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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en
el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal, para el recojo de informacion se utilizé una
muestra de 20 micro y pequefias empresas de una poblacion de 25, a quienes se les
aplico un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: EI 45% manifesto que su personal no implementa gestion de
calidad porgue no se adaptan a los cambios, 100 % piensa que la gestion de calidad
mejora el rendimiento del negocio, 70 % tiene cierto conocimiento de marketing, el
70% a veces satisface a sus clientes con los productos que ofrece, 85% no tienen
base de datos de sus clientes, el 70% refiere que sus ventas con el uso del marketing
estd estancado, 50 % no publicita su empresa, el 60% no utiliza herramientas
de marketing, el 60% no conoce las herramientas de marketing, el 60% no obtuvo
beneficios del marketing porque no lo utiliza, el 100% considera que el marketing si
mejora la rentabilidad del negocio. La investigacion concluye que la mayoria de los
representantes estan dirigiendo sus empresas de forma empirica, debido a que
desconocen temas empresariales fundamentales como la gestién de calidad bajo el
enfoque del marketing, ademas les parece complicado adaptarse al empleo de técnicas
administrativas por ende nos las implementan, esto ocasiona que sus negocios no sean

rentables y su crecimiento se encuentre paralizado.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, Microempresa.
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective: To determine the main
characteristics of quality management under the marketing approach in the micro and
small companies of the commerce sector, retail sale of clothing for ladies in the
Gamarra shopping center of the Chimbote District, 2018. The research was non-
experimental - cross-sectional, for the collection of information a sample of 20 micro
and small companies from a population of 25 was used, to which a questionnaire of 23
questions was applied, through the technique of the survey , obtaining the following
results: 45% said that their staff “does not implement Quality Management because
they do not adapt to the changes, 100% think that quality management improves
business performance, 70% have some knowledge of Marketing, the 70% sometimes
satisfies its customers with the products it offers, 85% have no customer database, 70%
say their sales s with the use of marketing is stagnant, 50% do not advertise their
company, 60% do not use marketing tools, 60% do not know the marketing tools, 60%
did not obtain marketing benefits because they do not use it, 100% consider that
marketing if it improves business flexibility. The investigation concludes that the
majority of the representatives are directing their companies empirically, because they
do not know fundamental business issues such as quality management under the
marketing approach, they also find it difficult to adapt to the use of administrative
techniques so they are implemented, this causes that their businesses are not profitable

and their growth is paralyzed.

Keywords: quality management, marketing, microenterprise.
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son entes econémicos que llevan a cabo
actividades como la produccién y comercializacion de bienes, prestacion de servicios,
transformacion y extraccion. En la mayoria de los casos, estas empresas son creadas
por personas de bajos recursos econdémicos, en donde el ingreso econémico que poseen
no satisface sus necesidades, otra situacién que promueve la creacion de este tipo de
negocios es el desempleo, asi como también las trabas burocréticas y el dificil acceso

a créditos, entre otros (Palacios, 2018).

Actualmente las micro y pequefias empresas en el Per(, representan en
términos cuantitativos, el estrato empresarial mas grande, debido a esto conforma el
centro de la actividad econémica, de ahi radica su importancia, ya que incentiva el
desarrollo monetario, el trabajo y la disminucion de carencias. Las mypes son
consideradas fuerza laboral en muchos paises, ademas del nuestro, su impacto en la

economia es mas grande en los paises que se encuentran en desarrollo (Sanchez, 2014).

El surgimiento de las mypes en nuestro pais se dio por acontecimientos
cruciales como la reactivacion econémica en los afios setenta lo cual provoco que los
ciudadanos, cuenten con dinero excedente que deseaban invertir en sectores rentables.
Otra situacion que influyo en la creacion de las mypes fue el cierre de empresas
importantes y el recorte de personal, que promovio gque los ciudadanos emprendieran
negocios para solventarse. Por Gltimo, la migracion de los campos a las ciudades trajo
consigo mayor actividad industrial en las grandes ciudades del Perd. Es asi como
empieza el crecimiento de este segmento empresarial denominado mypes (Gomero,

2015).



Lamentablemente hoy en dia, las mypes enfrentan diversos obstaculos que
frenan su durabilidad e imposibilitan su desarrollo en el mercado, asi lo evidencia un
estudio efectuado en el Perq, el cual nos informé que 9.2 millones de peruanos estan
implicados en labores empresariales, donde el 75% tiene un tiempo de funcionamiento
de entre 0 y 42 meses, y solo el 25% sobrepaso este tiempo, catalogandose como
negocios estables. Ademas del 25 % tan solo el 3% a ejecutado proyectos innovadores
con la creacién de nuevos productos o el emprendimiento en nuevos mercados

(Avolio, Mesones y Roca, s.f).

Esto se debe principalmente a que muchas de estas mypes son dirigidas por
personas con falta de conocimiento en el campo administrativo y empresarial, por lo
tanto, desconocen técnicas administrativas que tienen gran importancia y un impacto
positivo en la vida de las mypes, como el marketing. Esta técnica administrativa
permite que los pequefios negocios tengan oportunidad de competir y enfrentar los

retos de los mercados actuales, por ello es muy necesaria su aplicacion.

Pero esta problematica se expande mas alla del &ambito nacional. En América
Latina y el Caribe se localizan 10 millones de mypes que son consideradas motor
principal que impulsa la economia en estas zonas geograficas, ya que produce una gran
cantidad de empleo, hablando en cifras un (47%), mientras que solo un 19% de

empleo se produce por medio de las medianas y grandes empresas (EFE,2015).

Sin embargo, hay situaciones que las mypes tienen que enfrentar, como, por
ejemplo, la fuerte competencia, y en su gran mayoria estas no pueden superar este

problema ya que desconocen como desarrollar una gestion de calidad usando técnicas



administrativas como el marketing lo cual conllevaria a un cambio positivo en sus

empresas haciendo que puedan hacerle frente a la competencia.

En Bolivia, las micro y pequefias empresas representan la cantidad mas
significativa de negocios del pais, generando un gran nimero de empleos en los
ciudadanos. El desarrollo econémico de Bolivia depende mucho de la permanencia,
crecimiento y expansion de estos negocios. Las mypes son una cifra importante del
tejido empresarial del pais, por ello la Federacién de Micro y Pequefias Empresas
(Fedemype), en colaboracién con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
comenzaron a insertar una metodologia de mejora continua, la cual va aumentar la
productividad de estas empresas, a través de procesos de gestion de calidad (OIT,

2018).

Una revista que se centra en temas de las micro, pequefias empresas en el pais
de Bolivia indico las razones por las que fracasan las mypes en la actualidad,
mencionado como factor principal la falta de emplear estrategias de marketing lo que

Ileva a una mype a su descenso y quiebre (Cortez, 2015).

En Ecuador, segun estudios un 89.6% de las empresas estarian conformadas
por las microempresas y el 8.2 % por las pequefias. Estas cifras revelan que Ecuador
es un pais de micro y pequefias empresas, las cuales son clave para el crecimiento de
los puestos laborales, el desarrollo econdmico y dinamismo del pais. Ademas, segun
informa el estudio el tipo de actividad que esta predominando es el comercio con una

participacion del 39% en el mercado (INEC, 2012).

Por otro lado, el Ministerio de Industrias y Productividad (Mipro) revela que

en Ecuador se han detectado conflictos que impiden la estabilidad de los negocios, por



ello se plantearon soluciones como la implementacion de técnicas de marketing. A esto
se incorpora la instalacion de Centros de Desarrollo Empresarial que brindaran
asesoramiento técnico acompafiando a los empresarios para g ellos puedan gestionar
calidad en sus negocios y de esta manera frenen las altas cifras de fracaso empresarial

(El Telégrafo, 2017).

En Perd un 96.5 % de los establecimientos comerciales que se hallan son
micro y pequefias empresas, segun la Asociacion de Emprendedores del Per (ASEP),
informa que las micro y pequefias empresas generan aproximadamente el 40% del PBI,
situacion que las convierte como herramienta clave en el desarrollo del pais (PQS,

2018).

A pesar de ello, las mypes en el Peru se ven afectadas por una serie de trabas
que impide su desarrollo y permanencia en el ambito empresarial, asi lo demuestra la
encuesta nacional de empresas 2015, que se llevo a cabo por el Ministerio de la
Produccion en conjunto con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI),
donde se muestran los conflictos que tienen que superar las mypes, uno de los mas
relevantes es la deficiente gestion de calidad, y el poco uso y en algunos casos nulo de

las técnicas de marketing (PRODUCE, 2017).

En la ciudad de Limay el Callao, denominada Lima Metropolitana se alberga
a la mayor parte de negocios, ya que en esta ubicacion territorial se aglomera la tercera
parte de los ciudadanos peruanos, siendo de 961 mil 240 empresas registradas en Lima
Metropolitana, un 93.2% microempresas, un 5.7% pequefia empresa y solo un 1%
grande y medianas empresas, convirtiendo a Lima Metropolitana, el punto

geografico en el Perl que mas genera empleo. En el afio 2015 una cifra de 434 mil



272 empresas se dedicaron al comercio en Lima Metropolitana, en ese afio a
comparacion del anterior hubo un incremento de 5.5% debido al crecimiento del
comercio minorista en prendas de vestir y calzado. Es importante acotar que un
69.8% del total de empresas registradas en Lima Metropolitana se desempefian en

comercio minorista (INEI, 2015).

De acuerdo a investigaciones la tasa de mortalidad de estas pequefias
empresas es mas elevada en paises en desarrollo que en paises desarrollados, debido a
gue empezar un negocio siempre tiene su riesgo, y la posibilidad de mantenerse mas
de cinco afios es baja. Esto se evidencia en las mypes de Lima Metropolitana quienes
no logran establecerse en el mercado y se ven derrotadas ante la competencia. Esto
debido a una inadecuada gestion de calidad y la omisidn de técnicas de marketing que

marcan la diferencia entre la competencia (Avolio, Mesones y Roca, s.f).

En la ciudad de Arequipa hay una gran cifra de micro y pequefias empresas,
que en gran porcentaje son empresas familiares que crearon su empresa con objetivo
de subsistencia. De acuerdo a una investigacion en esta ciudad se hallé que la mayoria
de estas empresas no cuentan con una formacion en gestion de calidad, también se
observo que no hacen uso de estrategias de marketing, haciendo la condicion de las

mypes muy fragil en el mercado (Centty, 2011).

En Ancash se encuentran el 2.9% de las mypes formales del Per(, de donde
43,112 son micro empresas y 1, 584 son pequefias empresas. Segun estudios por cada
100 personas de la Poblacion Econdémicamente Activa (PEA) ocupada del
departamento de Ancash hay 8 mypes. Ademas, el 5.6 % de la poblacion esta

desempefiando labores en el sector comercio. Un dato importante que nos revela este



estudio es que el 8% de las microempresas que iniciaron sus funciones en el 2007,
ahora son pequefias empresas, sin embargo, aun es observable el gran nimero de micro
y pequefias empresas que se encuentran paralizadas econémicamente y debido a esta
situacion quiebran y cierran sus establecimientos, esto es la consecuencia de la falta
de gestion de calidad en la empresa y en sus productos. Ademas, la mayoria de estas
mypes desconoce las estrategias de marketing que pueden ayudar a sus empresas

significativamente (DEMI, 2016).

En la ciudad de Chimbote una gran cifra de micro y pequefias empresas
quiebran o cambian el rubro con el que empezaron sus negocios sin contar con al
menos 3 afios en el mercado. Asi lo sefiala la Ultima medicidn de la Superintendencia
Nacional de Administracion Tributaria (Sunat) la cual en el 2007 hallé que, de 38.061
micro empresas inscritas en esta ciudad, solo 16.116 seguian en ejercicio econémico.
También se percibio que en el distrito predominaba mas las empresas que se dedicaban
al sector comercio, y era este sector también el que contaba con mayor indice de mypes
en cese. Estos altos indices de fracaso se estarian dando debido a que los duefios no
tienen los conocimientos fundamentales para conducir sus negocios, no conocen el
termino gestion de calidad por lo que no lo ejecutan en sus empresas, y la mayoria de
ellos no tiene claro el termino marketing, ya que se piensa que marketing es solo

publicidad (Correo, 2014).

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de
investigacion ¢Cuales son 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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito

de Chimbote, 20187.



Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted 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 ropa para damas en el centro comercial

Gamarra del distrito de Chimbote, 2018.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de la micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas
en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018. Describir las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de
Chimbote, 2018. 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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito

de Chimbote, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque sera de beneficio para
los representantes, ya que al detectarse que no gestionan calidad a través del marketing,
se les ayudara e informara para que instauren estas estrategias tan importantes para el
crecimiento y permanencia de su negocio. Asi mismo se justifica porque al informar a
los representantes y a los futuros emprendedores de gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing para que sus empresas sean competitivas, tengan crecimiento
y durabilidad en el mercado, esto nos llevara a que poco a poco la tasa de mortalidad
de mypes disminuya y aumente el crecimiento econémico del pais, lo cual beneficia a

toda la sociedad peruana. Ademas, se justifica por ser un tema de interés en



los negocios por ende en los estudiantes de nuestra carrera profesional, a quienes
este material sera de suma importancia en su formacion, para la captacion de nuevos
conocimientos, desarrollo de habilidades y destrezas empresariales. Para
finalizar esta investigacion se justifica porque ayudard como guia a proximas
investigaciones sobre la aplicacion de una gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas y en otro tipo de estudios semejantes en

la ciudad, region y pais.

En la investigacion se utilizd el disefio no experimental - transversal-
descriptivo, fue no experimental porque no se manipul6 deliberadamente a la variable
gestion de calidad bajo el enfoque del marketing, solo se observé conforme a la
realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones; fue transversal porque el estudio de
investigacion gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el centro
comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018 se desarroll6 en un espacio de
tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2018 y fue
descriptivo porque solo se describid 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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra

del distrito de Chimbote, 2018.

A su vez para el recojo de informacion se utilizé una muestra de 20 micro y
pequefias empresas de una poblacion conformada por 25, a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas, las 5 primeras preguntas estan referidas a las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes

estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14 ultimas



preguntas estan referidas a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing, esto a través de la técnica de la encuesta donde se obtuvieron los
siguientes resultados: Un 45% manifestd que su recurso humano no implementa
gestion de calidad debido a que estos no se acoplan a la innovacién, 100% piensa que
la gestion de calidad colabora positivamente en el rendimiento del negocio, 70%
cuenta con limitada informacion sobre el marketing, 70 % considera que a veces
satisface las necesidades de sus clientes con los bienes materiales que ofrece, 85 % no
cuenta con una base de datos de su clientela, un 70 % refiere que su numero de ventas
se encuentra paralizado con el empleo del marketing, 50 % no utiliza ningn medio
para publicitar su empresa, un 60 % no emplea herramientas de marketing debido a
que este 60% las desconoce, por ende el 60 % no obtuvo beneficios de dicha
herramienta, un 100% considera que el marketing si ayuda a elevar la rentabilidad del
negocio. La investigacién concluye que la mayoria de los representantes estan
dirigiendo sus empresas de forma empirica, debido a que desconocen temas
empresariales fundamentales como la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing,
ademas les parece complicado adaptarse al empleo de técnicas administrativas por
ende no las implementan, esto ocasiona que sus negocios no sean rentables y su

crecimiento se encuentre paralizado.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lovato (2018) en su tesis doctoral “El marketing como herramienta
administrativa para el desarrollo microempresarial 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
microempresarial del sector comercio en la provincia de Santa Elena. Y planted los
siguientes objetivos especificos: Identificar en qué medida el estudio de mercado
incide en el desarrollo microempresarial del sector comercio en la provincia Santa
Elena — Ecuador. Analizar en qué medida la politica de precios incide en el desarrollo
micro empresarial del sector comercio en la provincia de Santa Elena — Ecuador.
Examinar en qué medida la préactica de la promocion de los productos y servicios,
incide en el desarrollo microempresarial del sector comercio en la provincia de Santa
Elena - Ecuador. Analizar en qué medida el uso de los canales de distribucion
alternativos inciden en el desarrollo microempresarial del sector comercio en la
provincia de Santa Elena- Ecuador. La investigacion fue de disefio no experimental -
transversal- descriptivo, utilizando una poblacion de 13 884 micro y pequefas
empresas y una muestra de 374, a las cuales se les aplic6 un cuestionario de 43
preguntas; obteniéndose los siguientes resultados: ElI 33% demostraron que la edad
promedio en el sector es de 34 a 40 afios de edad. ElI 54.3% pertenece al género
masculino. El 58.7% sefialaron que tienen un nivel de estudio de bachiller. EI 57.1%

de las mypes pertenecen al canton la Libertad. EI 43.4% contestaron que sus negocios
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tienen un tiempo de 5 a 10 afios. Un 68.6% de los microempresarios sefialaron que el
segmento de edad que compra sus productos esta en la categoria de 25 a 30 afios de
edad. El 31.4% de los encuestados sefialaron que definitivamente no han utilizado el
marketing. El 32.5% de los empresarios sefialaron creer que sus productos se
encuentran direccionado a un segmento en el mercado. El 30.1% estan indeciso de
conocer la existencia de fuertes niveles de competencia. EI 32.2% creen si conocer la
existencia de su competencia. EI 32.7% respondieron de manera indecisa sobre si el
estudio de mercado ayuda a conocer mejor quienes son sus clientes. El 32.5% estan
indecisos de que el marketing pueda mejorar sus ventas respecto a las grandes y
medianas empresas. ElI 37.1% de los microempresarios respondieron de manera
indecisa que sus clientes estan de acuerdo con la politica de precios de los productos
que usted ofrece. EI 39% indican estar indecisos sobre la importancia del precio de sus
productos para atraer a sus clientes. EI 34.8% respondieron de manera indecisa de
saber si compiten por precios bajos. El 38.2% se muestra indeciso sobre la importancia
de utilizar algiin medio de comunicacion para darse a conocer ante sus clientes en el
mercado. El 35.1% manifestaron que probablemente si el internet es un medio de
comunicacion mas efectivo que otros para dar a conocer sus productos. EI 37.7% se
encuentran indeciso de que las redes sociales son Utiles para dar a conocer sus
productos. El 39.5% respondieron estar inseguros de saber que las aplicaciones
utilizadas en los equipos electrénicos como los celulares son otro medio de
comunicacion de menor costo para dar a conocer sus productos o servicios. El 34.5%
de los encuestados respondieron de manera indecisa el requerir de estrategias
promocionales para aumentar sus ventas. El 30.4% respondieron que no es importante

el uso de material POP, como volantes y folletos para dar a conocer sus productos o
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servicios. El 36.9% indicaron estar indecisos sobre la utilizacion de letreros, banners,
cupones de descuento para dar a conocer sus productos. EI 41% respondieron de
manera indecisa sobre si habitualmente hace uso de material POP con la finalidad de
aumentar sus ventas. El 38.2% de los microempresarios desconocen que el
merchandaising es parte de la promocién. El 45.5% respondieron de manera indecisa
sobre si consideran importante la ubicacion de los productos que se exhiben en las
perchas o vitrinas de su microempresa. El 40.5% sefalaron estar indecisos de que las
personas que atienden directamente a sus consumidores son parte de su fuerza de
ventas. El 43.9% respondieron estar indecisos sobre si brindan una buena atencion a
los clientes. EI 40% de los encuestados se encuentran indeciso sobre la importancia de
que su fuerza de ventas aplique técnicas que permitan despertar la atencion, interés,
deseo y accionar la compra a los clientes. El 44.7% sefialaron estar indecisos sobre la
importancia de expender sus productos o servicios a sus clientes de manera directa, sin
intermediarios. El 40.5% estan indecisos de si al efectuar directamente sus ventas de
productos puedan generar mayor satisfaccion a sus clientes. EI 41% de los encuestados
mostraron estar indecisos en contar con vendedores externos para aumentar las ventas
de sus productos. El 41.8% estan indecisos de si es necesario el uso de vendedores
suplementarios para llegar al mercado objetivo. El 41% estan indecisos de que su
microempresa en los Ultimos tres afios ha alcanzado niveles de ventas favorables para
posicionarse en el mercado. EIl 38.8% estan indecisos sobre si el incremento de sus
ventas contribuye al aumento de su productividad micro empresaria. El 38.7% estan
indecisos de si al utilizar el marketing como herramienta administrativa mejora la
rentabilidad en su microempresa. EI 44.9% estan indecisos que su microempresa ha

crecido en los ultimos afios. EI 39% respondieron de manera indecisa que si utiliza el
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marketing, puede tener un crecimiento considerable en el mercado donde se desarrolla.
El 36.1% sefial6 que no cree que haya un cambio de conducta de los consumidores, si
se utiliza el marketing. El 40% esta indeciso sobre si el uso desmesurado de publicidad
es parte de la contaminacion ambiental. EI 40.5% estan inseguros que su microempresa
actua con responsabilidad social al aportar al progreso mercantil de la region y del
pais. El 42.6% estan indecisos que el marketing como herramienta administrativa ha
permitido el aumento del nivel de ingresos. EI 41% se encuentran indecisos que
utilizando el marketing la microempresa pueda generar mas empleo para la sociedad.
El 36.6% se encuentran indecisos de que el marketing incide en el desarrollo
microempresarial del sector comercio en la provincia de Santa Elena. Concluyendo
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 como se encuentra la
microempresa en el mercado y si existe oportunidades para lanzar un nuevo producto
0 servicio; esto quiere decir que si se realiza estudio de mercado la microempresa
aumentara sus ingresos, es decir; que incide en el desarrollo microempresarial en la
provincia de Santa Elena. Los microempresarios desconocen en su mayoria que el
precio es una estrategia mercadol6gica para competir con otras microempresas y atraer
a los clientes o mantenerlos satisfechos de acuerdo a los beneficios que perciben de
los productos o servicios que ofrecen a un determinado segmento en el mercado. El
limitado conocimiento y la aplicacion de la estrategia promocional del marketing,
impide que la microempresa logre vender todos sus productos en el mercado. 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
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que si aplicaran de manera correcta el marketing mejorarian el uso de estrategias que

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

Montero (2015) en su trabajo de investigacion Marketing digital Como
mecanismo para optimizar las ventas en pymes del sector comercio en Colombia.
Tuvo como objetivo general: Analizar el marketing digital como mecanismo para
optimizar las ventas en Pymes del sector comercio en Colombia. Y planted los
siguientes objetivos especificos: Identificar las estrategias para la aplicacion del
marketing digital en Pymes del sector comercio en Colombia. Conocer el estado actual
de las Pymes del sector comercio en Colombia. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal- descriptivo, utilizando una poblacion de 112 377 pequefias
y medianas empresas y una muestra de 100 en cada una de las principales ciudades de
Colombia tales como Bogota, Medellin, Cali y Pereira a las cuales se les aplico un
cuestionario de 6 preguntas; obteniéndose los siguientes resultados: El 64% de las
Pymes encuestadas son pequefias empresas. EI 24% de las pymes del sector comercio
pertenecen al rubro de alimentos y bebidas. EI 40% de ellos reportaron una mejoria en
su situacion economica actual. EI 64% de las pymes comerciales se mantuvieron
estables en cuanto a su nimero de ventas mas no pudieron incrementarlas. El 34% de
los encuestados sefialaron a la competencia de grandes superficies como el principal
problema en su empresa. Un 18% de los encuestados refiere que la falta de demanda
represento un gran obstaculo para la empresa. Concluyendo que: El Marketing digital,
hoy en dia se ha convertido en una herramienta fundamental, que le permite a las
empresas disefiar estrategias on-line para el desarrollo de su negocio; en blsqueda de
posicionamiento de mercado orientado al mundo del internet. En el anterior analisis se

pudo observar como las tendencias globales del marketing buscan una combinacion
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de tacticas y estrategias de marketing conjunto, es decir, como son aplicadas las
diferentes herramientas del marketing tradicional combinadas con las de nuevos
medios, de esta manera, para una buena profundizacion y anélisis del lector se
desarroll6 un concepto aproximado del marketing donde logramos identificar ademas
como ha sido su evolucién al mundo digital, cuales son sus principales precursores y
cuéles son las principales herramientas aplicar para un buen disefio de marca on-line.
Por otro lado se realizd una descripcion segun estudios realizados sobre el
comportamiento y tendencias actuales de las pymes en Colombia enfocadas al sector
comercio; donde se logré observar cuales han sido las principales causas por las cuales
las pymes fracasan o tienden a desaparecer, lo que nos sirve como referencia para
implementar estas herramientas importantes para que los pequefios y medianos
empresarios del sector comercio en Colombia utilizan de manera adecuada los
diferentes recursos publicitarios enfocados al comercio digital a fin de optimizar sus

ventas.

Rodriguez y Ramirez (2018) en su informe de investigacion Analisis del
impacto de las estrategias de marketing para la fidelizacion de clientes en las
microempresas. Tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de impacto de las
estrategias de marketing para la fidelizacién de clientes en el sector microempresarial
dedicado a la elaboracion de calzado. Y plante6 los siguientes objetivos especificos:
Analizar el entorno de las microempresas y la politica de marketing relacional en el
sector microempresarial dedicado a la elaboracion de calzado. Determinar la
metodologia especifica para la investigacion al sector microempresarial dedicado a la
elaboracion de calzado. Realizar una propuesta de estrategias de marketing para la

fidelizacién de clientes en el sector microempresarial dedicado a la elaboracion de
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calzado. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal- descriptivo,
utilizando una poblacion muestral de 123 personas, a las cuales se les aplicé un
cuestionario de 5 preguntas; obteniéndose los siguientes resultados: EI 70.73% de los
encuestados indicaron que utilizan las redes sociales como estrategia de marketing. El
70.73% considera a las redes sociales como el tipo de marketing méas efectivo en
cuanto al costo. El 29.72% han implementado el email en sus microempresas por ser
una herramienta muy til en el trabajo diario y por ser un canal versatil de informacion.
Un 54.57% invierte en su publicidad entre 6 a 10 USD mensuales. El 54.47% utiliza
la técnica de referidos por trabajos anteriores realizados como otra via de publicidad
en sus microempresas. Concluyendo que: Las consecuencias de que el mercado del
calzado este en declive se debe a varios factores como la importacion de materia prima
de otros paises, el contrabando de zapatos de paises vecinos que tienen precios por
debajo del precio de sustentacién del producto ecuatoriano, dejandolo sin competir y
de a poco invadiendo el mercado con productos chinos, donde en mediano plazo podria
desaparecer. La propuesta de estrategias de marketing para la fidelizacion de clientes
en el sector microempresarial dedicado a la elaboracion de calzado esta orientada 99%
a la creacion de presencia dentro de redes sociales, considerando que quienes
conforman la asociacion y por su trayectoria tienen un importante grupo de clientes
que requieren una atencién de otro nivel y que seran privilegiados por las promociones
desarrolladas dentro de las estrategias de impacto para la fidelizacion de clientes en el
sector microempresarial dedicado a la elaboracion de calzado es alta, ya que se
considera que uniendo esfuerzos y en un trabajo organizado con enfoque empresarial

se puede hacer crecer las ventas hasta en un 70% de los niveles actuales.
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Antecedentes Nacionales

Panduro (2018) en su trabajo de titulacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de
vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing del sector
comercio, rubro ventas de prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas
de prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las micro pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de
prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de vestir en la ciudad de Tingo
Maria, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal- descriptivo,
utilizando una poblacién de 15 micro y pequefias empresas y una muestra de 10, a las
cuales se les aplico un cuestionario de 22 preguntas; obteniéndose los siguientes
resultados: El 70% de los representantes de las microempresas tiene una edad entre 31
a 50 afios. ElI 60% es de género femenino. EI 80% tienen un grado de instruccién
superior universitaria. EI 70% de los encuestados refieren ser los duefios de las
microempresas. El 60% tiene desempefiandose en el cargo de 0 a 3 afios. Un 60%
refiere que sus microempresas tienen un tiempo de permanencia de 0 a 3 afios. El 60%
cuenta con 1 a 5 trabajadores. EI 80% de personan que trabajan en su empresa no son
familiares. Un 90% refiere que la empresa se cred con el objetivo de generar ganancia.

Un 90% conoce el término gestién de calidad. EI 60% conoce otras técnicas modernas
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de gestion de calidad. Un 50% refiere que la dificultad para la implementacion de
gestion de calidad es la poca iniciativa. Un 50% utiliza la observacion y la evaluacién
como técnica para medir el rendimiento del personal. Un 100% considera que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Un 80% conoce
el termino marketing. EI 100% refiere que los productos que ofrece si atiende a las
necesidades de los clientes. El 60% si cuenta con una base de datos de sus clientes. El
80% refiere que el nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado. El 40%
utiliza carteles para publicitar su negocio. EI 60% utiliza las estrategias de ventas como
herramienta de marketing. EI 50% si utiliza herramientas de marketing. EI 100%
considera que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.
Concluyendo que: Las micro y pequefias empresas del rubro ventas de prendas de
vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017 se encuentran dirigidas en su totalidad por
personas de género femenino y en su mayoria tiene una edad de 31 a 50 afios, los
representantes de las micro y pequefias empresas solo cuenta con grado de instruccion
superior universitaria y se encuentran administradas por sus propios duefios y en su
mayoria tienen desempefiando a su cargo de 0 a 3 afios. Estas micro y pequefias
empresas tienen una permanencia 0 a 3 afios y cuentan de 1 a 5 trabajadores y las
personas que trabajan en ella son personas no familiares y en su totalidad su objetivo
como empresa es de generar ganancias. Los representantes de las micro y pequefias
empresas en su totalidad conocen el termino de gestion de calidad y las técnicas que
utilizan son diferentes estrategias de ventas, la dificultad que tienen en implementar la
gestion de calidad es la poca iniciativa de los duefios y en su mayoria dice que la
gestion de calidad contribuye a mejorar la empresa especialmente en las ventas, en

cuanto al término de marketing respondieron en su totalidad que lo conocen, y la
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mayoria de las empresas encuestadas cuentan con base de datos de los clientes, al
aplicar el marketing el nivel de ventas de la empresa ha aumentado y en su totalidad

la estrategia mas aplicada por las empresas encuestadas son las estrategias de ventas.

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 general:
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. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial Acomerced, Huacho, 2017.
Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial
Acomerced, Huacho, 2017. Determinar 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 investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental — transversal, utilizando una poblacion muestral de 58 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, a través de la técnica
de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: ElI 57% de los representantes
tienen entre 18 a 30 afos de edad. El 78 % son de sexo femenino. ElI 100% tienen
secundaria completa. El 64% son los mismos duefios que administran sus negocios. El

64 % tienen entre 0 a 3 afios en el cargo. El 71% de empresas tienen de 7 a mas afos
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de permanencia en el rubro, el 100% de las empresas se encuentran formalmente
constituidas. EI 71% creo su empresa con la finalidad de trabajar para subsistir. EI 100
% conoce el término calidad. EI 100 % no conoce ninguna técnica de gestion de
calidad. El 28% tiene un aprendizaje lento para adecuarse a un sistema de gestion de
calidad. EI 91 % cree que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El 79 % respondieron que la gestion de calidad si permite lograr alcanzar los
objetivos trazados. El 67 % no conocen el término marketing. EI 100 % respondié que
los productos que ofrece si atiende las necesidades de los clientes. EI 91 % respondio
que no tienen una base de datos de sus clientes. El 55 % respondio6 que sus ventas han
aumentado. El 95 % respondi6 que no utilizan ningun medio de publicidad. EI 100 %
respondid que no utiliza ninguna herramienta de marketing. EI 55 % respondi6 que no
utiliza porque no conocen ninguna clase de herramienta que tenga que ver con el
marketing. El 74% considera que el marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de
la empresa. Concluyendo que: Mas de la mitad de representantes tienen entre 18 a 30
afios, y la mayoria relativa estan representadas por el género femenino, la totalidad de
las representantes tiene estudios secundarios completo. Asi mismo las empresas estan
representadas en su mayoria por los mismos duefios, los mismos que en el puesto se
encuentra de 0 a tres afios respectivamente. Con respecto a las micro y pequefias
empresas, estas permanecen en el rubro de 7 a mas afios, la mayoria absoluta de las
empresas se encuentran formalmente constituidas y cumplen con sus obligaciones y
deberes y la mayoria relativa creo su empresa con la finalidad de trabajar y obtener
ganancias para su subsistencia. Con respecto a la gestién de calidad con el uso del
marketing, la totalidad de los representantes, conocen el termino calidad y no conocen

ninguna técnica de gestion de la calidad, la cuarta parte de los representantes tienen
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dificultades para implementar la gestion de la calidad, casi la totalidad cree que el
sistema de calidad es positivo para mejorar su negocio y de esta manera alcanzar sus
objetivos y metas; la mayoria relativa de los representantes, conoce el termino
marketing, la totalidad de los representantes cree que sus productos si satisface las
expectativas de sus clientes, y no cuentan con una base de datos de sus clientes,
asimismo mas de la mitad de los representantes de las empresas sefialaron que sus
ventas a mejorado relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar
sus productos. La totalidad de los representantes de las empresas no utiliza ninguna
herramienta de marketing, de la misma manera considera que el marketing le puede

ayudar en su rentabilidad de su empresa.

Espinoza (2017) en su informe de investigacion Gestion de calidad con el uso
del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta minorista de ropa, galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016.
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestidn
de calidad con el uso del marketing estratégico de las micro y pequefias empresas de
sector comercio — rubro venta minorista de ropa en la galeria Sefior de los Milagros de
Huarmey, afio 2016. Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta minorista de ropa en la galeria Sefior de los Milagros de
Huarmey, afio 2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa en la galeria Sefior de
los Milagros de Huarmey, afio 2016. Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing estratégico de las micro y pequefias

empresas del sector comercio — rubro venta minorista de ropa en la galeria Sefior de
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los Milagros de Huarmey, afio 2016. La investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, utilizando una muestra de 20 micro
y pequefias empresas de una poblacién 30, a quienes se les aplico un cuestionario de
14 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: EI 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios. EI 85% son de sexo
femenino. El 65 % tiene su grado académico secundaria. EI 75% ocupa el cargo de
duefio. EI 60% tiene un tiempo de 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo. EI 70%
tiene a la empresa de 4 a 6 afios permaneciendo en el rubro. EI 85% de las mypes son
informales. El 85% no se acogen a ningun régimen tributario. EI 45 % considera que
la gestion de calidad ayuda al financiamiento. EI 40% considera que la gestion de
calidad ayuda aumentar las ventas. El 40% conoce la subcontratacion como técnica de
gestion de calidad. El 45% cree que el marketing estratégico es un proceso de venta.
El 30% emplea promociones en su empresa. EI 35% cree que al marketing estratégico
a veces ayuda en las ventas. Concluyendo que: La edad de los representantes oscila
entre los 31-50, empoderandose las mujeres en dicho rubro, asi mismo los cargos que
ocupan en su mayoria la titularidad del negocio con experiencia en el cargo de 4 a 6
afios en su mayoria, y su grado de instruccion académica en la mayoria es de
secundaria completa. Con respecto a las micro y pequefias empresas en su mayoria son
informales, asi mismo se describe que la permanencia en el rubro del negocio es de 4
a 6 afos de antigliedad. Con respecto a la gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico, los representantes no tienen conocimiento sobre gestion de calidad y
marketing estratégico, por motivo de no tener grado superior ni técnico de estudio,
actuando empiricamente con nociones a groso modo, aun sin saber claramente los

conceptos, utilizandolo con bajos niveles de importancia, e indicaron que las técnicas
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que usan es la subcontratacion, asi mismo el marketing estratégico que emplean son

las promociones.

Ciriaco (2017) en su trabajo de titulacion Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el modelo de marketing multinivel en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro otros tipos de venta por menor (productos naturales) en el
distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestién de calidad bajo el modelo de marketing multinivel en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro otros tipos de venta por menor
(productos naturales) en el distrito de Huaraz. Y planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y
pequefias empresas de sector comercio — rubro otros tipos de venta por menor
(productos naturales) del distrito de Huaraz. Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el modelo de marketing multinivel, en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro otros tipos de venta por menor
(productos naturales) del distrito de Huaraz. La investigacion fue de tipo cuantitativa,
de nivel descriptivo y de disefio no experimental — transversal, utilizando una
poblacién muestral de 11 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 19 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: El 45.45% de los representantes tienen entre 31- 40 afios de
edad. El 100% son del sexo masculino. El 45.45% cuentan con estudios superiores no
universitarios. El 54. 5% consideran que “casi siempre” los costos a que se incurren
con el marketing multinivel a comparacién con el mercadeo tradicional son menores.
El 63.64% sefialan que casi siempre la aplicacion del marketing multinivel se orienta

la disminucion de los costos de comercializacion. El 54.55% considera que “casi
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siempre” el marketing multinivel contribuye a buen desempefio de la empresa. El
54.55% consideran que “siempre” el marketing multinivel genera una disminucion de
costos asociados para llevar sus productos al consumidor final. E1 54.55% “casi
siempre” consideran util la aplicacion del marketing multinivel. El 63.6% mencionan
que “siempre” el marketing multinivel representa beneficios para las personas
asociadas. El 36.40% mencionan que solo “a veces” se toma en cuenta el perfil
profesional deseado del agente distribuidor. EI 81.82% consideran que “casi siempre”
es importante el incentivo para un agente distribuidor. El 81.82% menciona que
“siempre” conocen la cantidad de distribuidores con que cuenta su empresa. El 63.64%
mencionan que “nunca’” animan a otras personas a unirse a su empresa como agentes
distribuidores. El 45.45% mencionan que. “a veces” hay una alta rotacion de sus
agentes distribuidores. El 81.82% consideran que “casi siempre” hay una gran
diferencia entre el marketing multinivel y el mercadeo tradicional. ElI 63.64%
consideran que “siempre” el marketing multinivel facilita el proceso de distribucion
de sus productos. El 36,40% mencionan que “siempre” el agente distribuidor genera
una inversion necesaria para incorporarse a la empresa. El 63,64% de los gerentes
encuestados mencionan que ‘“‘siempre” la publicidad con el marketing multinivel es
efectiva. El 63,64% de los gerentes encuestados mencionan que “a veces” su empresa
cuenta con un proceso de comercializacion el cual facilite vender sus productos.
Concluyendo que: Los gerentes tienen entre 31 - 40 afios de edad, con un grado de
instruccion superior no universitario y el 100% son de sexo masculino. Con respecto
a las micro y pequefias empresas estas no tienen un buen sistema de distribucion de
sus productos, asi también carecen de recursos para poder llegar a mas mercados y

poder hacer sentir su existencia, cabe resaltar que dejan de lado al cliente, puesto que
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solo se dedican a vender y no a establecer una relacion mas cordial y duradera. Con
respecto a la gestion de calidad bajo el modelo del marketing multinivel, los
establecimientos de ventas de productos naturales, se deben basar en la formacion de
una red de distribuidores el cual facilite las ventas y el sistema de publicidad, para ello
la empresa tiene que contar con un buen producto el cual sea facil de ventar y facil de
utilizar, en este sistema el cliente siempre tiene la razon y los beneficiados son para
los clientes como para la empresa, cabe resaltar que si se cuenta con un cliente
satisfecha sera mas facil que vuelve a realizar otra compra y que recomiende el

producto con sus amistades.

Antecedentes Locales

Gutierrez (2016) en su informe de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta
minorista de ropa para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013.
Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro venta minorista de ropa para
damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. Y plante6 los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los representantes
legales en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista
de ropas para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. Describir las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro venta minorista de ropa para damas del centro comercial Galerias Alfa,
Chimbote 2013. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro venta minorista de ropas para

damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. La investigacion fue de
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nivel descriptivo y de disefio no experimental — transversal, utilizando una muestra de
14 micro y pequefias empresas de una poblacion de 16, a quienes se les aplico un
cuestionario de 17 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: El 35.7% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad. El 64.3% son
del sexo femenino. El 64.3% tienen una instruccion secundaria. EI 50% tienen
conocimientos de administracion de empresas. EI 100% de las mypes estan
formalizadas. El 57.1% tienen una antigiedad de 8 afios a més. El 78.6% no cuentan
con equipos de alta tecnologia. EI 85.7% si cuenta con instalaciones fisicas
visualmente atractivas. ElI 71.4% no realiza publicidad. EI 75% manifiesta que sus
elementos de publicidad si son visualmente atractivos. EI 85.7% no conoce la nueva
ley. ElI 57.1% no tiene conocimientos sobre gestién de calidad. EI 78.6% muestra
interés para solucionar problemas. EI 100% tiene un trato amable con los clientes. El
57.1% no cuenta con un manual de gestion de calidad en la MYPE. El 64.3% resuelve
las necesidades de los clientes. El 71.4% si identifica los procesos para dar un buen
servicio al cliente. Concluyendo que: El 35.7% de las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han culminado sus
estudios secundarios y la mitad tienen conocimiento de administracion de empresas.
Con respecto a las micros y pequefias empresas, estas son formales, la mayoria tienen
8 afios a mas de antigtiedad en el mercado, no cuentan con equipos de alta tecnologia,
sus instalaciones son visualmente atractivas, la mayoria no realizan publicidad pero de
los que realizan si son visualmente atractivas y desconocen de la nueva ley. Con
respecto a la gestion de calidad, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de
calidad, pero si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa,

la totalidad de la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las
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mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también prioriza

en resolver las necesidades del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.

Becerra (2016) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad con un
enfoque en el financiamiento y su influencia en el nivel de ventas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa para nifios del centro
comercial Los Ferroles, Chimbote, afio 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del financiamiento
en el nivel de ventas de las micro y pequefias empresas del centro comercial Los
Ferroles rubro- venta de ropa para nifios, Chimbote, afio 2016. Y planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las caracteristicas del financiamiento de las micro y
pequefias empresas del centro comercial Los Ferroles rubro venta de ropa para nifios,
Chimbote, afio 2016. Determinar las caracteristicas de los niveles de venta de las micro
y pequerias empresas del centro comercial Los Ferroles rubro venta de ropa para nifios,
Chimbote, afio 2016. Determinar la influencia del financiamiento en los niveles de
venta de las micro y pequefias empresas del centro comercial Los Ferroles rubro venta
de ropa para nifios, Chimbote, afio 2016. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal, utilizando una muestra de 26
micro y pequefias empresas de una poblacion de 40, a quienes se les aplico un
cuestionario de 7 preguntas, a traves de la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: EI 84.6% tiene un nivel de inversion muy alto. El 65.4%. tiene
un nivel de gestién crediticia muy alta. EI 69.2% tiene un nivel de financiamiento muy
alto. El 61.5% posee un nivel de rentabilidad muy alto. El 65.4% tiene un nivel de
desarrollo empresarial muy alto. El 53.8% tiene un nivel de crecimiento empresarial

muy alto. El 53.8 % tiene un nivel de ventas muy alto. Concluyendo que: Existe una
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alta correlacion entre el financiamiento y el nivel de ventas, esta conclusion, esta
validado en pruebas de la Chi cuadrado de Pearson obteniendo un 0.017. Este
indicador es menor al nivel de significacion del 5%, lo que se infiere que se debemos
rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar la hipotesis alternativa (H1). La conclusion
anterior se corrobora, en el nivel de tabulacion cruzada, entre el nivel de
financiamiento y el nivel de ventas, dicha tabulacion cruzada alcanza un nivel alto del
69.2% y 53.8% respectivamente. El nivel de inversion alcanza un nivel muy alto del
84.6% por lo que infiere que las microempresas tienen facilidades crediticias y han
logrado obtener ganancias con los prestamos obtenidos. Existe una aceptable gestion
crediticia, donde los microempresarios, tienen conocimiento de la importancia, del
cumplimiento de sus obligaciones, evidenciando con un nivel muy alto de un 65.4%.
La gestion de calidad se evidencia en un mayor nivel de desarrollo y crecimiento de la
Mype; esta afirmacidn es corroborada con los resultados de la investigacion: un nivel
muy alto del 65.4% y 53.8% respectivamente. De acuerdo a los resultados obtenidos
en la aplicacion de la encuesta podemos determinar que los microempresarios tienen
alta necesidad de financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de las actividades,
mejorando la gestion de calidad, niveles de ventas y esto se traduce en altos niveles de

rentabilidad.

Landeo (2016) en su informe de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
comercializacion de lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014. Tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria, en el

mercado Modelo, Chimbote, 2014. Y planted los siguientes objetivos especificos:
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Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro comercializacion de lenceria del mercado Modelo,
Chimbote, 2014. Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria del
mercado Modelo, Chimbote, 2014. La investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal, utilizando una poblacion muestral
de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas, a través de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
El 60% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas
tienen una edad de entre 30 a 50 afios. EI 80% son de género femenino. EI 70% de los
representantes tienen educacién minima de nivel secundario. EI 80% de las empresas
son dirigidas por sus propios duefios. El 50% tiene de 7 afios a mas desempefiandose
en el cargo. EI 90% tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. EI 80% de las
empresas son formales. EI 60% se cred para generar ganancias. ElI 80% tienen de 1 a
3 trabajadores. EI 80% de los representantes de las empresas no conocen el término
gestion de calidad. El 70% de ellos no tienen un plan estratégico para la conduccion
de su empresa. EI 70% desarrolla la diferenciacién de productos como criterio de
gestion de calidad. El 90% no conoce a sus principales competidores. EI 60% no ha
mejorado la infraestructura de su empresa. ElI 70% mide la gestion de calidad en base
a un indicador de rentabilidad. Concluyendo que: Estan representadas por personas
adultas entre 30 a 50 afos, son de sexo femenino, han culminado sus estudios

secundarios y son dirigidos por sus propios duefios y vienen desempefiandose en el
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cargo de 7 afios a mas. Con respecto a las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios
a mas de permanencia en el rubro, son formales, se crearon para generar ganancias
para las Micro y pequefias empresas y cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa.
Con respecto a la gestion de calidad, no tienen conocimiento sobre gestion de calidad
y No cuentan con un plan estratégico, sin embargo, la mayoria enfatiza en diferenciarse
mediante sus productos de calidad. Asimismo, la mayoria no conoce a sus
competidores en gestion de calidad, no han realizado mejoras de la infraestructura del
centro comercial y tienen como indicador de la gestion de calidad la rentabilidad. Por
lo tanto, las micro y pequefias empresas dedicadas a la comercializacion de lenceria,
en su mayoria, desconocen como deben de implementar y ejecutar el sistema de

gestion de calidad en sus negocios.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

La Micro y Pequefia Empresa

Definiremos la micro y pequefia empresa como pequefios negocios que tienen
como objetivo principal obtener medios econdmicos. Segun la Ley 28015 (2003)

declara que:

La micro y pequefia empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta Ley se hace
mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las micro y pequefias empresas,

las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
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tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las microempresas. (p.1)

Las microempresas son creadas por personas emprendedoras, que buscan una
estabilidad econdmica que les permita su subsistencia. En su gran mayoria no cuentan
con el suficiente medio econémico, tecnolégico y personal calificado, pero cuentan
con grandes aspiraciones y metas lo que lleva a estos empresarios a luchar por un

espacio en un mercado sumamente competitivo.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Hay una caracteristica que hace que las micro y pequefias empresas se

diferencien de las empresas de mayor volumen. Segun la Ley 30056 (2013) sefiala que:

Las micro y pequefias empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas

anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (p.14)

En la actualidad las empresas se distinguen de acuerdo a la cantidad de sus
ventas y lo que esto representa en dinero. La mayoria de los negocios se inicia como
microempresa y va a depender del emprendedor y de como gestione la calidad en su
empresa para que esta evolucione y se convierta en una empresa de mayor entrada

econdémica.
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Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas

Las micro y pequefias empresas son consideradas un punto clave en el

desarrollo monetario del pais. Tello (2014) manifiesta que:

La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos angulos. En primer
lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como
herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo exige una
inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo
lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la gran
empresa resolviendo algunos cuellos de botella en la produccion. Con ello se
da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos
puedan generar su propio empleo, y asi mismo contribuyan con la produccién

de la gran empresa. (p. 204)

La creacion de micro y pequefias empresas es fundamental en el crecimiento
econdmico ya que estos entes de emprendimiento son los que generan millones de
puestos de trabajo, dando estabilidad econdémica a muchas familias peruanas,
capacidad de pago para poder adquirir productos o servicios moviendo el dinero en el

pais, atacando la pobreza, las condiciones precarias de vida y el desempleo.

El Impacto de las Micro y Pequefias Empresas en el Perd

Sin duda las mypes tienen un impacto significativamente positivo en el pais
ya que contribuyen beneficiosamente en muchos aspectos importantes que promueven

la economia. Tello (2014) afirma que:
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En el Perd, segun las estadisticas del afio 2012 manejadas por el Ministerio
de la Produccion, la microempresa representa 94,2 % (1 270 009) del
empresariado nacional, la pequefia empresa es el 5,1 % (68 243 empresas) y
la mediana empresa el 0,2 % (2 451 empresas). Asi mismo, las empresas con
ventas menores o iguales a 13 UIT representan el 70,3 % del tejido
empresarial formal, y en el extremo superior, las empresas con ventas
mayores a 2 300 UIT representan tan solo el 0,6 %. Ello refleja que la mayor
parte de la poblacién peruana se encuentra laborando para una microempresa.

(p.205)

Las cifras en el pais del nimero de micro y pequefias empresas es relevante a
comparacion de las grandes y medianas empresas. Por ende, el mayor nimero de
puestos de trabajo se halla en este tipo de negocios. Esto sitta a las mypes como fuente

principal de trabajo en el Perd, ocasionando un impacto econdémico positivo en el pais.

Los Emprendedores

Los emprendedores son personas que con una Vvision de negocio y capital
propio o financiado crean sus empresas. Estos individuos tienen en comdn una serie
de caracteristicas e ideologias que hace que tengan vocacion para el mundo de los

negocios. Segun Cardozo (2015) los emprendedores piensan en:

Definicion de problemas, deseo de resolverlo, identificacion de los medios
para resolverlo, comprension de las dificultades para solucionarlo,
visualizacion de las personas que pueden ayudar y anticipacion de lo que
ocurrird si se es exitoso o se falla. Los lideres empresariales poseen

imaginacion, motivacion, compromiso, integridad, pasion, tenacidad, trabajo
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en equipo y vision. Enfrentan dilemas y toman decisiones. Ser empresario es

una posicion de construir y renovar la generacién de riqueza a largo plazo.

(p.43)

Los emprendedores se caracterizan por su espiritu emprendedor y sus deseos
de superacion. Buscan ideas de negocio, con el fin de crear algo atractivo en innovador
que les permita obtener medios econémicos para su subsistencia. Emprender un
negocio y mantenerlo en el mercado no es nada sencillo se requiere de ciertas

habilidades y actitudes para poder lograr buenos resultados.

Ventajas de las Micro y Pequefias Empresas

Las micro y pequefias empresas cuentan con una serie de ventajas que les
permite tener mayor acceso a los clientes y una mejor organizacién en cuanto a su

personal entre otros. Segin Mungaray, Ramirez y Aguilar (2016) son las siguientes:

-Tienen un trato directo con sus clientes lo que les permitira conocer sus
necesidades y brindar una atencion individualizada, ademaés de la posibilidad

de establecer relaciones personales con sus clientes.

-Tienen mayor facilidad para adaptarse a los cambios del mercado por ser una

gran pequefia unidad econdmica y tener una organizacion sencilla.

-Pueden detectar rapidamente pequefios nichos de mercado por ser una gran

pequefia unidad econdémica y tener una organizacion sencilla.

-Al no contar con mucho personal, la toma de decisiones es rapida.

-Es mas sencillo conectar al trabajador con los objetivos de la empresa.
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-Todos se conocen por lo que se puede aprovechar para trabajar en equipo y

aumentar la productividad.

-La comunicacion es mas sencilla y fluida. (p.38)

A pesar de que las mypes son empresas de menor tamarfio también tienen sus
ventajas frente a la medianas y grandes empresas, una de las mas notorias es que
tienen un trato directo con sus clientes lo que hard que se conozca a mas detalle los
gustos y preferencias del cliente, esta ventaja nos permitira tener una atencion mas
personalizada, ofreciendo los productos o servicios clave que necesita nuestro cliente.
Otra de las ventajas es que por su organizacion sencilla se pueden adaptar facilmente
a las variantes del mercado. Toman decisiones en poco tiempo ya que en la mayoria
de casos quien decide es solo el gerente de la empresa. Es mas facil crear un clima
organizacional célido debido a que todos se conocen Yy la comunicacién es mas

espontanea y fluida entre el personal.

Desventajas de las Microy Pequefias Empresas

Las mypes enfrentan una serie de desventajas que dificultan su productividad
y permanencia en el mercado. Segin Mungaray, Ramirez y Aguilar (2016) son las

siguientes:

-No cuentan con facilidad de financiamiento

-Es mas dificil darse a conocer y llegar a un gran nimero de clientes

-Los costes son mas altos

-Es dificil que puedan sobrellevar largas crisis.
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-Resulta complicado conseguir posiciones beneficiosas con proveedores y

clientes.

-Por ser pequefias empresas atraen personal menos capacitado

-Les es mas complicado aplicar tecnologias en sus empresas. (p.38)

Mas que desventajas las mypes tienen ciertas limitaciones, una limitacion que
dificulta significativamente a las mypes es no contar con las facilidades de
financiamiento que tienen las grandes empresas lo que obliga a las mypes a buscar
financiamiento externo, que muchas veces empeora su situacién econémica. Una
desventaja notable es que las mypes no pueden soportar largos periodos de baja
productividad y perdida lo que las lleva a rapidamente fracasar. Ademas, debido a que
muchos emprendedores no estan capacitados debidamente en gestién empresarial, no
tienen poder de negociacion con los proveedores lo que ocasiona costos elevados y
que finalmente ofrezcan los productos o servicios a un precio mas alto que el de la

competencia.

Gestion de Calidad

Gestion de calidad es un término que se emplea en el mundo de los negocios,
el cual tiene como prop6sito la implementacion de un sistema de calidad en las
empresas, en busca de la mejora de una organizacién, producto o servicio, una vez
logrado este proposito es necesario llevar un control de los procesos que intervinieron

para su logro, y velar por su mejora continua. Balague y Saarti (2014) indican que:

Las empresas, deben establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia. Las

actividades se pueden ver como una cadena de procesos por todas las
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secciones funcionales de la empresa. Cada uno de ellos produce resultados de
valor afiadido que ayudan a la misma a conseguir sus objetivos. En la
formalizacidn del sistema de gestion de calidad se deben establecer y definir
todos los procesos y sus interconexiones para asegurar que los resultados de
un proceso apoyan Yy alimentan a los demas. Y se debe asegurar el control

eficaz de los procesos. (p.63)

Gestion de calidad es una serie de procedimientos que implanta la empresa
para administrar eficaz y eficientemente, con el objetivo de generar calidad en cada
uno de los procesos que lleva a cabo la empresa y finalmente del producto o servicio
a ofrecer. La Gestidn de calidad siempre va estar enfocada en la mejora continua de la

calidad que conlleva a satisfacer al cliente.

Calidad

En estos tiempos la calidad se ha convertido en una de las tacticas mas
importantes para todas las empresas, con el fin de seguir dentro del mercado

competitivo. Marcelino y Ramirez (2014) nos dicen:

La calidad es un conjunto de estrategias, un modelo de hacer negocios
orientado a la mejora continua, que no solo se refiere al producto o servicio
final, sino que es una revolucion de aspectos organizacionales y gerenciales,
donde todo el personal debe estar involucrado con los objetivos de calidad de
la empresa. Es importante agregar que la calidad empieza por la actitud de
los trabajadores y accionistas para conseguir relaciones mutuamente
beneficiosas, con mejor capacidad de prevenir y resolver problemas que

afecten al cliente, con criterio para proponer cambios en provecho de la
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calidad, la capacidad de analisis y la observacion de procesos para mejorar en
forma continua. Asi mismo, la calidad se integra como una cultura o forma
de vida en las organizaciones para la cual se requiere reforzar una serie de
aspectos y la integracion de funciones y procesos internos como son: disefio,
planificacién, produccion, distribucion, servicio post venta y procesos de

apoyo con el fin de lograr bienestar comdn. (p.7)

Se define a la calidad como la capacidad que tiene un producto o servicio para
cumplir con las expectativas de un cliente, este grado de satisfaccion se puede medir,
asi se determina si el producto o servicio es de calidad o no. El grado de calidad es la

percepcion de cada persona para comparar un producto o servicio con cualquier otro.

Principios de Gestion de Calidad

Para alcanzar los retos de calidad que se enmarca la organizacion es

necesario tener en cuenta algunos aspectos. Cortés (2017) sefiala lo siguiente:

-La calidad de los productos y servicios se alcanza logrando que las cosas
sean bien hechas a la primera. Para ello es imprescindible conocer los
requisitos del cliente (interno o externo), ya que solo asi se puede conocer con

certeza las caracteristicas que lograran su satisfaccion. (p.17)

-La verificacion, ya sea que se llame comprobacidn, inspeccion, prueba o con
cualquier otro nombre, siempre se realiza tras la elaboracion del producto,
cuando ya se han producido los errores. El secreto de la prevencion estriba en
observar el proceso y determinar las posibles causas de error, disminuyendo

el tiempo y los recursos que se emplean en prevenir defectos, no es soluciones
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después de ocurridos. El sistema para lograr la calidad es la prevencion, no la

verificacion. (p.17)

- Dentro de una organizacion, todos los resultados son obtenidos por
personas. Cada servicio o producto es creado a traves de varias tareas que se
realizan dentro de la empresa y en su trato con los proveedores. Cada una de
estas tareas debera de hacerse apropiadamente si se desea alcanzar resultados.
Esta es la razon por la que se necesita un estandar de realizacidn que no pueda
ser mal entendido. El estandar de realizacion debe ser cero defectos, no “asi
estd bastante bien”. Cero defectos quieren decir hacer las cosas bien a la

primera vez. (p.18)

-Los productos y servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados
para ser sustituidos por otros. En ambos casos existe un coste derivado, bien
de la correccion del defecto, bien de la sustitucién del producto. Este coste
econdmico, asi como otros derivados, como la pérdida de credibilidad, la
pérdida de clientes, etc., son el precio que se paga por la no calidad de los
productos o servicios realizados. La medida de la calidad es el precio de estos

costes. (p.18)

Lograr la calidad de un producto no es tarea facil, se requieren de muchos

cambios en la organizacidn, las cuales tienen que iniciarse, fomentando una cultura de

calidad en la empresa, de esta manera todos los colabores entenderan la importancia

de gestionar calidad y se comprometeran con los objetivos de la empresa. Luego se

tiene que planificar y organizar cada paso en la empresa y posteriormente implantar

calidad en cada uno de los procesos que intervienen en la creacion del producto o
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servicio, ya que si los procesos se llevan a cabo satisfactoriamente el producto sera el
esperado. Finalmente se tiene que llevar un control de calidad que induzca al
mejoramiento constante, ya que la empresa siempre tiene que buscar la forma de

mejorar y ser competitiva.

Guiay Control de Calidad

La guia y control en los procesos que intervienen en la elaboraciéon de un
producto o disefio de un servicio es sumamente necesario para garantizar la calidad en

la organizacion. Cortes (2017) menciona:

Una vez instaurada la Politica de Calidad por la direccion de la empresa, se
debe proceder a difundirla para empezar a aplicarla en todos los niveles de la
organizacion, esta difusion tiene que ser comprensible, clara e identificable
con el fin de que cada miembro de la organizacién se sienta bien con su
trabajo y a la vez mejore su desempefio. Para ello es necesario también crear
medidas preventivas, correctoras y ademas proporcionar la informacién
necesaria, de las actividades que tienen que realizar; como el conocimiento
de lo que tiene que hacer; el conocimiento de como lo debe hacer; el
conocimiento de lo que esta haciendo. Esto implica establecer una estructura
de cada actividad por cada proceso, que permite su conocimiento, su

realizacion, control y ayuda en las oportunas revisiones. (p.20)

La guia y control de calidad es un paso muy importante en la busqueda de la
calidad total de un producto o servicio, ya que nos orienta del proceso que tenemos
que llevar a cabo y ademas controla de que se esté realizando como se establecio en el

procedimiento, para asi obtener con seguridad productos o servicios de calidad total.
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La Serie de Estandares ISO 9000

Es un grupo de cinco normas internacionales individuales pero muy vinculadas, que

rigen la administracion y aseguramiento de la calidad. Duran (2015) manifiesta que:

Las normas 1SO 9000 son un grupo de normativas que catalogan la calidad y
su gestion, creadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(1SO), dichas normas se pueden utilizar en cualquier tipo de empresa o
funcion dirigida a la realizacion de productos o prestacion de servicios. La
normativa engloba todo el continente, los patrones de utilizacion y todo lo
necesario para su establecimiento, asi como también las guias de auditorias
pertinentes para hacer cumplir dichas normas. Especificamente, la ISO 9000
es aquella norma que acota el procedimiento concreto por el cual una empresa
u organizacion realiza sus modelos de calidad, temporalizacién de entrega y
categorias de servicios. Dichas normativas son revisadas periodicamente para
una optimizacion de productos y servicios, obteniendo asi mayor garantia en
los procesos. Cumplir dichas normas ayuda a las empresas a obtener la
confianza de los clientes, ya que se trata de una certificacién de calidad

obtenida a través de una organizacion respetada en el mundo entero. (p.9)

En un conjunto de normas que proporciona informacion a las empresas acerca
los términos que tienen que cumplir para brindar calidad en sus negocios. Si las
empresas tienen en cuenta todo lo que respecta a estas cinco normas la calidad en sus

productos o servicios estara garantizada.
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Marketing

El marketing es un método de ventas que busca atraer y retener a los clientes,

cumpliendo con sus expectativas. Ortis, Gonzales y Giraldo (2014) nos dicen:

Es un sistema de planificacion que tiene como fin la satisfaccion total de los
clientes por medio de un pronostico acertado de lo que necesitan y desean de
manera exacta. Hoy en dia, los clientes nos estan esperando, pero debemos ir
por ellos, con productos y servicios que estén acordes con ellos, la idea no es
ofrecer lo mismo con algunos cambios, lo nuevo es ser auténticos y estar en
un universo donde solo lo que le damos a nuestros clientes es Unico y el
resultado es que vienen por nosotros porque nuestra propuesta es insuperable

en el mercado. (p.19)

El marketing comprende el estudio y observacién del mercado y del
comportamiento del consumidor. Analiza las gestiones comerciales mas idoneas para
ofrecer un producto o servicio, obtener la atencién del cliente y lograr su fidelizacion

con la marca o empresa.

Plan de Marketing

Hoy en dia, las empresas requieren disminuir el riesgo de sus decisiones, por
ende, es necesario formular un plan de marketing, que nos permita conocer las

necesidades actuales del mercado. Juarez (2018) sefiala que:

Un plan de marketing contempla un conjunto de estrategias y acciones de
marketing que tienen como proposito anticiparse a las necesidades del
mercado, enfrentar la competencia y cautivar la demanda. Los planes de

marketing son parte esencial de un plan de negocios porgue se articulan a los
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objetivos corporativos y es donde se establecen los lineamientos estratégicos
para dar cumplimiento a las ventas esperadas para un periodo de un afio. El
plan de marketing es una herramienta de planeacion y ejecucion anual que no
es estatico, que cambia y evoluciona a medida que crece el negocio y

responde a su vez a las tendencias del mercado. (p.24)

Aplicar el marketing en las empresas hoy en dia es sumamente necesario para
lograr estabilidad y permanencia en el mercado. Los clientes cada vez se tornan mas
exigentes y ofrecer un producto de calidad ya no basta, por ello idear y plantear un
plan de marketing nos ayudara a que nuestro producto o servicio a brindar tenga mas
probabilidades de éxito.

Componentes del Plan de Marketing

Los componentes que intervienen en un plan de marketing difieren de una
empresa a otra, sin embargo, estos son los puntos fundamentales que tenemos que tener

en cuenta en un plan de marketing. Juarez (2018) sefiala lo siguiente:

-Andlisis situacional: La primera etapa en el proceso de creacion de un plan
de marketing es interpretar el entorno de la empresa a través de un analisis
situacional, en el que los directores de marketing centran sus decisiones en
los efectos del contexto y en el desempefio de la competencia. En el contexto
y la competencia se describen y se analizan las variables eternas que inciden

en las acciones y decisiones de la empresa. (p.26)

-Objetivos de marketing y financieros: Para ello el empresario debe delimitar

los propositos y el alcance que tendré el plan desde un enfoque de marketing
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y un enfoque financiero. Los objetivos de marketing y financieros se formulan
considerando los resultados esperados en las ventas por mercado, ventas por
canal, cuota de mercado, posicionamiento y margenes de rentabilidad, entre
otros. Esto debe sentarse sobre la estrategia de crecimiento de la empresa y
deben estar articulados, es decir no pueden formularse un objetivo financiero

si no se prevé el impacto en las acciones de marketing propuestas en el plan.

(p.29)

-Investigacion de mercados: El director de marketing tiene que escuchar la
voz del cliente, reconocer cuales son las necesidades y expectativas de su
audiencia para convertirlas en conocimiento que enriquece la toma de
decisiones en marketing porque motiva la generacion de nuevas ideas y la

proposicion de estrategias novedosas para atraer el mercado. (p.29)

-Estrategia de segmentacion, focalizacion y posicionamiento: Una vez
realizada la investigacion de mercados, se inicia el proceso de segmentacion,
la cual consiste en fragmentar los mercados, clasificarlos o dividirlos.
Posteriormente se procede a precisar el mercado objetivo y a proponer las

acciones de marketing pertinentes para cautivarlo y retenerlo. (p.31)

- Oferta y propuesta de valor: Para el desarrollo de la propuesta de valor se
recomienda esta pregunta: ¢Por qué su cliente debe comprarle a usted y no a
su competencia? Es en la propuesta de valor donde se destacan los beneficios

funcionales y emocionales que ofrecen los bienes y servicios al comprador.

(p-39)
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-Estrategias de marketing: Corresponden a los cursos de accion a formular,
desarrollar e implementar en un plan de marketing. Cada estrategia recoge un
conjunto de acciones de marketing que constituyen el componente operativo
del plan. Las estrategias de marketing que se consideraran corresponden a la

estrategia de precio, estrategia de distribucion y estrategias de comunicacion.

(p.36)

-Presupuesto de ventas: Es una herramienta que se utiliza para pronosticar
las ventas esperadas por un horizonte de tiempo de un afio, siendo importante
para las cualquier negocio, porque sin él, las empresas no pueden realizar su
seguimiento de las estrategias de marketing o mejorar los resultados que se

presentan en el periodo. (p.20)

-Presupuesto de marketing: Se incluye un plan de seguimiento donde se
define en que meses ejecutara las inversiones. ElI ROI tiene como finalidad
estimar los beneficios obtenidos por la inversion en marketing frente a los

ingresos por ventas. (p.42)

En un mercado tan competitivo como el actual, el ofrecer un producto de
calidad ya no es suficiente para generar ventas. Ahora es necesario formular un plan
de marketing, observar, analizar y estar al tanto de las variantes maneras de satisfacer
necesidades, deseos, gustos, preferencias, estilos de vida, motivos de compra y ademas
comportamientos de sus clientes actuales y potenciales, para luego asegurarse de

brindarles la satisfaccion de calidad que esperan.
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Marketing Mix

El marketing mix es una estrategia que busca la prosperidad de la empresa
mediante el estudio de cuatro variables principales del negocio, las cuales son el

producto, precio, distribucién y promocion. Soria (2017) nos dice:

El marketing mix se define como el conjunto de herramientas de las que se
sirve una empresa, a través de su departamento especializado para cumplir
con los objetivos de la compafiia. Ahora es una disciplina fundamental en las
pequefias, medianas y grandes empresas que sirve para fidelizar o mantener a

los clientes en relacion a un producto o servicio. (p.32)

El marketing mix es el estudio de estrategias internas que se emplean en las
empresas con el objetivo de incrementar el nivel de ventas. Para ello se analizan
cuatros variables basicas que repercuten significativamente en el nimero de ventas,

ellas son el producto, precio, distribucion y promocion.

Elementos del Marketing Mix

Para poder satisfacer las necesidades de los clientes es necesario tener en

cuenta los siguientes elementos. Soria (2017) sefiala que:

-Producto: La integracion del producto en el marketing mix se genera porque
su eficaz posicionamiento es vital para generar impacto en el receptor. Y es
que cualquier cliente aspira a adquirir un producto que satisfaga sus deseos.
Este producto o servicio debe tener caracteristicas bien establecidas como son
colores, tamafio, duracién del producto o servicio, etc. (p.36)

-Precio: Es el unico elemento del marketing mix que produce beneficios y es

el elemento maés flexible del mismo, facil de modificar a partir de unos
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objetivos bien definidos. Existen diversas técnicas de fijacion de precios que
ayudan a mejorar la imagen frente a la competencia y sobre el publico
potencial. Una de las mas recurrentes es huir de precios bajos para ofrecer un
enfoque de prestigio y, sobre todo, de calidad. (p.36)

-Plaza (distribucidn): El concepto de distribucion hace referencia al conjunto
de tareas y operaciones materiales, comerciales, administrativas y juridicas
necesarias para que los productos o servicios producidos por los fabricantes
lleguen a los consumidores finales. (p.37)

-Promocidn: Es un elemento clave para fortalecer la estrategia de marketing
de la empresa. La promocion tiene como fin fundamental informar al publico
potencial sobre la existencia de un producto y darlo a conocer. Los mensajes
que vehiculan este elemento estdn centrados en despertar el interés del
receptor y sus principales deseos. Son las dos claves necesarias para influir

en el mismo e invitarlo a comprar. (p.38)

Es muy importante analizar a detenimiento cada uno de estos cuatro
elementos del marketing mix ya que son aspectos basicos que se tienen que tener en
cuenta para lograr un posicionamiento en el mercado e incrementar el nivel de ventas

de un negocio.

Marketing de Base de Datos

Para tener en cuenta los gustos y preferencias de los clientes de una empresa,

asi como también de los prospectos, es muy util contar con una base de datos que nos
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ayude a la toma de decisiones en el marketing. Estrella y Segovia (2016) argumentan

que:

El marketing de base de datos es un enfoque a través del cual las tecnologias
de bases informaticas son aprovechadas para disefiar, crear y administrar
listas de datos de clientes, que contienen informacion sobre las caracteristicas
y la historia de las interacciones con la compariia de cada uno de ellos. Se
encarga de manera especifica de los clientes, por lo tanto, las listas se utilizan
segun sea necesario para localizar, seleccionar, establecer y mantener
relaciones con los clientes a fin de aumentar su valor a largo plazo para la
empresa. (p.94)

Las bases de datos de marketing incluyen basicamente, por una parte,
informacion relativa a la identificacion propia de cada cliente (nombres,
apellidos, direccion, teléfono, e-mail, aspectos sociodemograficos y otra
informacion similar), e informacidn referente a su comportamiento comercial
manifiesto (productos adquiridos, frecuencia de compra de los mismos, lugar
de compra, forma de pago utilizada, quejas y reclamaciones presentadas).

(p.97)

Contar con una base de datos es muy favorable para una empresa ya que nos

da acceso a informacion valiosa de los clientes, como las caracteristicas de los

productos que usualmente usa y compra, sus datos personales, de ubicacion, y los

medios para poder contactarlos y mantener una relacion constante con ellos.
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2.3. Marco conceptual

Definicion de Mype

Es un ente econdmico formado por una persona natural y juridica que puede
optar cualquier formato de gestion empresarial prevista por la Ley y que tiene como
finalidad ejecutar actividades de transformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios.

Gestién

Corresponde al acto y al resultado de administrar o gestionar algo. Gestionar
es llevar a cabo diligencias que hacen realizable una operacion comercial o de un
anhelo cualquiera. La gestion, tiene como proposito fundamental el adecuado empleo

de los recursos de los que dispone una determinada organizacion.

Calidad

La calidad puede referirse a diversos aspectos de la actividad de una empresa;
como el producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de prestacion del
servicio o bien, es decir calidad es un tema complejo que engloba a toda la empresa y
tiene como principal objetivo satisfacer las necesidades, gustos y preferencias de los

consumidores ya que de ellos depende la rentabilidad y el crecimiento de la empresa.

Venta Minorista de Ropa

La venta o distribucion al por menor (es decir, minorista) es la que se
desarrolla de una empresa comercial al consumidor final. En la cadena de distribucion,

es considerada el dltimo eslabén ya que el producto llega a su destino. La venta
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minorista de ropa es considerada una de las actividades comerciales que mas impulsan

las ventas al por menor.

Marketing

Es un modelo total de actividades mercantiles, encaminadas a planear, fijar
precios, promover y distribuir productos y servicios con el propésito de atraer, captar,
retener y fidelizar a los clientes finales a traves de la satisfaccion de sus deseos y

necesidades.

Marketing mix

Se refiere al conjunto de acciones o tacticas que una empresa utiliza para
promocionar su marca o producto en el mercado. El marketing mix trata de poner el
producto adecuado, en el lugar adecuado, en el momento indicado y a un precio justo,

esto con el fin de crear un negocio exitoso
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote,

2018, no se planted hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion no

experimental - transversal - descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipuld deliberadamente la variable gestion de
calidad bajo el enfogque del marketing, solo se observé conforme a la realidad sin sufrir

ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote,
2018 se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin

especificamente en el afio 2018.

Fue descriptivo, porque solo se describi6 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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra

del distrito de Chimbote, 2018.

4.2 Poblacién y Muestra

Se utiliz6 una poblacion de 25 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de
Chimbote, 2018. La informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo. (Ver

anexo 3).
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Se obtuvo una muestra de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de

Chimbote, 2018. (Ver anexo 3).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual operacional
Represen Principales Los - 18 a 30 afios
tantes de | caracteristicas representan Edad - 31 a 50 afios Razon
las micro de los tes de las - 51 amas
y representantes micro y afios.
pequefias | de las microy pequefias
empresas pequefias empresas son - Femenino Nominal
empresas. personas de Género - Masculino
distintas
edades, y de .
- Sin
ambos . .
] . instruccion
géneros, tienen . :
. Grado de - Educacion Nominal
diferentes . o o
instruccion bésica
grados de )
. . - Superior no
instruccion, y T
Universitaria
asumen un _
cargo el cual ~Superior
g Universitaria
llevan
desempefiando [ Cargo que | - Duefio Nominal
por un desempefia | -Administrador
determinado
tiempo.
Tiempo que | -0 a3afios
desempefia el | - 4 a 6 afios Razo6n
cargo - 7 amas afos
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Variable | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | Medicion
conceptual | operacional
Micro y | Principales | Una microy Razén
pequefias caracteristi pequefia Permanencia |- 0 a 3 afios
empresas empresa en el de laempresa | -4 a6 afios
cas de las (o
i desarrollo de sus en el rubro - 7 amas afos
micro y .
equeRias actividades
Ped tendra un
empresas .
tiempo de
permanencia en -1 ab5' ] Razon
el mercado, en trabajadores
donde laborara | Numero de L6410
’ trabajadores )
con un numero J trabajadores
de trabajadores,
los cuales - 11 amas
pueden ser trabajadores
famllla}res olo Nominal
contrario a ello, Los _ Familiares
con la finalidad Trabajadores
de lograr su son - Personas no
objetivo. familiares
-Generar Nominal
Obijetivo de ganancia
creacion

-Subsistencia
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Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual Operacional
Gestion de Esla La gestion de -Si Nominal
calidad estion calidad bajo el -
. g J Conocimiento | -No
bajo el con el uso enfoque del -
h de gestion de .
enfoque del marketing es de . -Tiene poco
: . calidad e
del marketing vital conocimiento
marketing | que realizan | importancia en . -
-Benchmarking | Nominal
las una empresa,
empresas, por ello es Técnicas -Marketing
para poder necesario su modernas de la
o ., -Empowerment
esclarecer conocimiento. gestion de
cuales son Existen varias calidad -Las5¢
las técnicas .
. -Outsourcing
funciones y modernas de
responsabili gestion de -Otros
dades de calidad, sin Boca iniciat Nominal
todos los embargo hay -Poca iniciativa omina
integrantes | dificultades que | Dificultades | -Aprendizaje
de la no permiten su para lento
organiza | implementacion, | implementar
o -, -No se adapta a
cion en por ello es gestion de .
. . . los cambios
cuanto ala | necesario medir calidad
aplicacion el rendimiento -Desconoce el
del del personal con puesto
marketing | el que se trabaja, o
que esuna | paraque asi se - Otros
herramienta |  logre que la -La observacién | Nominal
para colocar gestion de o N
productos calidad mejore Tecmcz.as para | - Laevaluacion
enel el rendimiento me.dlr el -Escala de
mercado del negocio. El rendimiento puntuaciones
puesto que conocimiento del personal »
ayuda a del marketing ) Evoaluamon de
identificar, | ayudara a saber 360
creary identificar las -Otros
desarrollar | necesidades de _ i i
lademanda | los clientes, lo | Lagestionde | -Si Nominal
de los cual se puede calidad No
contribuye al
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productos,
posibilitan
do que los
deseos de
los clientes
se
conviertan
en realidad.

afianzar
contando con
una base de
datos que
mejorara el nivel
de ventas, a su
Vez es necesario
publicitar el
negocio y
emplear
herramientas de
marketing, sin
embargo
muchos no las
utilizan, por
ende se pierden
de los grandes
beneficios del
marketing,
COMO una mayor
rentabilidad.

rendimiento
del negocio
-Si Nominal
Conocimiento | -No
del marketing | -Tengo cierto
conocimiento
Productos -Si Nominal
satisfacen a los
] -No
clientes
-A veces
Base de datos | -Si Nominal
-No
-Ha aumentado | Nominal
Ventas con uso | -Ha disminuido
del marketing
-Se encuentra
estancado
-Carteles Nominal
-Periédicos
Medios para | -Volantes
ublicitar su .
P ; -Anuncios en la
negocio .
radio
-Anuncios en la
television
-Ninguna
-Estrategias de Nominal
mercado
) -Estrategias de
Herramientas g
) ventas
de marketing
-Estudio y
posicionamiento
de mercado
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-Ninguno Nominal
-No las conoce
-No se adaptan a
, su empresa
Razoén por la P .
. . Nominal
que no utiliza | -No tiene
herramientas | personal experto
de marketin A
g -Si utiliza
herramientas de
marketing
-Incrementa las
ventas
.. -Hacer conocida .
Beneficios del Nominal
. la empresa
marketing
-Identificar las
necesidades de
los clientes
-Ninguna
porque no lo
utiliza
El marketing | -Si Nominal
mejora la -No
rentabilidad

4.4 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se utilizé para el trabajo de investigacion fue la encuesta porque es una
técnica que sirve para obtener datos de los representantes de las micro y pequefias

empresas.

El instrumento que se utilizd para el recojo y registro de informacion fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado con 23 preguntas, distribuidas en tres partes,
las 5 primeras preguntas estan referidas a las caracteristicas de los representantes de

las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes estan referidas a las caracteristicas de
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las micro y pequefias empresas y las 14 ultimas preguntas estadn referidas a las

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing. (Ver anexo 4).

4.5 Plan de Anélisis

Luego de haber realizado la aplicacién del cuestionario a través de la técnica de la
encuesta se empled el programa Microsoft Excel para el procesamiento de la
informacion y elaboracién de las tablas y figuras estadisticas; del mismo modo se
utilizé el programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion,
también se utilizo el programa PDF para la presentacion del informe de investigacion
final, ademas se empled el programa power point para la elaboracion de la ponencia
y por ultimo el programa anti plagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud del

presente trabajo de investigacion con otros estudios.

4.6 Matriz de consistencia
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Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e
muestra instrumentos
¢Cuales | Objetivo General: Gestion de Se utiliz6 una Se utilizo el disefio de La técnica
son las Determinar las principales calidad poblacion de 25 investigacion no experimental - | que se utilizo
principales caracteristicas de gestion de calidad bajo el micro y pequefias transversal - descriptivo. fue la
caracteristi bajo el enfoque del marketing en las enfoque empresas del encuesta.
cas de micro y pequefias empresas del sector del sector comercio, Fue no experimental, porque se
gestion de comercio, rubro venta minorista de Marketing rubro venta realizo sin manipular El
Calidad ropa para damas en el centro minorista de ropa deliberadamente la variable instrumento
bajo el comercial Gamarra del Distrito de para damas en el | gestion de calidad bajo el enfoque | que se utilizé
enfoque Chimbote, 2018. centro comercial | del marketing, solo se observa tal fue el
del Gamarra del y como se presenta en la realidad. | cuestionario,
marketing | Objetivos Especificos: distrito de el cual estuvo
en las Identificar las caracteristicas de los Chimbote, 2018. | Fue transversal, porque el estudio | estructurado
micro y representantes de las micro y pequefias La informacion se de investigacion gestion de con 23
pequefias empresas, sector comercio, rubro venta obtuvo a través de calidad bajo el enfoque del preguntas.
empresas minorista de ropa para damas en el la técnica del marketing en las micro y
del sector sondeo. pequefias empresas del sector
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comercio,
rubro
venta
minorista
de ropa
para
damas en
el centro
comercial
Gamarra
del
Distrito de
Chimbote,
2018?

centro comercial Gamarra del Distrito
de Chimbote, 2018.

Describir las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista
de ropa para damas en el centro
comercial Gamarra del Distrito de
Chimbote, 2018.
Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de
ropa para damas en el centro comercial
Gamarra del Distrito de Chimbote,
2018.

Se obtuvo una
muestra de 20
micro y pequefias
empresas del
sector comercio,
rubro venta
minorista de ropa
para damas en el
centro comercial
Gamarra del
distrito de
Chimbote, 2018.

comercio, rubro venta minorista
de ropa para damas en el centro
comercial Gamarra del distrito de
Chimbote, 2018.
se realizd en un espacio de tiempo
determinado, teniendo un inicio y
un fin, especificamente en el afio
2018.

Fue descriptivo, porque solo se
describio 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 ropa para damas en el centro
comercial Gamarra del distrito de
Chimbote, 2018.
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4.7 Principios Eticos

Para la elaboracién del trabajo de investigacion se utilizé los siguientes principios

éticos:

Proteccion a las personas, puesto que, al momento de efectuar la recoleccion de datos
de la poblacion en estudio, solo se publico la informacidn que los representantes de las
micro y pequefias empresas autorizaron; respetando su privacidad e identidad y sobre
todo las ideas, comentarios, creencias y habitos

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, ya que se empled la plataforma virtual
para el envio y revisién del trabajo de investigacion y solo se imprimié documentos
finales para ahorrar papel, también se priorizo el ahorro de energia eléctrica apagando
los monitores y CPUs, una vez finalizada las tareas del dia.

Libre participacion y derecho a estar informado, porque se les pidio la aceptacion para
aplicar el determinado estudio a los representantes de las mypes mediante un
documento que informé al duefio de todo lo relacionado con el estudio.

Beneficencia y no maleficencia, puesto a que se prioriz6 no incomodar a la poblacion
con el estudio, visitandolos a horas adecuadas y siendo lo més breves posibles para no
perjudicarlos en la atencién del negocio y las ventas. Ademas, se detect6 los errores
que los lleva a un bajo nivel de ventas, y se sugirié soluciones de beneficio para las
mypes.

Justicia, porque se brindo la informacion y un trato igualitario a toda la poblacion de
estudio por igual.

Integridad Cientifica, porque se declaro los conflictos de interés que pueden afectar al

curso de un estudio o la comunicacién de sus resultados.
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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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra

del distrito de Chimbote, 2018

Datos generales n %
Edad del representante

18 a 30 afios 2 10.00
31 a 50 afos 14 70.00
51 a mas afos 4 20.00
Total 20 100.00
Género

Masculino 5 25.00
Femenino 15 75.00
Total 20 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 12 60.00
Superior no universitaria 2 10.00
Superior universitaria 6 30.00
Total 20 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 16 80.00
Administrador 4 20.00
Total 20 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 4 20.00
4 a6 afos 6 30.00
7 a mas afos 10 50.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el centro comercial

Gamarra 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 ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de

Chimbote, 2018

De las micro y pequefias empresas n %
Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 aflos 4 20.00
4 a 6 afios 6 30.00
7 amés afos 10 50.00
Total 20 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 20 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 20 100.00
Las personas que trabajan son

Familiares 14 70.00
Personas no familiares 6 30.00
Total 20 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 18 90.00
Subsistencia 2 10.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el centro comercial
Gamarra del distrito de Chimbote, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas

en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque n %
del marketing
Conocimiento del termino gestion de calidad

Si 20 100.00
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 20 100.00

Técnicas modernas de gestion
de calidad que conoce

Benchmarking 0 0.00
Marketing 20 100.00
Empowerment 0 0.00
Las5c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00

Dificultades del personal para la
implementacion de gestion de calidad

Poca iniciativa 7 35.00
Aprendizaje lento 4 20.00
No se adapta a los cambios 9 45.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00
Conocimiento de técnicas para medir el

rendimiento del personal

La observacion 14 70.00
La evaluacion 6 30.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas

en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque n %
del marketing

La gestion de calidad contribuye

al rendimiento del negocio

Si 20 100.00
No 0 0.00
Total 20 100.00
Conocimiento del termino marketing

Si 6 30.00
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 14 70.00
Total 20 100.00

Satisfaccion de las necesidades de los
clientes con el producto

Si 6 30.00
No 0 0.00
A veces 14 70.00
Total 20 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes

Si 3 15.00
No 17 85.00
Total 20 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas

en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Gestion de calidad bajo el enfoque n %
del marketing

El nivel de ventas de su empresa con

el uso del marketing

Ha aumentado 6 30.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 14 70.00
Total 20 100.00
Medios que utiliza para publicitar su negocio

Carteles 8 40.00
Periodicos 0 0.00
Volantes 2 10.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncios en la television 0 0.00
Ninguna 10 50.00
Total 20 100.00
Herramientas de marketing que utiliza

Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategia de ventas 8 40.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 12 60.00
Total 20 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas

en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Concluye
Gestion de calidad bajo el enfoque n %
del marketing
Razon por la que no utiliza
herramientas de marketing
No las conoce 12 60.00
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 8 40.00
Total 20 100.00
Beneficios que obtuvo utilizando el
marketing dentro de su empresa
Incrementar las ventas 5 25.00
Hacer conocida a la empresa 3 15.00
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no lo utiliza 12 60.00
Total 20 100.00
El marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa
Si 20 100.00
No 0 0.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el centro comercial
Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

68



5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro

comercial Gamarra, del distrito de Chimbote, 2018

Edad de los representantes: EI 70% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen entre 31 a 50 afios (tabla 1); esto coincide con los resultados
encontrados por Panduro (2018) donde un 70% de los representantes tienen entre 31 a
50 afos, a su vez coincide con los resultados que obtuvo Landeo (2016) debido a que
el 60% tienen entre 31 a 50 afios, asi mismo coincide con los resultados hallados por
Espinoza (2017) donde el 50% de los encuestados tienen entre 31 a 50 afos, de la
misma forma coincide con los resultados presentados por Gutierrez (2016) donde el
35.7% de los encuestados tienen entre 40 a 50 afios, de la misma manera coincide con
los resultados detectados por Ciriaco (2017) donde el 90.9% tienen entre 41 a 50 afos,
a su vez coincide con la investigacion de Lovato (2018) donde el 33% de
representantes tienen una edad de 34 a 40 afios, por el contrario contrasta con los
resultados reportados por Hijar (2017) debido a que el 57% de los encuestados tienen
entre 18 a 30 afios. Esto demuestra que en su gran mayoria los representantes de los
negocios son individuos de entre 31 a 50 afios, esto se deberia a que en esta edad por
lo general ya se cuenta con la experiencia laboral necesaria para manejar un negocio y

ademas el capital para emprender y llevar a la realidad una idea de negocio.

Geénero de los representantes: el 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son del genero femenino (tabla 1); esto coincide con los resultados

encontrados por Panduro (2018) donde el 60% es de género femenino, a su vez
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coincide con la informacion hallada por Espinoza (2017) en donde un 85% de los
encuestados es de género femenino, asi mismo coincide con los datos mencionados
por Landeo (2016) en donde un 80% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de genero femenino, asi mismo coincide con la investigacion de Hijar
(2017) quien tiene como resultados que el 77.6% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género femenino, a su vez coincide con la informacion
hallada por Gutiérrez (2016) que obtuvo como resultado que el 64.3% de los
representantes son de género femenino por forma contraria contrasta con los
resultados obtenidos por Ciriaco (2017) donde el 100% de los representantes son de
género masculino, a su vez contrasta con los resultados presentados por Lovato (2018)
donde el 54.3% pertenece al género masculino. Esto indica que segun los datos que
arrojan las encuestas, las empresas estan siendo dirigidas en su mayoria por el género
femenino esto podria deberse a que las mujeres suelen tener méas gracia y carisma para

ofrecer un producto, ademas de un trato delicado y amable con los clientes.

Grado de instruccion de los representantes: el 60% cuenta con un grado de instruccién
de nivel Secundaria (tabla 1); lo cual coincide con la investigacion de Hijar (2017)
quien hallo en sus encuestas que un 100% de los representantes tiene un grado de
instruccion de nivel Secundaria, por lo que coincide con lo encontrado por Landeo
(2016) quien obtuvo como resultado que un 70% cuentan con estudio de nivel
secundario, a su vez coincide con la informacién hallada por Espinoza (2017) en donde
un 65% de los representantes tienen estudios Secundarios, asi mismo coincide con los
resultados publicados por Gutiérrez (2016) donde un 64.3% de los representantes
tienen estudios secundarios, por el contrario estos datos contrastan con lo manifestado

por Ciriaco (2017) el cual tiene como resultado que un 45.5% tiene un grado de
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instruccion Superior no universitaria, asi mismo contrasta con lo informado por Lovato
(2018) donde un 58.7% sefialaron que tienen estudios superior universitario, a su vez
contrasta con los datos reportados por Panduro (2018) en el cual un 80% tiene grado
de instruccion superior universitaria. Esto quiere decir que la mayoria de los
representantes son personas con un escaso conocimiento en temas empresariales, que

si recibieran la debida capacitacion aumentarian la productividad de sus negocios.

Cargo que desempefian los representantes: el 80% de las personas encuestadas son
duefios de las micro y pequefias empresas (tabla 1); lo que coincide con lo encontrado
por Landeo (2016) quien sefiala que un 80% de los representantes encuestados eran
los duefios de los negocios, esto coincide con lo hallado por Panduro (2018) donde un
70% refieren ser los duefios de los negocios, a su vez coincide con la investigacion de
Hijar (2017) el cual tiene como resultado que un 63.8% de los encuestados son los
duefios, asi mismo coincide con lo revelado por Espinoza (2017) el cual obtuvo como
respuesta a la encuesta que un 75% eran los duefios. Esto indica que las micro y
pequefias empresas no necesitan de tanto personal para las ventas y el control de la
empresa si no se bastan con la atencion del duefio, quien asume también el papel de

administrador y vendedor.

Tiempo que desempefian en el cargo los representantes: el 50% de los representantes
indica que tienen una permanencia en su cargo de 7 afios a mas (tabla 1); esto coincide
con los resultados encontrados por Landeo (2016) quien sefialo que un 50% de los
representantes desempefian su cargo por un tiempo de 7 afios a mas, de manera
contraria contrasta con la investigacion de Panduro (2018) donde un 60% tiene
desempefiandose en el cargo de 0 a 3 afios, asi mismo contrasta con la informacién

hallada por Hijar (2017) donde un 63.8% de los representantes tienen asumiendo su
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cargo por un tiempo de 0 a 3 afios; también contrasta con lo manifestado por Espinoza
(2017) quien indico que un 60% de los representantes llevan su cargo un lapso de 4 a
6 afios. Esto demuestra que los encargados de las mypes son personas con afios de
experiencia, los cual les ha servido para saber sobrellevar de la mejor manera su
negocio, pero hace falta complementar esa experiencia con conocimientos
empresariales basicos para que haya un cambio positivo en la empresa y se vea

reflejado en sus ventas.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de ropa para damas, en el Centro Comercial Gamarra, del

Distrito de Chimbote, 2018.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 50 % de las micro y pequefias
empresas llevan manteniéndose en el rubro un tiempo de 7 a mas afios (tabla 2); por lo
que coincide con lo hallado por Landeo (2016) el cual indico que un 90% de los
negocios encuestados tienen de 7 a mas afios en el rubro, esto coincide con los
resultados conseguidos por Hijar (2017) quien indico que 70.7% de las empresas
encuestadas tiene un tiempo de 7 a méas afios de permanencia en el rubro; asi mismo
coincide con la investigacion de Gutiérrez (2016) quien indico de que de sus empresas
encuestadas un 57% tienen un tiempo de 8 a mas afios en el rubro, por otro lado
contrasta con lo encontrado por Panduro (2018) donde un 60% tiene un tiempo de 0 a
3 afios en el rubro, asi mismo contrasta con la informacion reportada por Espinoza
(2017) quien sefiala que un 70% de las empresas tiene un tiempo de permanencia de 4
a 6 afios en el rubro, a su vez contrasta con los resultados revelados por Lovato (2018)
donde el 43.4% indicaron que sus negocios tienen un tiempo de 5 a 10 afios. Esto

evidencia que las empresas estan intentando establecerse en el mercado, ejerciendo sus
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habilidades y llevando su empresa guiados de su experiencia ya que tienen

conocimientos empresariales empiricos, pero con un espiritu emprendedor admirable.

Numero de trabajadores de la empresa: el 100% de las micro y pequefias empresas
cuentan con 1 a 5 trabajadores (tabla2); esto coincide con los resultados encontrados
por Panduro (2018) donde un 60% cuenta con 1 a 5 trabajadores, asi mismo coincide
con la investigacion de Landeo (2016) quien tiene como resultados en sus encuestas
que un 80% de los negocios cuentan con 1 a 3 trabajadores. Esto evidencia que los
negocios pequerios, por su misma condicion y poca capacidad de pago no cuentan con
muchos trabajadores para la atencion u organizacion de su empresa mas que la
cantidad sefialada por ende, buscamos brindar propuestas de mejora a estas mype, para
que crezcan se expandan y brinden méas puestos de trabajo, de esta manera

contribuimos al desarrollo econdémico del pais.

Las personas que trabajan en la empresa son: un 70 % de las personas que laboran en
las mypes encuestadas son familiares (tabla 2), lo cual contrasta con la informacion
hallada por Panduro (2018) quien sefiala que un 80% de las personas que laboran en
la empresa no son familiares. Esto demuestra que mayormente las mypes son negocios

familiares que se crearon con el fin de satisfacer sus necesidades basicas.

Objetivo de creacion de la empresa: el 90% de los encuestados indico que el objetivo
de su empresa es generar ganancia (tabla 2); lo cual coincide con los resultados
encontrados por Panduro (2018) donde un 90% de los representantes manifesto que
sus negocios se crearon con el objetivo de generar ganancia, esto coincide con los
resultados mencionados por Landeo (2016) en donde un 60% de los encuestados

declaré que su empresa se cred con fines de generar ganancia, de forma contraria
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contrastan con la informacion obtenida por Hijar (2017) en donde un 70.7% de los
encuestados expreso que su empresa se cred6 como medio de subsistencia para los
representantes y sus familiares. Esto evidencia que muchos de los representantes
emprenden un negocio con la mira de maximizar sus ganancias Yy crecer

empresarialmente.

Tabla 3: Caracteristicas de Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
ropa para damas en el Centro Comercial Gamarra del Distrito de Chimbote,

2018.

Conoce el termino gestion de calidad: el 100% de los encuestados si conoce lo que
significa el termino gestion de calidad (tabla 3); esto coincide con los resultados
encontrados por Hijar (2017) donde un 100% de los encuestados si conoce el termino,
asi mismo coincide con la investigacion de Panduro (2018) quien sefialo que un 90%
conocen el significado de gestion de calidad, a su vez coincide con la informacion
hallada por Espinoza (2017) quien obtuvo como respuesta de los encuestados que un
30% conoce el termino gestién de calidad, por el contrario contrasta con los resultados
sefialados por Landeo (2016) en donde un 80% desconocen lo que es gestion de
calidad, asi mismo contrasta con la informacion obtenida de Gutiérrez (2016) quien
indica que un 57.1% no conoce lo que es gestidn de calidad. Esto quiere decir que solo
cierta parte de los emprendedores tienen conocimientos basicos importantes para hacer
crecer un negocio, los demas dirigen su negocio empiricamente, sin saber cuan

importante es la calidad del servicio y producto que ofrece.
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Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce: el 100% de los encuestados
conoce el marketing como técnica moderna de gestion de calidad (tabla 3); esto
contrasta con los resultados encontrados por Panduro (2018) donde un 60% conoce
otras técnicas de gestion de calidad y no las mencionadas en el cuestionario, asi mismo
contrasta con la informacion presentada por Hijar (2017) en donde el 100% de los
encuestados respondié que conoce otras técnicas de gestion de calidad. A su vez
contrasta con la informacion hallada por Landeo (2016) en donde un 70% conoce la
diferenciacion de productos como técnica de gestion de calidad, asi mismo contrasta
con los resultados revelados por Espinoza (2017) donde un 40% de los encuestados
manifestaron conocer la subcontratacion como técnica de gestion de calidad. Esto
demuestra la falta de cultura empresarial que tienen los encuestados ya que tienen un
escaso conocimiento de las técnicas que se pueden llevar a cabo para ejecutar gestion

de calidad y beneficiar a su empresa y consecutivamente su productividad.

Dificultades del personal para implementar gestién de calidad: el 45% de los
encuestados manifestd que ellos y su personal no implementan gestion de calidad
porque no son capaces de adaptarse a los cambios (tabla 3); esto contrasta con la
informacién encontrada por Panduro (2018) donde un 50% del personal no
implementa gestion de calidad debido a que tienen poca iniciativa, a su vez contrasta
con la investigacion de Hijar (2017) donde un 27.6% de los representantes sefiala que
no implementan gestion de calidad en sus negocios ya que se tiene un aprendizaje
lento. Esto evidencia que los duefios y las personas que laboran en sus empresas no
tienen interés en aplicar gestién de calidad, porque desconocen su importancia y el

cambio significativo que este trae a la empresa.
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Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce: el 70% de los encuestados
indica que para medir el rendimiento del personal a su cargo emplea la técnica de la
observacion (tabla 3); esto coincide con la informacion hallada por Panduro (2018)
quien en su investigacion un 50% mide el rendimiento del personal con la técnica de
la observacion. Esto indica que una de las técnicas mas sencillas para medir y evaluar
el rendimiento del personal es la observacion permanente de tu personal por ello es la

técnica mas usada en el presente informe de investigacion.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: el 100 % de las
personas encuestadas piensa de que si contribuye a mejorar el negocio (tabla 3); esto
coincide con la informacion hallada por Panduro (2018) quien en su investigacion el
100% manifestd que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, asi mismo coincide con los resultados mencionados por Espinoza (2017)
donde un 40% de los encuestados sefialo que la gestion de calidad contribuye aumentar
las ventas; por otro lado contrasta con los resultados registrados por Hijar (2017) el
cual un 74.1% de los encuestados opina que la gestién de calidad no mejora el
rentabilidad de la empresa. Esto demuestra que solo un porcentaje de representantes
comprende la importancia de gestion de calidad, y lo elemental que es para crecer en

el mercado.

Conoce el término marketing: el 70 % de las personas expresaron que tienen cierto
conocimiento de lo que es marketing (tabla 3), este resultado contrasta con los datos
mencionados por Panduro (2018) en donde un 80% refiere que si conoce con el
termino marketing, a su vez contrasta con la investigacion de Hijar (2017), quien

sefialo que un 67.2% no conoce el termino marketing. Esto evidencia la falta de cultura
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empresarial en los duefios e administradores de los negocios, que desconocen

conceptos basicos de la materia empresarial.

Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes: el 70% de los
encuestados refieren de que a veces los productos que ofrece satisfacen a sus clientes
(tabla 3); este resultado contrasta con los resultados presentados por Panduro (2018)
donde el 100% de los representantes manifesto que si satisfacen a sus clientes con sus
productos, asi mismo contrasta con la investigacion de Hijar (2017) ya que un 100%
indico que si satisfacen a sus clientes con los productos que ofrece. Esto evidencia la
falta de criterio que tienen los representantes para dirigir su empresa ya que una
empresa se debe a sus clientes puesto a que si no hay clientes la empresa quebraria y
terminaria por cerrarse, es por ello que la satisfaccion de los clientes debe ser nuestro
objetivo principal en la empresa y ademéas debemos siempre estar al tanto de sus

necesidades para cumplir sus expectativas.

Tiene una base de datos de sus clientes: el 85% de los representantes
manifestd que no cuentan con una base de datos de sus clientes (Tabla 3), esto
coincide con los datos obtenidos por Hijar (2017) quien indico que un 91.4% de los
encuestados no tienen una base de datos de sus clientes, lo cual contrasta con la
investigacién de Panduro (2018) donde un 60 % de las mypes si cuentan con una base
de datos de sus clientes. Esto evidencia la falta de enfoque hacia nuestros clientes, ya
que contar con una base de datos nos ayudaria a satisfacer plenamente a nuestros
clientes, puesto que ahi registrariamos los productos o servicios que suele adquirir,
para estar al tanto de ellos y mandarles promociones de los productos o servicios de su

preferencia.
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El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing: el 60% refiere que su
nivel de ventas con el uso del marketing esta estancado (Tabla 3); esto contrasta con
lo hallado por Panduro (2018) donde un 80% refiere que el nivel de ventas con el
marketing ha aumentado, asi mismo contrasta con la informacion obtenida por Hijar
(2017) quien sefiala que un 55.2% de los encuestados expresan que el nivel de su
empresa ha aumentado con el uso del marketing. Esto evidencia que el marketing es
una técnica que logra ventajas competitivas en una mype y nos hace diferenciarnos del
resto de empresas que tienen el mismo rubro y quieren captar a los mismos clientes,

siempre y cuando se haga uso de ella correctamente.

Que medios utiliza para publicitar su negocio: el 50 % de los duefios e
administradores respondieron de que no utilizan ningin medio para publicitar
su empresa (Tabla 3); esto coincide con los resultados registrados por Hijar (2017)
donde un 94.8 % no utiliza ningtin medio para publicitar su empresa, a su vez coincide
con la informacion mencionada por Gutierrez (2016) quien manifest6 que el 71.4% de
representantes no utilizan publicidad en su negocio, lo cual contrasta con los
resultados detectados por Panduro (2018) quien en su investigacion sefiala que un
40% utiliza carteles para publicitar su negocio, a su vez contrasta con la informacién
revelada por Espinoza (2017), quien indicé que un 30% de los encuestados publicitan
su negocio con promociones. Esto indica que es necesario utilizar algiin medio para
publicitar nuestro negocio, para a través de ellos llegar a mas clientes y aumentar las

ventas y la rentabilidad del negocio.

Que herramientas de marketing utiliza: el 60 % de los encuestados indico que no
utilizan ninguna herramienta de marketing (Tabla 3), lo cual coincide con los

resultados encontrados por Hijar (2017) quien report6 que un 100% de los encuestados
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no utilizan ninguna herramienta de marketing, esto contrasta con los resultados
mostrados por Panduro (2018) donde un 60% utiliza las estrategias de ventas como
herramienta de marketing. Esto demuestra la falta de conocimiento que tienen los
duefios e administradores de lo que implica ejecutar herramientas de marketing y los

multiples beneficios que trae consigo.

Porque no utiliza las herramientas de marketing: el 60% de los representantes no
emplea herramientas de marketing porque no las conoce (Tabla 3); esto coincide con
los resultados obtenidos por Hijar (2017) quien indica que un 55.2% no utiliza las
herramientas de marketing porque no las conoce lo cual contrasta con la
investigacion de Panduro (2018) quien sefiala que un 50% si utiliza herramientas de
marketing. Esto quiere decir que los representantes ignoran temas empresariales
importantes y basicos para levantar las ventas en un negocio, lo cual es perjudicial para

la supervivencia de la empresa.

Que beneficios obtuvo utilizando el Marketing dentro de su empresa: el 60 % de los
encuestados expreso que ninguna porque no las utiliza (Tabla3), esto contrasta con
los resultados obtenidos por Espinoza (2017) donde un 35% de los encuestados
considera que a veces el marketing estratégico ayuda en las ventas. Esto quiere decir
que los representantes estan perdiendo la oportunidad de crecer y alcanzar el éxito en
sus empresas debido a que estas dirigiendo sus negocios a la deriva sin informarse, sin
capacitarse, sin tomar interés por herramientas clave para el desarrollo positivo del

negocio.

El marketing ayudaamejorar la rentabilidad de laempresa: el 100% de las personas

encuestadas expresa que si considera que el marketing ayuda a mejorar
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la rentabilidad del negocio (Tabla 3), lo cual coincide con los resultados reportados
por Panduro (2018) donde un 100% de los representantes manifestd que si consideran
que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa, esto contrasta con la
informacidn presentada por Hijar (2017), el cual sefiala que un 74.1% no considera
que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa, asi mismo contrasta
con los resultados registrados por Lovato (2018), donde el 36.1% sefialo que no cree
que la rentabilidad mejore si se utiliza el marketing. Esto demuestra que los
representantes conocen sobre los beneficios del marketing, sin embargo se limitan y

no hacen algo por implementarlo a sus negocios.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios,
son de género femenino, tienen entre 31 a 50 afios, cuentan con estudios hasta nivel

secundario y tienen entre 7 afios a mas desempefiandose en el cargo.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tiene de 1 a 5 trabajadores. La mayoria
tiene como objetivo de creacion de la empresa el generar ganancia, los individuos que
laboran en esas organizaciones son familiares y tienen entre 7 a mas afios de

permanencia en el rubro.

La totalidad de las micro y pequefias empresas conocen el termino gestion de calidad,
conocen a el marketing como técnica moderna de gestion de calidad, manifiestan que
la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, consideran
que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. La mayoria no tienen
una base de datos de sus clientes, utilizan la observacion como técnica para evaluar el
desempefio de sus trabajadores, tienen cierto conocimiento del termino marketing, los
productos que ofrece a veces atiende a las necesidades de los clientes, el nivel de ventas
con el uso del marketing se encuentra estancado, no utiliza ninguna herramienta de
marketing, no utiliza dichas herramientas porque nos las conoce, no obtuvo ningln
beneficio del marketing porque no lo utiliza, no utiliza ningin medio para publicitar
su negocio. La minoria manifiesta que la dificultad del personal para implementar

gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Incrementar sus capacidades empresariales, asistiendo a talleres informativos los
cuales llevara a los representantes a tomar mejores decisiones, a plantearse y a ejecutar
planes estratégicos y operativos que promuevan el crecimiento de laempresay el logro

de sus objetivos propuestos.

Invertir para que sus micro y pequefias empresas sean establecimientos con un
ambiente presentable y confortable en donde los clientes se sientan comodos y a gusto,
ademas se les sugiere colocar estratégicamente los productos en venta, segun las

tendencias del momento.

Hacer un plan de Marketing con la finalidad de generar direccionamiento a la mype,
donde se establezcan los objetivos del negocio y la manera en que se actuara para
alcanzarlos, lo que promueve la motivacion y el dinamismo. Ademas, se sugiere
informarse y capacitarse constantemente en Marketing ya que el mercado es muy
cambiante y la empresa debe estar siempre a la vanguardia de las nuevas herramientas

y estrategias que ayuden a incrementar sus ventas.
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ANEXOS

Anexo 1.
Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo Afo
N° Actividades 2013 2019
Semestre I | Semestre Il | Semestre | | Semestre 1l
Mes Mes Mes Mes
11234123 112(3|4|1|2|3|4
1 | Elaboracion del proyecto  |x
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el jurado de
investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
jurado de investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 |[Redaccién de la revision de la X
literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 [Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la
investigacién
10 |Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de
investigacion
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe X
final por el jurado de
investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion X
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2.

Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % o Total
NUumero (S/))
Suministros (*)
e Impresiones 24.30 7 170.10
¢ Fotocopias 5.30 4 21.20
e Empastado 35 2 70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 30 3.00
e Lapiceros 2.50 7 17.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 381.80
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 1.50 18 12.00
Sub total 12.00
'drotal presupuesto desembolsable 393.80
e
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 Total
NUumero (8/))
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,045.80
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Anexo 3.

Cuadro de sondeo

Poblacion
N° Razo6n Social Stan Nombre del duefio o encargado
1 Galeria La Bella Moda A-5y6 Palomino Santos Felipe
2 Galeria Estilo Unico A-7y8 Honores Mendoza Edith
3 Galeria Novedades Lesly A-9 Juérez Castro Lesly
4 Galeria Jacki Fashion A-10y11 Cuba Milla Jackeline
5 Galeria Maxima Moda A-12y 13 Castillo Gallarday Julio
6 Galeria Divas B-5y6 Obeso Vilela Celeste
7 Galeria Mari Style B-7 Villanueva Pastor Mariana
8 Galeria Karen Chic B-9 Palomino Honores Karen
9 Galeria El closet de la Moda B-10y 11 Donato Regal Vanessa
10 Galeria Adelle Moda B-12Y 13 Jimenez Verau Adelle
11 Galeria Alizeé Tendencias Cc-3 Diaz Pantigoso Alizeé
12 Galeria Coqueta C-4y5 Cardenas de la Cruz Kiara
13 Galeria Fashion Lovers C-6y7 Lépez Bazan Jordano
14 Galeria Vanidades Janet C-8 Fernandez Sanchez Janet
15 Galeria Mil Estilos C-9 Huerta Cerna Patsy
16 Galeria Es mioh Cc-10VvY11 Quesquen Aliaga Karla
17 Galeria Lucete C-12y13 Angeles Condemarin Luz
18 Galeria Tami C-14 Regalado Donato Tamara
19 Galeria Dulce Moda D-4 Horna Moncada Alejandro
20 Galeria Nataly D-5y6 Cruzado Ledn Nataly
21 Galeria Woman D-7 Rojas Martinez Vanessa
22 Galeria Cristal D-8 Puertas Sandoval Cristal
23 Galeria Kaprichos D-9y10 Collantes Cérdova Jefferson
24 Galeria Chabely D-11y12 Capurro Torres Isabel
25 Galeria Karito D-13y14 Bernaola Mendez Karolay
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Muestra

N° Razén Social Stan Nombre del duefio o encargado
1 Galeria La Bella Moda A-5y6 Palomino Santos Felipe

2 Galeria Estilo Unico A-7y8 Honores Mendoza Edith

3 Galeria Novedades Lesly A-9 Juarez Castro Lesly

4 Galeria Jacki Fashion A-10y11 Cuba Milla Jackeline

5 Galeria Maxima Moda A-12y13 Castillo Gallarday Julio

6 Galeria Divas B-5y6 Obeso Vilela Celeste

8 Galeria Karen Chic B-9 Palomino Honores Karen
9 Galeria El closet de la Moda B-10y 11 Donato Regal Vanessa
10 Galeria Alizeé Tendencias c-3 Diaz Pantigoso Alizeé

11 Galeria Coqueta C-4y5 Cardenas de la Cruz Kiara
12 Galeria Fashion Lovers C-6y7 Lépez Bazan Jordano

13 Galeria Vanidades Janet C-8 Fernandez Sanchez Janet
14 Galeria Es mioh C-10VvY11 Quesquen Aliaga Karla
15 Galeria Lucete C-12y13 Angeles Condemarin Luz
16 Galeria Tami C-14 Regalado Donato Tamara
17 Galeria Woman D-7 Rojas Martinez Vanessa
18 Galeria Cristal D-8 Puertas Sandoval Cristal
19 Galeria Kaprichos D-9y10 Collantes Cérdova Jefferson
20 Galeria Chabely D-11y12 Capurro Torres Isabel
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Anexo 4.

Cuestionario

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:

Gestidn de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote,
2018

Trabajo de investigacién para optar el grado acadéemico de bachiller en ciencias administrativas.

I. 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 afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

€) 7 a més 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 afios
b) 4 a 6 afios
€) 7 a més afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su
empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion de la empresa

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

95



Il. REFERENTE A LA VARIABLE
GESTIONDE CALIDAD

11.1. GESTION DE CALIDAD
10. ¢Conoce el término Gestién de

Calidad?

a) Si
b) No
¢) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestién
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

c) 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

¢) Escala de puntuaciones
d) Evaluacién de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestién de la calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

I. 2. REFERENTE A LAS TECNICAS
ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ;Conoce el termino marketing?
a) Si
b) No

¢) Tiene cierto conocimiento

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

a) Si

b) No

c) A veces

17. (Tiene una base de datos de sus
clientes?

a) Si

b) No

18. (El nivel de ventas de su empresa con
el uso del marketing?

a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

¢) Se encuentra estancado.

19. ;Qué medios utiliza para publicitar
su negocio?

a) Carteles

b) Periodicos

¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

20. ;Qué herramientas de marketing
utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.
d) Ninguno

21. ;Por qué no utiliza las herramientas
de marketing?

a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) 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

¢) 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

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el centro

comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Frecuencia| Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion | Absoluta Relativa

18 a 30 afos Il 2 10.0

31 a 50 afios I - T 14 70.0

Edad 51 a mas afios 1 4 20.0
Total T T 20 100.0

Género Masculino [ 5 25.0
Femenino e 15 75.0
Total T THEe 20 100.0
Grado de Sin instruccidn 0 0.0
instruccién Primaria 0 0.0
Secundaria e 12 60.0
Superior no

universitaria Il 2 10.0

Superior universitaria i 6 30.0
Total i 20 100.0

Cargo que Duefio L= 10 16 80.0
desempefa Administrador 1 4 20.0
Total T THT 20 100.0

Tiempo que 0 a 3 afios i 4 20.0
desempena en el 4 a6 afios T 6 30.0
cargo 7 a mas afios HHI- 1 10 50.0
Total i 20 100.0
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Gamarra del distrito

de Chimbote, 2018

Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa

Tiempo de 0 a 3 afios i 4 20.00

permanencia de 4 a 6 afos T 6 30.00

la empresa 7 a mas afios -1 10 50.00

Total TEHH = T 20 100.00

Ndamero de 1 a 5 trabajadores NI - 20 100.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores 0 -
11 a més trabajadores 0 -

Total TEHH = T 20 100.00

Las personas que Familiares -1 14 70.00

trabajan son | personas no familiares T 6 30.00

Total i 20 100.00

Objetivo de Generar ganancia HIH-1i 18 90.00

creacion Subsistencia I 2 10.00

Total T - T 20 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa

para damas en el centro comercial Gamarra del distrito de Chimbote, 2018

Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Si T e T 20 100.0
Conoce el - No — 0 0.00
termino gestion | T1ene poco conocimiento 0 0.00
de calidad Total T e T 20 100.0
Técnicas Benchmarking 0 0.0
modernas de Marketing NI - T 20 100.0
gestion de calidad =
que conoce mpowerment 0 0.0
Las5¢c 0 0.0
Outsourcing 0 0.0
Otros 0 0.0
Total T e T 20 100.0
Dificultad para Poca iniciativa LTI 7 35.0
|{ppledmentla(; q Aprendizaje lento 111 4 20.00
gestion de calida No se adapta a los
cambios i 9 45.0
Desconocimiento del
puesto 0 0.0
Otros 0 0.0
Total I 20 100.0
Técnica para La observacion - 14 70.0
”T‘Ef%"r el La evaluacion [ 6 30.0
rendimiento del lad -
personal Escala de puntuaciones 0 0.0
Evaluacion de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total HEEHEH - T 20 100.0
La gestion de Si T = 1 20 100.0
callda}d mejora el No 0 0.0
rendimiento del
negocio Total HEEHEH - T 20 100.0
Conoce el Si M 6 30.0
terr;ntr)o No 0 0.0
marketing Tiene cierto
conocimiento M- 1 14 70.0
Total I 20 100.0
LO_S productos Si (i 6 30.0
atle_nden alas No 0 0.0
necesidades de los
clientes A veces (- 14 70.0
Total e 20 100.0
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Tiene una base de Si n 3 15.0
datos de sus
clientes No - T 17 85.0
Total T = T 20 100.0
Nivel de ventas Ha aumentado i 6 30.0
con el uso del —
marketing Ha disminuido 0 0.0
Se encuentra estancado T 14 70.0
Total T T 20 100.0
Medios para Carteles i 8 40.0
publicitar su —
negocio Periddicos 0 0.0
Volantes n 2 10.0
Anuncios en la radio 0 0.0
Anuncios en la television 0 00
Ninguna [ 10 50.0
Total T = T 20 100.0
Herramientas de | Estrategias de mercado 0 0.0
marketing que
utiliza Estrategia de ventas [ 8 40.0
Estudio y 0 0.0
posicionamiento de
mercado
Ninguno T -1 12 60.0
Total T = T 20 100.0
Porque no utiliza No las conoce (i - 12 60.0
herramientas de
marketing No se adaptan a su 0 0.0
No tiene un personal 0 0.0
experto
Si utiliza herramientas de [ 8 40.0
marketing
Total T = T 20 100.0
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Beneficios Incrementar las ventas i 5 25.0
utilizando el
marketing Hacer conocida la n 3 15.0
empresa
Identificar las 0 0.0
necesidades de los
clientes
Ninguna porque no lo (i -1 12 60.0
utiliza
Total TN = FHEEE 20 100.0
El marketing Si TN = T 20 100.0
ayudaala
rentabilidad No 0 0.0
Total THOIEEETE = FHEETT 20 100.0
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Anexo 6.
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el Centro

Comercial Gamarra del Distrito de Chimbote, 2018

== g

= 18 a 30 aios
= 31 a 50 afios
= 51 a mas afos

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Género de los representantes
Fuente. Tabla 1

102



0%
()

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

= Sin instruccion

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitaria

= Superior universitaria

= Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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= 0a3afos
= 4 a6 afos

= 7 a mas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de ropa para damas en el Centro Comercial

Gamarra del Distrito de Chimbote, 2018

<

= 0 a3afios
= 4 a 6 afos

= 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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= 1 a 5 trabajadores
= 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

= Familiares

= Personas no familiares

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

= Generar ganancia

= Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion de la empresa
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
ropa para damas en el Centro Comercial Gamarra del Distrito de

Chimbote, 2018

0%

u Si
\ ' = No

Figura 10. Conocimiento de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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0% 0%

0%

-

= Benchmarking
= Marketing

= Empowerment
=las5c

= Qutsourcing

= Otros
Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
0%_ 0%
Al

= Poca iniciativa
= Aprendizaje lento
= No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto
= Otros

Figura 12. Dificultades para implementar gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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0%
0% 0%

= La observacion

= La evaluacién

= Escala de puntuaciones
= Evaluacién de 360°

= Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

0%

= S
\ ' = No

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3

108



u S
= No

= Tiene cierto conocimiento

Figura 15. Conocimiento del término marketing

Fuente. Tabla 3

= Si
= No

= A veces

Figura 16. Los productos ofrecidos atiende a las necesidades de los clientes
Fuente. Tabla 3
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=S

= No

Figura 17. Base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3

= Ha aumentado
= Ha disminuido

= Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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= Carteles
= Periddicos
= Volantes

= Anuncios en la radio

= Anuncios en la televisién
= Ninguna
0%

O%l_O%

Figura 19. Medios para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

0%

= Estrategias de mercado
= Estrategia de ventas
= Estudio y posicionamiento de

mercado

= Ninguno

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

= No se adaptan a su empresa

= No tiene un personal experto

= Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Razon por la que no utiliza herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3

= Incrementar las ventas
= Hacer conocida a la empresa
\ = |dentificar las necesidades de
los clientes
0

= Ninguna porque no lo utiliza

Figura 22. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing
Fuente. Tabla 3
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0%

=S

= No

Figura 23. El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa

Fuente. Tabla 3
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