asi crear valor para ellos” (p.66).

Marketing Estratégico y operativo: Estos son necesarios para poder lograr el
surgimiento de la empresa ya que el estratégico permite detectar necesidades,
servicios, los cuales deben ser cubiertos junto con las ventajas y las previsiones
globales, mientras que el marketing operativo se encarga de conquistar a los mercados

ya existentes, también gestionar productos, punto de venta, precio y la promocion.

Marketing estratégico: Este tipo de marketing estratégico es llevado para
resolver las necesidades, habilidades y carencias de los consumidores a breve y
extenso término; determinando objetivos que suministren la percepcién de
investigacion en todo lo que la demanda, conformidades, division de mercado, ademas
de examinar los progresos de la competitividad a lo largo del periodo ademas de
analizar constantemente a las variables que se encuentran en el entorno para poder

brindar una ventaja competitiva. Por ello Kotler y Amstrong (2013) nos afirman que:

El marketing estratégico interviene efectivamente en la orientacion y

formulacion de la estrategia de la empresa. Suministra informacién sobre la
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evolucion de la demanda, la segmentacién del mercado, las posiciones
competitivas y la existencia de oportunidades y amenazas. Ademas, sitda y
analiza las ventajas competitivas sostenibles (p.573).

Marketing operativo: Otro tipo de marketing es este el operativo lo cual
realizan la mayoria de personas a su producto que al final es la comercializacion y la
aceptacion de los futuros clientes. Segun el autor Martinez, Ruiz y Escriva (2014) en

su libro llamado: Marketing en la diligencia comercial, revela que:

“El marketing operativo muestra la extension del marketing con objetivos a
corto, mediano y largo plazo utilizando variables de marketing mix cuyo oficio

es planear, ejecutar y controlar las del marketing” (p.10).

Este tipo de mercadeo es el que produce los objetivos de corto, mediano y largo
plazo aplicando informacidn necesaria la cual le haga frente a los objetivos principales
con la idea de no solo ofrecer un buen producto sino ser competentes y pioneros en lo
que cada uno realiza en beneficio de nuestro producto.

Marketing de servicios: ElI marketing de servicios aparece a raiz de las
diferencias de los productos con respecto a los bienes, asi como la forma en que cada
uno percibe tanto nosotros como los consumidores potenciales. EI marketing inicia de
la necesidad de las personas ya sea en alimentacion, vivienda, salud, recreacion, etc.
Esto conlleva a que los empresarios tiendan a desarrollar y ofertar un producto para
que lo compren no como adorno sino como producto necesario e indispensable. Esto
afirma lo que Monferrer (2013) nos menciona:

El punto de partida del marketing reside en las necesidades de los

consumidores ya sea carencia genética como la alimentacion, vestido. Con tal

de desaparecer esa carencia o necesidad el consumidor desarrolla deseos,

entendidos como la precariedad de algo que satisface la necesidad (p.19).
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El marketing Directo: Este tipo de marketing es un método que tiene la
entidad para poder vender sus productos al consumidor final dejando a un costado los
intermediarios. Segun Baena, (2012) nos explica que:

El marketing directo es un instrumento de marketing encaminado a la

consecucion de unos objetivos previamente definidos. La diferencia principal

del resto de estrategias que cualquier agencia de marketing puede emplear

reside en la ausencia de intermediarios y la interaccion entre el ofertante del

producto o servicios, asi como el potencial del cliente (p.123).

Marketing externo, interno e interactivo
Son tres diferentes marketing que la cantidad puede elegir segun su necesidad
para de esta manera llegar facilmente al cliente final. Segun Martinez, Ruiz y Escriva
(2014) menciona que:
Marketing interno: Conjunto de técnicas que describe las actividades que hacen
que una entidad funcione, se desarrolle y de esta forma logre establecer sus
precios, distribuirlos de manera adecuada y comunicar las novedades acerca de
los productos a sus trabajadores. Bien dicen que si nuestros empleados
consumen el producto esa es la mejor publicidad que se le pudiese hacer al
producto.
Marketing externo: Hace hincapié a las acciones que pone en funcionamiento
una micro y pequefia empresa.
Marketing interactivo: Conjunto de herramientas que emplean los empleados
de la empresa para llegar a satisfacer al cliente final. Sea adapta a las

necesidades de cada consumidor.
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Las 4 ps del Marketing Mix

Para mantener un producto en el mercado es necesario analizar todos los
factores que se necesitan para tenerlo posicionado y asi poder llegar a una poblacion

maxima el cual nos permitira aumentar las ventas.

El marketing es aquella herramienta la cual hace que mi producto sea atractivo
al consumidor, resaltando los valores agregados, asi como sus caracteristicas propias
las cuales son atractivas para el sector al cual yo me enfoco. Tal como lo dice los

autores Guijarro, Babiloni, y Cardds (2015) en el cual manifiesta que:

“El marketing mix son las variables con las que la entidad cuenta para obtener
objetivos, por tal motivo es imprescindible que todas trabajen juntas pues solo

asi se lograra cumplir los objetivos” (p.04).

Producto (servicio): Se refiere a los bienes o servicios que son necesarios para
satisfacer las necesidades de los consumidores finales. El producto debe tener
caracteristicas o valores agregados como: tamafio, forma, duracién o ciclo de vida. En
cuanto al ciclo de vida hay que tener en cuenta que los productos tienen un tiempo
especifico de duracion

Precio: Es la cantidad de dinero que, dentro del mercado el cliente esta
dispuesto a pagar por un producto o servicio a adquirir. Para establecer o fijar el precio
hay que tener en cuenta los costos de la materia Prima y mano de obra, ciclo de vida
del producto o servicio, competencia, también la demanda del producto, asi como el
mercado al cual esta dirigido. Al momento de establecer el precio hay que tener en

cuenta también la economia con la que cuenta el cliente o consumidor final.
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Plaza (Distribucion): es aquel que vela por la colocacion del producto en el
mercado, saber llegar hasta donde esta el consumidor tu producto servicios que se
ofrece. Para ello se analiza el mercado objetivo y se establece estrategias el cual va a
permitir que el producto llegue a méas lugares. Hay que delimitar bien el lugar para
evitar que el producto se degrade o descomponga dependiendo de las especificaciones

que este tenga.

Promocion (comunicacién): Se trata de como se da a conocer la empresa, el
logo y marca, hacer llegar a la persona indicada los productos que se ofrece. Las
propagandas y los diversos canales que se utilizan para promocionar lo que vendemos

los cuales pueden ser: radio, tv, periodicos, afiches, volantes, videos, entre otros.

Estrategias de marketing empresarial

Las estrategias del marketing tienen relacion en cuanto va dirigido al producto,
precio, plaza y la promocion. Es por eso que se busca sectorizar y ver de qué manera
interviene cada uno de ellos en beneficio de la empresa.

Experiencia publicitaria: Es la experiencia positiva 0 negativa que se
entiende al cliente mediante la accion del marketing.

Imagen del Producto: Un perfil bien cuidado comunica profesionalismo y
aptitud. Se dicen que muchas veces que todo entra por los 0jos, esto quiere decir que
cuando nosotros vamos a comprar y observamos un producto, la primera impresion
que impacta es la imagen y por mas que no nos llame la atencién el producto lo que
acaparara nuestra atencion sera el color, forma, presentacion, etiqueta, etc.)

Atencion Al Cliente: De nada sirve dar o brindar un buen producto si la

atencién es inadecuada por eso se dice que este es un factor muy importante ya que
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puede costarnos pérdidas de clientes, conjunto de labores que el comprador espera
alcanzar ademdas de producto, como resultado del costo y la imagen durante y
posteriormente después de una relacion comercial.

Patrocinios: Dependiendo al lugar y rubro que anhelemos encaminar la
investigacion; por eso se dice que la compafiia debe constituir relaciones
amables frente a otras empresas, inclusive ahora se usan las sociedades de estrategias.

Pricing: Destreza de coste de una marca, la cual muestre el tipo de sociedad

que es.

Puntos de venta: Implantar territorios necesarios donde ubicar el producto el
cual tenga suficiente acogida. Los espacios deben ser amplios y de acuerdo al giro de

la empresa, asi como a las demandas del mercado esto seran puestos.

Imagen Online: No solo se trabaja con paginas de internet, sino que también
se maneja mucho las redes sociales; actualmente estas ocupan la mayor agrupacion del
publico, esto hace que las mismas se conviertan en una de las estrategias mas

grandiosas del marketing.

Marketing Social: La asociacion debe conservar un area de responsabilidad
social el cual esté relacionada con el entorno, ademas la organizacion debe establecer

las necesidades, e intereses de los mercados.

Importancia del marketing

El marketing es el motor de la empresa el cual le lleva a conseguir los objetivos
trazados, de esta manera hara que la entidad se posicione en el mercado. Asi mismo es
importante porque ayuda a lograr la satisfaccion del consumidor mediante la

exaltacion de las caracteristicas potenciales del bien o servicio. Por ello es necesario
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que todas las areas de la empresa existan una buena relacion de trabajo para asi elevar

el proceso de produccion u operacion.
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Marco conceptual

Calzados: Son agregados de la vestimenta, realizados con la finalidad de proteger y
dar comodidad a la persona que lo utiliza, mientras esta en movimiento o se encuentra
detenido.

Zapateria: Establecimiento o lugar en el que se vende zapatos.

Gestion de calidad: Es una herramienta que permite a la organizacion a Planear,
Ejecutar y Controlar las actividades para la prestacion de servicios empleando
estandares de calidad.

Micro y pequeiia empresa: Es la unidad econdmica constituida por una persona ya
sea natural o juridica, bajo cualquier forma de gestion de acuerdo a nuestra ley vigente.
Técnica: Son procedimientos delimitados que buscan lograr un objetivo comun.
Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing: Es el proceso por el cual los
representantes de las empresas establecen funciones y responsabilidades para cada uno
de los integrantes de la micro y pequefia empresa, para ello utilizan esta herramienta
el cual es un conjunto de procesos destinados a cubrir necesidades y deseos de los
clientes ofertandoles productos o servicios de calidad.

Marketing: Es un conjunto de estrategias que pone en funcionamiento una entidad
para que su producto sea mas consumido.

Marketing mix: Son estrategias que sirven para estimular de manera asertiva a los
mercados y de esta forma influenciar en el cliente.

Producto: Es todo aquello que se puede ofrecer al mercado para su atencion o
consumo el cual satisface una necesidad deseo.

Precio: Es un monto de dinero que se recibe a cambio de un bien o servicio.
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Emprendedor: Ser emprendedor es aquel que persigue la oportunidad sin preocuparse
de los recursos que este dispone. Crea, disefia, lanza y apuesta en ejecutarlo.

Cliente: Es la persona que adquiere de forma voluntaria productos o servicios que
necesita.

Modelo de calidad: Es un conjunto de practicas vinculadas al proceso de gestion.

También son informes que las Mypes hacen uso para mejorar su labor.

38



I11. Hipdtesis

En la presente investigacion a desarrollar sobre Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado; no se plantea hip6tesis por ser una investigacion de tipo
descriptiva, porque esta basada en la variable Gestion de calidad y en la técnica

administrativa del marketing.
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V. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

Es no experimental porque no se maniobraré intencionadamente a la variable
gestion de calidad bajo el enfoque del marketing, es decir solo se observara el
fendmeno tal y como se presenta dentro de su contexto, conforme a la realidad, sin

sufrir ningan tipo de modificaciones.

Es transversal porque en el estudio de investigacién Gestién de calidad bajo el
enfoque del Marketing en las micro y pequefias del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, Jirdn Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018; se realizo

en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin.

El tipo de investigacion que se utilizo en el siguiente trabajo de investigacion

fue cuantitativo. Cuantitativo porgue se utilizo instrumentos de medicion y evaluacion.

El nivel de investigacion es descriptivo. Descriptivo porque en el trabajo de
investigacion denominado Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados,
Jirdn Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018; se describira las caracteristicas
de la variable gestion de calidad y la técnica administrativa marketing, asi como

también de las micro y pequefias empresas.

4.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Son todas las Mypes del Jiron Ladislao Espinar del sector comercio, rubro
venta minorista de calzados, del Distrito de Chimbote con un total de 16 Mypes. La
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informacién de la cantidad de Mypes se obtuvo a través de la informacién oficial
facilitada por el area de Gerencia de Desarrollo Econdmico de la Municipalidad

provincial del Santa. (Ver Anexo 05).

Muestra
Se utiliz6 una muestra de 10 empresas debido a que algunas no quisieron
responder ni brindar informacion alguna sobre el sector comercio, rubro venta

minorista de calzados, Jiron Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018.
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4.3.Definicion y Operacionalizacion de la variable

Definicion Definicion _ B _ o
) _ Dimension Indicadores Medicion
Variable conceptual | operacional
a. 18 a 30 afios. ]
. Razon
Edad b. 31 a 50 afios.
c. 51 afios a mas.
Son personas | Conocer los
que emprenden | representant
y dirigenoson | es de las ) a. Masculino. )
o Género _ Nominal
Caracteristicas de| los encargados | empresas es b. Femenino.
los de las | necesario ya
Representantes | empresas  ya | quesetendra a. Sin
de las microy | sean que | informacion instruccion
pequefias desarrollen privada de b. Primaria
empresas actividades ya | primera c. Secundaria.
sea de bienes 0 | mano. Grado de d. Superior no
servicios. instruccion universitaria. | Nominal
e. Superior
universitaria.
Cargo
dentro de a. Duefio
la b. Administrador )
Nominal
empresa
0 a 3 afios
Tiempo enel |4 a6 afios
cargo 7 a mas afios Razon
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Definicion | Definicion
Variable conceptual operacional | Dimension Indicadores Medicion
a. De 0 a 3afios
Tiempo en el
Caracteristicas | Es la unidad | Las micro b. De 4 a6 afos.
de las micro y | econdmica y pequefias fubro c. De 7 a mas Razon
pequefias constituida empresas anos
empresas por una |ayudan a a. De 1 a 5
persona que los trabajadores
natural 0 |emprended | Numerode |b. De 6 a 10
juridica, bajo | ores se | trabajadores trabajadores Razon
cualquier reinventen c. De 11 a mas
forma de |cada dia trabajadores
organizacion ofreciendo | Personas que | a. Familiares
0 gestion | productos | trabajanenla | b. Personas no | Nominal
empresarial, altamente empresa familiares
contemplada competitivos.
en la Objetivo de a. Generar
legislacion _, ganancias. Nominal
_ creacion
vigente. b. Subsistencia
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) Definicion Definicion _ . _ L
Variable _ Dimension Indicadores Medicion
conceptual | operacional
o a. Si
Contribucion en
] b. No )
B la mejora del _ Nominal
La gestion de Tener un _ c. Tiene poco
) termino o
calidad es programa conocimiento
una filosofia | Gestion de a. Benchmarking
adoptada por calidad es Técnicas de b. Marketing
organizacion necesario gestion de c. Empowerment )
_ Nominal
es que para lograr la calidad que d.Las5¢c
confian en el mejora de aplica e. Outsourcing
cambio. Esta continua f. Otros
herramienta | tanto en los a. Poca iniciativa
se ocupa de procesos y b. Aprendizaje lento
Gestion de | analizar la | servicios, asi | Dificultadesen | c. No se adapta a los
calidad gestion como la la gestion de cambios. Nominal
comercial de gestion en calidad d.  Desconocimiento
las empresas conjunto. del puesto
con el e. Otros
objetivo de a. La observacién
captar y Técnicas para b. La evaluacion
fidelizar a medir el c. Escala de )
i o _ Nominal
los clientes a rendimiento del | puntuaciones
través de la personal d. Evaluacion de 360°
satisfaccion e. Otros
de sus
necesidades. Mejora del
. a. Si .
rendimiento del Nominal
b. No

negocio
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Marketing

Esun
conjunto de
actividades

con la
finalidad de

hacer
cumplir los
deseos de los
clientes,
ofreciendo
productos
buenos de
calidad que
logra que los
clientes se
fidelicen por
unaen

especial

El marketing
es
imprescindible
ya que busca
que los
mercados o
sectores se
enfoquen en
las
necesidades
del cliente
ofreciendo
productos o
servicios
dandole un
valor
agregado el
cual va de la
mano con la

satisfaccion.

a. Si

Término b. No )
] ] ] Nominal
marketing c. Tiene cierto
conocimiento
Atienden las )
] a. Si ]
necesidades del Nominal
_ b. No
cliente.
Base de datos | a. Si )
] Nominal
del cliente b. No
a. Ha aumentado
Nivel de ventas | b. Ha disminuido ]
Nominal
de su empresa | c. Se encuentra
estancado
a. Carteles
L b. Periodicos
Utilizacion de
_ c. Volantes
medios para )
o d. Anuncios en la radio | Nominal
publicitar su _
_ e. Anuncios en la
negocio L
television
f. Ninguna
a. Estrategias de
mercado
Herramientas de | b, Estrategia de ventas
marketing que | c. Estud.y Nominal
utiliza posicionamiento
de mercado
d. Ninguno
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a. Incrementar las
ventas.

b. Hacer conocida a la

su empresa

Beneficios con | empresa
el uso del c. Identificar las Nominal
marketing necesidades de los
clientes
d. Ninguna porque no
lo utiliza
Mejorar la )
. a. Si )
rentabilidad de Nominal
b. No

4.4 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacion es la encuesta,

porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas a traves del

cuestionario cuyas opiniones son fundamentales para la realizacidn de la investigacion.

La técnica de la encuesta se aplicé a los representantes de las micro y pequefias

empresas sobre Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y

pequefias del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron Ladislao Espinar

del Distrito de Chimbote, 2018.

El instrumento que se utilizé en la investigacion es el cuestionario, el cual

estuvo estructurado con 23 preguntas dirigidas a los empresarios de las micro y

pequefias empresas sobre las caracteristicas de los representantes de las micro y
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pequefias empresas y sobre la variable de gestion de calidad y marketing. Las

preguntas fueron de tipo dicotomicas, de intervalo, de alternativa maltiple, etc.

4.5. Plan de anélisis

Para analizar e interpretar los datos se hizo través de la aplicacion del
cuestionario el cual se procedi6 a ingresarlos en una hoja de calculo de Microsoft
Excel, en donde se elabor6 tablas de distribucién de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales de las variables en estudio, junto con sus respectivas figuras estadisticas.

También el utilizo el programa Anti plagio Turnitin para comprobar el indice
de plagio o similitud que tiene la investigacion.

Finalmente, para la redaccion posterior del informe de investigacion se utilizo
el programa de Microsoft Word. Ademas, se utilizé el PDF para la presentacion del
informe de investigacion y previa evaluacion del jurado de investigacion.

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario, el cual
estara estructurado con 23 preguntas dirigidas a los representantes de las micro y
pequefias empresas sobre las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas y sobre la variable de gestion de calidad y marketing. Las

preguntas seran de tipo dicotomicas, de intervalo, de alternativa maltiple, etc.
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4.6.Matriz de consistencia

TECNICAS
POBLACION . E
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE| |\ 1 ecbnn METODOLOGIA | |\ o imE
NTOS

¢Cuéles son | Obijetivo General:
las - Determinar las Gestion | Se utiliz6 una | Tipo: Técnica:
principales principales de poblacion de 16 | Cuantitativo. Encuesta
caracteristi caracteristicas de la calidad Mypes y una
cas de | gestién de calidad bajo el bajo el | muestra de 10 | Nivel: Instrume
Gestion de | enfoque del marketing en enfoque | micro y | Descriptivo. nto:
calidad las micro y pequefias del pequefias Cuestionario
bajo el | empresas del sector marketi | empresas  del | Disefio:
enfoque del | comercio, rubro venta ng. sector No
marketing minorista de calzado, comercio, rubro | experimental-
enlasmicro | Jir6n Ladislao Espinar venta minorista | transversal
y pequeiias | del distrito de Chimbote, de calzado,
empresas 2018. Jiron  Ladislao
del sector | Objetivos Especificos: Espinar del
comercio, - Determinar las distrito de
rubro venta | principales Chimbote,
minorista caracteristicas de los 2018. La
de calzado, | representantes en las informacion se
Jiron micro 'y  pequefias obtuvo a través
Ladislao empresas del sector de un
Espinar del | comercio, rubro venta documento
distrito de | minorista de calzado, oficial facilitada
Chimbote, Jiron Ladislao Espinar por el &rea de
$2018? del distrito de Chimbote, Gerencia de

2018.

Determinar las
caracteristicas de la
Gestion de calidad en las
micro y  pequefias
empresas del sector
comercio, rubro venta
minorista de calzado,
Jiron Ladislao Espinar
del distrito de Chimbote,
2018.

Determinar las
caracteristicas de la
competitividad en las

micro y  pequefias
empresas del  sector
comercio, rubro venta

minorista de calzado,
Jiron Ladislao Espinar
del distrito de Chimbote,
2018.

Desarrollo
Econémico de
la

Municipalidad
provincial  del
Santa.
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4.7.Principios Eticos

Proteccién a la persona: Se respetara las ideas, creencias de nuestros
colaboradores; para la elaboracion del trabajo de investigacion ya que siempre
se anda buscando el bien comun.

Integridad cientifica: Porque se va a dar a conocer el resultado de la
investigacion sin manipular o adulterar ninguna informacion obtenida.
Consentimiento informado y expreso: Se guardard la identidad de las
personas que brinden informacion. La investigacion se realizara de forma
responsable, con la finalidad de cumplir objetivos planteados.

Justicia: Por que seremos equitativos al realizar la tabulacion y graficos con la
informacion obtenida.

Libre participacion y derecho a estar informado: Decidir por voluntad
propia si desea participar en la investigacion, ademas se debe de informar sobre

la finalidad y el proposito de la investigacion.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirdn Ladislao Espinar del Distrito
de Chimbote, 2018

Datos generales de los

n %

representantes
Edad
De 18 - 30 afios 1 10.00
De 31 - 50 afios 4 40.00
De 51 a mas afnos 5 50.00
Total 10 100.00
Género
Femenino 4 40.00
Masculino 6 60.00
Total 10 100.00
Grado de Instruccion
Sin Instruccion 0 0.00
Primaria 1 10.00
Secundaria 5 50.00
Superior No Universitaria 1 10.00
Superior Universitaria 3 30.00
Total 10 100.00
Cargo dentro de la empresa
Duefio 4 40.00
Administrador 6 60.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo
0 - 3 afos 2 20.00
4 - 6 afos 5 50.00
7 a mas afos 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron Ladislao
Espinar del Distrito de Chimbote, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, Jiron Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote,
2018

Caracteristicas de las micro y

_ n %
pequefias empresas

Tiempo en el rubro
De 0 — 3 afios 1 10.00
De 4 - 6 afios 8 80.00
De 7 a mas afios 1 10.00
Total 10 100.00
Numero de trabajadores
De 1 a 5 trabajadores 8 80.00
De 6 a 10 trabajadores 2 20.00
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Personas que trabajan en la empresa
Familiares 2 20.00
Personas desconocidas 8 80.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion
Generar ganancia 6 60.00
Subsistencia 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirdn Ladislao
Espinar del Distrito de Chimbote, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la variable Gestion de Calidad y el marketing en las Mypes
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirén Ladislao Espinar
del Distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad n %
Contribucion en la mejora del término
Si 4 40.00
No 4 40.00
Tiene poco conocimiento 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas de Gestion de Calidad que aplica
Benchmarking 2 20.00
Marketing 6 60.00
Empowerment 2 20.00
Las5C 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades en la gestion de calidad
Poca iniciativa 1 10.00
Aprendizaje lento 2 20.00
No se adapta a los cambios 4 40.00
Desconocimiento del puesto 1 10.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 4 40.00
La evaluacion 2 20.00
Escala de puntuaciones 3 30.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Mejora del rendimiento del negocio
Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00
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Continua

Marketing n %
Término Marketing
Si 5 50.00
No 3 30.00
Tiene poco conocimiento 2 20.00
Total 10 100.00
Atienden a las necesidades de los clientes
Si 8 80.00
No 0 0.00
A veces 2 20.00
Total 10 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00
Nivel de ventas de su empresa con el uso del Marketing
Ha aumentado 7 70.00
Ha disminuido 2 20.00
Se encuentra estancado 1 10.00
Total 10 100.00
Medios que utiliza para publicitar su negocio
Carteles 6 60.00
Periodicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Anuncios en la radio 1 10.00
Anuncios en la television 0 0.00
Ninguna 3 30.00
Total 10 100.00
Herramientas de Marketing que utiliza
Estrategias de mercado 2 20.00
Estrategias de ventas 4 40.00
Estudio y posicionamiento de 1 10.00
mercado
Ninguno 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirén
Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018
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Concluye

Marketing n %

Utiliza las herramientas de Marketing

No las conoce 4 40.00
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 2 20.00
Si utiliza herramientas de marketing 4 40.00

Total 10 100.00

Beneficios en el uso del marketing en la empresa

Incrementar las ventas 4 40.00
Hacer conocida a la empresa 2 20.00
IC(Iji(zr;]ttlglscar las necesidades de los 1 10.00
Ninguna porque no lo utiliza 3 30.00
Total 10 100.00
Mejorar la rentabilidad de su empresa

Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron
Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018
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5.2.Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirén Ladislao

Espinar del Distrito de Chimbote, 2018

Edad, el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 51 a mas afios (Tabla 1). Este resultado coincide con Acosta (2017) donde nos
muestra que segun sus encuestas ella solo obtuvo el 28.6% de representantes tienen
edad. Se concluye que actualmente las entidades estan representadas por personas
adultas los cuales cuentan con edad suficiente para asumir riesgos, ademas de contar

con experiencia debido a la edad en que se encuentran.

Genero, el 60% de los representantes de las Mypes son de género masculino
(Tabla 1), el cual coincide con Acosta (2017) donde dice que el 35.7% es de sexo
masculino, esto difiere con Hijar (2017) en la que sustenta que el 77% son de género
femenino. Se concluye que son masculinos debido a que ellos son mas practico y

rapidos en cuanto a tomar el mando y decisiones del negocio.

Grado de instruccion, el 50% de los representantes tiene educacion secundaria
(Tabla 1), esto coincide Espinoza (2016), el cual obtuvo que el 65% cuenta con
educacion secundaria, asi mismo Acosta (2017) manifestd que el 42,8% cuenta
también con educacion secundaria, a su vez difiere con Hijar (2017) quien sefiala que

el 100% tienen educacidn primaria. Se concluye si bien los empresarios no cuentan
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con estudios superiores asi mismo demuestra que eso no es un impedimento para que

ellos sean emprendedores y salgan adelante.

Cargo dentro de la empresa, el 60% son dirigidas por el administrador (Tabla
1), esto coincide con los resultados de Acosta (2017) donde dice que el 85.7% son
administradores. Se concluye que las empresas de Chimbote cuentan con un

administrador a fin de que ellos hagan que su negocio sea lider en cuanto a ventas.

Tiempo en el cargo, el 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen 4 a 6 afios (Tabla 1), esto coincide con Espinoza (2016), quien
manifiesta que el 60% tiene de 4 a 6 afios, también coincide con Acosta (2017), quien
expresa que el 50% tiene de 4 a 6 afos, finalmente coincide con Rivas (2017) el cual
obtuvo el 60% dentro de 4 a 6 afios. Se concluye que los administradores no cuentan

con muchos afios en el puesto quizas la rotacion los hace desconocer sus funciones.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron Ladislao Espinar del Distrito

de Chimbote, 2018

Tiempo en el rubro, el 80% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6
afios (Tabla 2), esto coincide con Espinoza (2016), quien manifiesta que el 70% tienen
entre 4 a 6 afios, difiere con Hijar (2017), donde el 70.7% tiene entre 7 mas afios. Se

concluye las Mypes se mantienen vigentes y tienen entre 4 a 6 afios.

Numero de trabajadores, el 80% de las micro y pequefias empresas tienen de

1 a 5 trabajadores (Tabla 2), coincide con Rivas (2017) quien expresa que el 100%
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tiene de 1 a 5 empleados, esto difiere con Acosta (2017) con 57,1% tienen de 6 a 10
trabajadores. Se concluye que las Mypes si cuentan con trabajadores para su venta,

ademas de dar trabajo y contribuir a los pagos de impuestos respectivos.

Las personas que trabajan en la empresa, el 80% de las micro y pequefias
empresas respondié que son personas desconocidas las que trabajan en su negocio
(Tabla 2), esto coincide con Acosta (2017) quien os dice que el 64,3% son no
familiares. Se concluye que los empresarios creen que es mejor que un tercero labore
en su empresa de esta forma se fomentara el vinculo del equipo de trabajo puesto que

no existira preferencias por nadie.

Objetivo de creacion, el 60% de las micro y pequefias empresas tiene como
objetivo generar ganancia (Tabla 2), esto coincide con Acosta (2017) quien obtuvo
el 78,6% que manifestaron que el objetivo era generan ganancia, esto difiere con
Hijar (2017) en donde el 70.7% dice que se cred con el fin de subsistencia. Se
concluye que las leyes de sociedades establecen que una empresa se crea con el fin

de obtener ganancias econémicas.

Tabla 3. Caracteristicas de la variable Gestion de Calidad y el marketing
en las Mypes del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron

Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018

Contribucion en la mejora del término, el 40% de las micro y pequefias
empresas si conocen el término (Tabla 3), este resultado coincide con Acosta (2016),
el cual manifestd que 57,1% si conocen el termino, ademas coincide por lo sefialado

con el 100% si conocen el término Gestion de calidad, a su vez Rivas (2017) y Hijar
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(2017) expresaron que el 100% si conoce el término Gestion de calidad, también
coincide con San Miguel (2011) donde el 67,9% conoce también sobre gestion de
calidad, esto difiere con Espinoza (2016) donde expresa que el 45% no tiene
conocimiento de la Gestion de Calidad. Se concluye que si bien el término no es

desconocido para las empresas muchas de estas no lo aplican.

Técnicas de Gestion de Calidad que aplica, el 60% de las micro y pequefias
empresas conocen la técnica marketing (Tabla 3), esto difiere con Rivas (2017) donde
el 80% conoce la técnica de las 5s, tambien difiere con Acosta (2016) el 42,8%
conoce las 5s y difiere con Hijar (2017) donde manifiesta que el 100% no conoce
ninguna técnica. Los representantes de las micro y pequefias empresas conocen mas

es el marketing.

Dificultades en la Gestion de Calidad, el 40% de las micro y pequefias
empresas no se adaptan al cambio (Tabla 3), esto difiere con Hijar (2017) el 27,6%
tuvo un aprendizaje lento, también difiere con Rivas (2017) el 50% tienen poca
iniciativa. Se concluye que los resultados obtenidos no coinciden con los autores de

esta investigacion.

Técnicas para medir el rendimiento del personal, el 40% de las Mypes
conocen la observacion (Tabla 3), coincide con Acosta (2017) manifiesta que el
57,1% de los representantes utilizan la técnica de la observacion, coincide con Rivas
(2017) el 100% utiliza la técnica de la observacién. Se concluye la observacion, los
permite percibir las habilidades procedimentales que el trabajador emplea al realizar

sus funciones.
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Mejora del rendimiento del negocio; el 60% de las micro y pequefias
empresas expresan que si contribuye (Tabla 3), coincide con Acosta (2017) en su
totalidad 100% respondieron que, si ayuda mejorar el rendimiento del negocio,
también coincide con Espinoza (2017) en donde expresa que el 40% aumentaron las
ventas. Se concluye que opinan que, si contribuye, pero no estan al tanto sobre el
tema y esto hace que en temporadas sus negocios tengan algunas bajas en la

actividad.

Termino Marketing; el 50% de las micro y pequefias empresas si conocen el
término marketing (Tabla 3), esto contrasta con Hijar (2017) con 67,2% donde
establecié que no conocen el término marketing. EI marketing es importante porque

les brindara técnicas para mejorar su negocio.

Atiende a las necesidades de los clientes, el 80% de las micro y pequefias
empresas expresan que los productos si atienden a las necesidades de los clientes
(Tabla 3), coincide con Hijar (2017), afirma en su totalidad el 100% si atiende las
necesidades de los clientes. Se concluye que hay un grupo en minoria que opina que
la entidad no atiende sus necesidades estas podrian irse a una tienda diferente la cual

cumpla con sus exigencias y requerimientos.

Base de datos del cliente, el 70% de las micro y pequefias empresas no
cuentan con una base datos (Tabla 3), coincide con Hijar (2017) con 91% no cuenta

con una base de datos. Las Mypes no creen que sea necesario tener base de datos.

Nivel de ventas de su empresa, el 70% de las micro y pequefias empresas

sefialan que ha aumentado (Tabla 3), coincide con Hijar (2017) el 55,2% han
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comprobado que su nivel de ventas ha aumentado. Se concluye que las empresas con

el uso del marketing sus ventas han aumentado.

Utilizacién de medios para publicitar su negocio, el 60% de las micro y
pequefias empresas utilizan carteles (Tabla 3), esto coincide con San Miguel (2011)
donde el 31% usan la publicidad, coincide con Espinoza (2017) donde manifiesta que
el 33% utilizan la publicidad en radio, television, difiere con Hijar (2017) en donde
el 94,8% no utiliza ningiin medio. Se concluye que las Mypes utilizan carteles con el
fin que es promocionan su empresa, ademas de dar salida a los productos que van

cambiando de temporada.

Utiliza herramientas de marketing, el 40% de las micro y pequefias empresas
utilizan las estrategias de ventas (Tabla 3), difiere con Hijar (2017) el 58% no utiliza
ninguna herramienta. Para concluir las Mypes utilizan estrategias para incrementar

las ventas dentro de su negocio.

Motivos de no usar las herramientas, el 70% de las micro y pequefias
empresas si utiliza herramientas de marketing (Tabla 3), esto difiere con Hijar (2017)
con 55,2% no utiliza herramientas porque no las conoce. Se concluye que las
herramientas son necesarias puesto que se van a encargar de hacer conocido al

negocio, posicionar los servicios y la empresa el cual permitira aumentar las ventas.

Beneficios con el uso del marketing, el 40% de las micro y pequefias empresas
expresan que incrementaron sus ventas (Tabla3), difiere con Espinoza (2017) el
35,0% indica que a veces ayuda en las ventas. Las Mypes creen que el marketing no

tiene importancia quizas por falta desconocimiento sobre el tema.
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Mejora la rentabilidad de su empresa, un 70% de las micro y pequefias
empresas que manifestaron que si (Tabla 3), esto coincide con Hijar (2017) el 74,1%
mejoro la rentabilidad de su negocio. EI marketing si mejora el negocio mejora la

rentabilidad esto nos va permitir que la empresa cuente con liquidez.
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V1. Conclusiones

La mayoria de los representantes de las Mypes tienen entre 51 a mas afios, son
de género masculino, tienen educacion secundaria, las dirige el administrador, los

representantes tienen 4 a 6 afios en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen en el rubro de 4 a 6 afios,
cuentan con 1 a 5 trabajadores, las personas que laboran son desconocidas y su

finalidad de creacion es generar ganancia.

La mayoria de las Mypes aplica las técnicas de calidad, conocen el término
marketing y opinan que al usarla mejora el rendimiento del negocio, aumenta las
ventas, ademas de expresar que los servicios adquiridos atienden sus necesidades, no
cuentan con una base de datos, utilizan carteles para publicitar sus empresas, si utilizan
las herramientas de marketing. La minoria expresa que contribuye en la mejora de la
variable, el personal no se adapta al cambio, emplean la observacién para medir el

rendimiento del personal y utilizan estrategias de ventas.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

o Realizar un plan de marketing para que los empleados que laboran en el
negocio se capaciten constantemente esto les permitira surgir y poder adquirir

otros cargos de mas confianza.

o Establecer un descanso durante la jornada de trabajo, esto hard que el
empleado este relajado por lo tanto ellos estaran mas pendientes de las

exigencias del publico.

o Crear una base de datos de los clientes y saber la frecuencia en que estos
visitan el negocio, ademas de los productos que compran con mayor
frecuencia; de esta forma se puede mejorar mas la atencion al cliente, crear

ofertas segun las necesidades del cliente.

o Utilizar las estrategias del marketing para saber en qué mercado puedo
competir y en que temporada es la que se debe de invertir mas y de esta forma

puedan competir libremente sin afectar al cliente.

o Emplear mas medios publicitarios que puedan llegar a cualquier lugar como:
fiches, volantes, paneles de esta forma se incrementaran las ventas y asi la

empresa cumplir con los objetivos trazados.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2018 Afio 2019
N° Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |1
123|141 1(2(3(|4(1(2(3(4|1 |2|3 |4
1 |Elaboracion del proyecto X
) Revision el proyecto por el %
jurado de investigacion.
Aprobacion del proyecto por el
3 jurado de investigacion. X
4 Exposicion del proyecto al %
jurado de investigacion
5 Mejora del marco tedrico y %
metodoldgico.
Elaboracion y validacion del
6 |instrumento de recoleccion de X
informacion.
Elaboracion del consentimiento
7 . XX
informado (*).
Recoleccion de datos. X
Presentacion de resultados. X
10 Anaélisis e interpretacion de los X
resultados.
1 Redficglon del informe X
preliminar.
13 | Revision del informe final de
tesis por el jurado de X
investigacion.
Aprobacion del informe final de
14 |la tesis por el jurado de X
investigacion.
Presentacion de ponencia en
15 jornada de investigacion. X
16 | Redaccion de articulo cientifico. X

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Pres

upuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria |Base | % onGmero | Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 15.00 3 45.00
e Papel bond A-4 (50 hojas) 0.10 15 1.50
e Lapiceros 1.00 2 2.00
e Anillado 2.50 1 2.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 68.60 101.00
Gastos de viaje
. !Dasajes 3 para recolectar 5.00 4 20.00
informacion
Sub total 5.00 20.00
Total de presupuesto desembolsable 91.10 121.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria | Base | % ondmero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
. 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 5 20.00
de datos
e Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP University - | 40.00 4 160.00
MOIC)
o Publl?au.on_ _de. articulo  en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 155.00 11 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 952 00
por semana)
Sub total 63.00 252.00
Total de presupuesto no 218.00 652.00
desembolsable
Total (S/.) 773.00
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Anexo 3. Documento otorgado por la municipalidad (Poblacion)

M r;";h:g\lzglé:gﬁ 06/06/2019 12:30:51
~— LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO
N° Licencia ~ Fecha RUC Nombre Comercial Direccion de GIRO Estado
v Licencii - M Establecimiento |~ M
00349-2011 [18/05/2011 20101920721|TIENDA PLATANITOS JR LADISLAQ ESPINAR W* |, Venta al por menor de vigente
BOUTIQUE 505-509 CASCO URBANO |productos textiles, prendas
CENTRAL de vestir, calzado y articulos
00603-2012 |06/0R/2012 (101800930723 "CALZADO TRUJILLANO"  |JR. ESPINAR N° 529 . Venta al por menor de vigente
INTERIOR 1Y 7 CASCO productos textiles, prendas
URBANO de vestir, calzado y articulos
0520-2016  |29/08/2016 10328115005(ZAPATERIA STILO'S JR. LADISLAQ ESPINAR N° |, Venta al por menor de VIGENTE
713 2DO PISO CASCO productos textiles, prendas
URBANO de vestir, calzado y arficulos
0085-2015  [18/02/2015 10091573073{BAZAR LA FORTUNA JR. LADISLAQ ESPINAR N® [, Venta al por menor de vigente
720- 730 EXTERIOR productos textiles, prendas
MERCADO MODELO de vestir, calzado y articulos
0446-2014  [11/07/2014 10802079589|ZAPATERIA HUELLAS JR LADISLAQ ESPINAR N° |, Venta al por menor de vigente
SPORT 730 CASCO URBANO productos textiles, prendas
0032-2015 [02/02/2015 | 10073737333 [CHAMPIONS SPORT JR. LADISLAQ ESPINAR N® [, Venta al por menor de vigente
733-B CASCO URBANO  |productos textiles, prendas
0314-2015 |06/05/2015 | 10329691107 [CASA DE DEPORTE KYA |JR LADISLAO ESPINAR N® |, Venta al por menor de vigente
SPORT 740 CASCO URBANO productos textiles, prendas
0444-2014  [11/07/2014 | 10327374821 |CASA DEL DEPORTE" JR. LADISLAQ ESPINAR N® |, Venta allpor menor de vigenle
SPAIN 740 CASCO URBANO productos textiles, prendas de
WMERCADQ MODELO vestir, calzado y articulos de
04212014 |27/06/2014 | 20445560066 |EL CAMINANTE JR. LADISLAQ ESPINAR N® |, Venta al por menor de vigente
760 CASCO URBANO productos textiles, prendas de
00282-2013 1110312013 20445509893 |PALACE SHOES JR. LADISLAD ESPINAR ,Venta al por menar de vigente
538 - CASCO URBANO productos textiles, prendas de
003212012 12110312012 10427516747  |ZAPATERIAMULTISHOES  |JR.LADISLAQ ESPINAR N® |, Venta al por menor de vigente
45 CASCO URBAND productos textiles, prendas de
0035408 201112009 10328020594  |ZAPATERIA"BATARAMA™  |JR.LADISLAQ ESPINAR N® |, Venta al por menor de vigente
795 CASCO URBANO productos textiles, prendas de
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Mypes encuestadas

N° EMPRESA DIRECCION RUC
Jr. Ladislao Espinar N.°
01 | Palace Shoes 20445509893
538 Casco Urbano
Jr. Ladislao Espinar N.°
02 | Zapateria “Batarama” 10328020594
795 Casco Urbano
] ) Jr. Ladislao Espinar N.°
03 | Zapateria Multi shoes 10427516747
645 Casco Urbano
Jr. Ladislao Espinar N.°
04 | Tienda Platanitos Boutique | 505-509 Casco Urbano | 20101920721
Central
Jr. Ladislao Espinar N°
05 | Zapateria Stilo's 713 2do Piso Casco 10328115005
Urbano
Jr. Ladislao Espinar N°
06 | Bazar La Fortuna 720 - 730 Exterior 10091575073
Mercado Modelo
) Jr. Ladislao Espinar N°
07 | Champions Sport 10073737333
733 - B Casco Urbano
Jr. Ladislao Espinar N°
08 | Casa de Deporte Kya Sport 10329691107
740 Casco Urbano
) Jr. Ladislao Espinar N°
09 | El Caminante 20445560066
760 Casco Urbano
] Jr. Ladislao Espinar N°
10 | Zapateria Huellas Sport 10802079589

730 Casco Urbano
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Anexo 4. Cuestionario A

(<)
N

-
cA“o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION
DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MARKETING EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA
MINORISTA DE CALZADO, JIRON LADISLAO ESPINAR DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, 2018

Para obtener el Grado de Bachiller en Ciencias Administrativas. Se le agradece

anticipadamente la informacién que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afos

2. Género
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién
b) Primaria
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¢) Secundaria
d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
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2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No

c) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Marketing
¢) Empowerment
d) Las5¢c
e) Outsourcing
f) otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion
b) La evaluacién
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ;Conoce el término marketing?
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

a) Si
b) No

¢) Tiene cierto conocimiento

. Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?

a) Si
b) No

c) A veces

. Tiene una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No

JEl nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.
b) Ha disminuido.

¢) Se encuentra estancado.

. Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

€) Anuncios en la television.

f) Ninguna

. Qué herramientas de marketing utiliza?
a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

c) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

(Por qué no utiliza las herramientas de marketing?

a) No las conoce
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b) No se adaptan a su empresa.
c) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ;Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas
b) Hacer conocida a la empresa
c) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.
23. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a) Si
b) No
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirdn Ladislao Espinar del Distrito

de Chimbote, 2018

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa
18-30 afnos I 1 10.0
31-50 afios I 4 40.0
Edad 51 a més afos [1I11 5 50.0
Total IO IIIII 10 100.0
Femenino [11 4 40.0
Masculino IIII 1 6 60.0
Geénero
Total [T TITII 10 100.0
Sininstruccion | 0 0.0
Primaria I 1 30.0
Secundaria ITI11 5 50.0
Grado de i
instruccion Superior no I 1 10.0
universitaria
Superior universitaria | III 3 300
Total ITIIT TIIIT 10 100.0
Duefio [I1 4 40.0
Cargo que Administrador II1II 6 60.0
desempefia
Total ITIIT TIIII 10 100.0
0 a 3 afos 11 2 20.0
. 4 a0 anos 1 5 50.0
Tiempo que _
desempefia el | 7 @ mas afos i 3 30.0
cargo
Total T IIIII 10 100.0
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de calzado, Jirdn Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
_ 0 a 3 afios | 1 10.0
Permanencia
de la empresa | 4 a 6 afios ITIIT II1 8 80.0
en el rubro
7 a mas afios | 1 100
Total [ITIT  IITIT 10 100.0
] 1 a 5 trabajadores IIIIT 11 8 80.0
NUmero de
trabajadores | 6 a 10 trabajadores II 5 20.0
11 a més trabajadores | ---- 0 0.0
Total [T ITHI 10 100.0
Familiares I 5 20.0
Personas que
trabajan ensu | Personas desconocidas | IIIIT 111 8 80.0
empresa '
Total III-TTTIIT 10 100.0
Generar ganancia [T I 6 60.0
Objet_lyo de | Subsistencia II11 4 40.0
creacion
Total [T TIIT 10 100.0
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Tabla 3. Caracteristicas de la variable Gestion de Calidad y el marketing en las Mypes

del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jiron Ladislao Espinar del
Distrito de Chimbote, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si III1
Conocimiento 4 40.0
del término | No [111
gestion de 4 10.0
calidad Tiene cierto I1
o 2 0.0
conocimiento
Total [IIIT  TITI1 10 100.0
Benchmarking 11 2 20.0
Técnicas Marketing IHIT 1
modernas de la 6 60.0
gestion de | Empowerment I
calidad 2 20.0
Las5S |- 0 0.0
Outsourcing | ----- 0 0.0
Otros | === 0 0.0
Total I TITIT 10 100.0
Poca iniciativa | 1 10.0
Aprendizaje lento Il
Dificultades 2 20.0
del  personal | No se adapta a los II11
para la | cambios 4 40.0
implementacio .. I
n de la gestion Dueessct%noumlento del 1 10.0
de calidad P
Otros 11 5 20.0
Total I TITIT 10 1000
o La observacion I111 4 40.0
Técnicas para
medir el | La evaluacion 11 5 20.0
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rendimiento Escala de puntuaciones 1 3 30.0
del personal
— 5
Evaluacién de 360 0 0.0
Otros I 1 10.0
Total IIIIT  ITIIT 10 100.0
La gestion de
calidad Si [T 1 6 60.0
contribuye a
mejorar el | No [111 4 40.0
rendimiento
del negocio Total 101 11111 10 100.0
La gestion de | Si [T 10 100.0
calidad ayuda a
alcanzar los | No 0 0.0
objetivos Y | A veces 0 0.0
metas trazadas
por la empresa | Total 100000000 10 100.0
S| 111 5 50.0
Conoce el | No
término it 3 30.0
marketing Tengo' cierto I 2 200
conocimiento
Total [T IIIIT 10 100.0
Si
Los productos [IIIT 111 8 80.0
que ofrece | No
atiende las 0 0.0
necesidades de | A veces
los clientes I 2 20.0
Total [T IIIIT 10 100.0
Tiene una base | Si I11 3 30.0
de datos de sus | No 11 11 7 70.0
clientes
Total [IIIT ITIID 10 100.0
. Ha aumentado [IIIT 11 7 70.0
El nivel de
ventas con el | Ha disminuido 11 2 20.0
uso del
marketing Se encuentra estancado | I 1 10.0
Total [IIIT ITIIX 10 100.0
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Carteles [T I 6 50.0
Periédicos 0 20.0
Medios que  [y/olantes 0 10.0
utiliza para  ["Anuncios en la radio I 1 10.0
pubI|C|ta_r U "Anuncios en la | --- 0.0
negocio television 0 '
Ninguna 111 3 0.0
Total TIIIT ITII1 10 100.0
strategias de mercado 11 2 20.0
Herramientas strategias de ventas 1111 4 40.0
. studio y posicionamiento | I
de marketing de mercado 1 10.0
que utiliza inguno 111 3 30.0
ptal [T IIIII 10 100.0
No las conoce II11 4 40.0
No se adaptan a su | ---- 00
Por qué no | €Mpresa 0 '
utiliza No tiene un personal | II
herramientas | experto P 2 20.0
de marketing "si tiliza herramientas | 1111
. 4 40.0
de marketing
Total [T ITIIT 10 100.0
Incrementar las ventas [111 4 50.0
Hacer conocida a la | II
Beneficios empresa 2 40.0
Ut'l'iatn_do el Identificar las | 1
marketing necesidades de los 1 0.0
dentro de su clientes
empresa Ninguna por qué no lo | III
. 3 10.0
utiliza
Total [IIII-TI11-1 10 100.0
Considera que .
el marketing Si [IIIT 11 7 70.0
ayudaa |\ I 3 30.0
mejorar la
rentabilidad de
su empresa Total [IITI-TII1-1 10 100.0
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Anexo 6. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirén Ladislao Espinar del Distrito de
Chimbote, 2018.

m De 18 - 30 afios
m De 31 - 50 afios
m De 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

Femenino
0 -
Masculino il Femenino

m Masculino

60%

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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m Superior
universitaria

m Secundaria

® Superior no
universitaria

Primaria

Figura 3. Grado de instruccién
Fuente. Tabla 1

m Duefio

m Administrador

Figura 4. Cargo dentro de la empresa
Fuente. Tabla 1
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m 0 - 3 aflos
m 4 - 6 aflos
7 amas afos

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, Jiron Ladislao Espinar del Distrito de Chimbote, 2018.

0 - 3 afos
m 4 - 6 afos
m 7 amas afos

Figura 6. Tiempo en el rubro
Fuente. Tabla 2
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m De 1 a 5 trabajadores
m De 6 a 10 trabajadores

m De 11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

Familiares

m Personas no
familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2
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Generar ganancia

m Personas
desconocidas

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la variable Gestion de Calidad y el marketing en las Mypes del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado, Jirén Ladislao Espinar del Distrito
de Chimbote, 2018.

Si
®No

= Tiene poco
conocimiento

Figura 10. Contribucion en la mejora del termino
Fuente. Tabla 3
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Benchmarking
®m Marketing
®m Empowerment
mlLas5C
m Outsourcing
m Otros

Figura 11. Técnicas de gestién de calidad que aplica
Fuente. Tabla 3

Poca iniciativa
® Aprendizaje lento

= No se adapta a los

cambios =
= Desconocimiento del

uesto
m Otros

Figura 12. Dificultades en la Gestién de Calidad
Fuente. Tabla 3
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® La observacion
m La evaluacion

Escala de puntuaciones
m Evaluacion de 360°

Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

mSi
®No

Figura 14. Mejora del rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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m Sj
= No

® Tiene poco
conocimiento

Figura 15. Término marketing
Fuente. Tabla 3

mSij
= No
= A veces

Figura 16. Atiende las necesidades de los clientes
Fuente. Tabla 3
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mSj
m No

Figura 17. Base de datos del cliente
Fuente. Tabla 3

® Ha aumentado
® Ha disminuido
= Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas de su empresa
Fuente. Tabla 3
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m Carteles
® Anuncios en la radio
= Ninguna

Figura 19. Utilizacién de medios para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

m Estrat. De mercado
m Estrat. De ventas
m Estud. Y posic. De

mercado
= Ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing que utiliza
Fuente. Tabla 3
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m No las conoce

m No se adapta a su
empresa

= No tiene un personal
experto

Figura 21. Motivos de no usar las herramientas
Fuente. Tabla 3

® Incrementar las
ventas

m Hacer conocida la
empresa

Figura 22. Beneficios obtenidos con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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Figura 23. Mejora la rentabilidad de su empresa
Fuente. Tabla 3
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