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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019. La investigacion fue, de disefio no experimental —
transversal, y se utilizé una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas,
a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas. Obteniéndose los siguientes
resultados. El 68.75% tienen entre 31 a 50 afios de edad. EI 75.00% son de género
masculino. El 56.25% cuentan con grado de instruccion secundaria. EI 93.75% de
las micro empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores. ElI 62.50% tiene poco
conocimiento del termino gestion de calidad. El 68.75% aplican otras técnicas de
gestion de calidad. EI 43.75% manifiestan que el personal presenta poca iniciativa
en la gestion de calidad. EI 62.50% aplican la técnica de la observacién para medir
el rendimiento del personal. EI 100.00% expresan que la gestion de calidad mejora
el rendimiento de la organizacién. EI 50.00% consideran que el nivel de ventas de
la empresa ha disminuido. EI 37.50% utilizan los carteles como medio de
publicidad. El 68.75% no utiliza las herramientas de marketing. El 81.25%
consideran que le marketing si puede mejorar la rentabilidad. Conclusién: la
mayoria de las micro y pequefias empresas desconocen la gestion de calidad, del
mismo modo no aplican las herramientas de marketing porque no las conocen; sin

embargo, consideran que aplicar el marketing puede mejorar la rentabilidad.

Palabras claves: Calidad, comunicacion, gestion, Marketing, representantes
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ABSTRACT

The research had as a general objective, to determine the characteristics of
marketing as a relevant factor of quality management and improvement plan in
micro and small companies in the trade sector, lubricants sales item, Chimbote
district, 2019. The research was, by design non-experimental - cross-sectional, and
a sample population of 16 micro and small companies was used, to which a 23-
question questionnaire was applied. Obtaining the following results. 68.75% are
between 31 to 50 years old. 75.00% are male. 56.25% have a secondary education
degree. 93.75% of micro companies have between 1 and 5 collaborators. 62.50%
have little knowledge of the term quality management. 68.75% apply other quality
management techniques. 43.75% state that the staff presents little initiative in
quality management. 62.50% apply the observation technique to measure staff
performance. 100.00% express that quality management improves the
performance of the organization. 50.00% consider that the level of sales of the
company has decreased. 37.50% use posters as an advertising medium. 68.75% do
not use marketing tools. 81.25% consider that marketing can improve profitability.
Conclusion: most micro and small companies are unaware of quality management,
in the same way they do not apply marketing tools because they do not know them;

however, they believe that applying marketing can improve profitability.

Keywords: Quality, communication, management, Marketing, representatives

vii



CONTENIDO

TITULO DE LA TESIS ..ottt sae st s s s s i
EQUIPO DE TRABAUJO ........coctieeeteeeeeeeesesesssesess s s tsss s sessenensenes i
HOJA DE FIRMA DEL JURADO ........c.ooiveirseeerieeessesssesiesssessssseneesenns i
HOJA DE AGRADECIMIENTO Y/O DEDICATORIA.......cccocoiseeirrien. iii
RESUMEN Y ABSTRACT ..ottt asness st v
(0] NV 1=\ |1 1T vii
INDICE DE TABLAS ..ottt venaess st s s, viii
INDICE DE FIGURAS........ooiveteeeteeteee e st esee s ssss s s senensenes iX
L. INTRODUCCION ..ot enes sttt 1
11. REVISION DE LITERATURA .....coevieieeteeeseeeeeeeesesienes s s sense s 7
L HIPOTESIS ..ot en st nen s 38
IV. METODOLOGIA ..ot see st sen s 39

4.1 Disefio de 1a INVESLIGACION.........cccviiiiiieieie e 39

4.2 PObIACION Y MUESEIA ....cveveieciecieeiceee e 39

4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables y los

INAICATOIES ...t 40
4.4 TECNICAS € INSTUMENTOS ....c.veviieiiiiiieieeieee e 44
4.5 Plan de @naliSiS.......ccoceveieieiiiiceeiee e 44
4.6 Matriz de CONSISTENCIA........eeiuereeiieiieeie e 45
4.7 PriNCIPI0S ELICOS ...ovveveiieiiieiie ettt ste sttt 47
V RESULTADOS ... .ottt 48
5.1 RESUIAAOS ....vveviecieee e 48
5.2 Andlisis de resultados.........cccveveieieneneiece e 54
V1. CONCLUSIONES .......ooiieiiiiiee e 73
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS .....coociiiieiseese e 74
REFERENCIAS BIOGRAFICAS ...ttt 75
ANEXOS o aae e 79

viii



INDICE DE TABLAS Y FIGURAS

indice de tablas

Pag.
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019 ...........cceeovvveee... 48

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequerias empresas del sector comercio,

rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019 ........ccoveeeeeeeeeieeeeeieeee 49

Tabla 3. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de
calidad y en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
lubricantes, distrito Chimbote, 2019...........ccooiiiiiiiies e 50

Tabla 4. Plan de mejora del marketing como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019 ........ccovveeeeeeeeeeeeeeceeeeen 53



indice de figuras

Figura 1. Edad .....cocooiii s 86
FIGUIa 2. GENETO......eiiiiiiiiiiieie e 86
Figura 3 Grado de inStrUCCION ........oiveeiiiiiiiiieiiieeee e 87
FIgUra 4. Cargo......eoiieiiiiieeeee et 87
Figura 5. Tiempo €N €] Cargo .......ccovvuiiiiiiiiiiieiiiie et 88
Figura 6. ANOS €N €]l TUDTO .......ooviiiiiiiiiiii i 88
Figura 7. N° de trabajadores en la empresa .........ccocvveeiieiiiiciicieccseee e 89
Figura 8. Personas que trabajan en la empresa...........ccocevveiinieiiiciieiinicieee 89
Figura 9. Objetivo de 1a @mpPresa........cooveiveiieiieiiieieeeesee e 90
Figura 10. Termino gestion de calidad..........cccoocvvviiiiiiiii i 90
Figura 11. Técnicas de gestion que apliCa ........coceerveriiieiiiiiie e 91
Figura 12. Dificultades en la gestion de calidad .............ccoceoveniniinciciiiiens 91
Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal ...........c.ccccooeieene, 92
Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento. ...........cccccoevceneincienns 92
Figura 15. Conoce el termino marketing.........cccoovevveieiieenisie e see e 93
Figura 16. Los productos atienden a las necesidades de los clientes.................. 93
Figura 17. Tiene una base de datos de sus Clientes...........ccocvvveieeniiiesiinennene 94
Figura 18. El nivel de ventas de SU EMPresSa .........coeoeririreninisieeiesesesiesienieas 94
Figura 19. Medios que utiliza para publicitar SUNegocio ........cccceverererenenncns 95
Figura 20. Herramientas de marketing utiliza............ccccccoovevviiiiicici s 95
Figura 21. Porque no utiliza las herramientas de marketing............cccccevvevienen. 96
Figura 22. Resultados de la aplicacion del Marketing .........c.ccooevvveneneiencnnnns 96
Figura 23. Marketing mejora la rentabilidad..............ccooooiiiiniiiinniiee 97



I. INTRODUCCION

Es cierto que vivimos en un mundo cada vez mas globalizado y
mediatizado y que las nuevas tecnologias y estrategias estan invadiendo cada vez
mas los mercados, pero siempre existe la conviccidn de que las pequefias empresas
no necesitan marketing en absoluto, y eso es grave. Cada empresa, sea cual sea su
tamarfio, debe utilizar herramientas internas y externas que le permitan alcanzar la
méaxima rentabilidad, pero esto puede ser un arma de doble filo, dependiendo del
caso Y la situacién de la empresa como tal, asi como el mercado en el que opera.
Sin embargo muchas pequefias empresas no le dan realmente el valor al marketing
que se le debe de dar, hacen negocio de la forma mas tradicional sin ni siquiera
darse cuenta que estan haciendo marketing de la forma mas rustica que existe, del
mismo modo cada vez que se les habla de una estrategia de marketing piensan que
esto es poco rentable y no lo veamos desde el nivel monetario sino en el desgaste
de tiempo que esto les puede suponer, cabe decir que este problema se dan en

diferentes partes del mundo. (Bruzzi, 2018)

Con respecto a Europa, en este caso en Espafia las micro y pequefas
empresas generan alrededor del 66.0% de empleo, por ello son importantes para el
desarrollo econémico de dicho pais, sin embargo el 80% de las empresas; tres de
cada cuatro; cerraron este Ultimo afio por no contar con un presupuesto ni plan de
marketing en su modelo de negocio, del mismo modo el 92% de los emprendedores
aplican sus propias estrategias sin tener formacion al respecto y apenas dedica un
5% del presupuesto anual; ante este problema es necesario que se contraten o
entrenen al personal para poder aplicar el marketing y asi incrementar las ventas.
(Agencia EFE, 2017)

En México las microempresas representan el 99.1% de las unidades
econdmicas mexicanas y generan el 71% de los puestos de empleo. Cabe decir que
la diversidad de microempresas en México es una muestra no solo del espiritu de

progreso, auto superacion y fuerza que tiene el pais, sino de la diversidad de ideas,



necesidades y expectativas que los empresarios muestran. Las PYMES no ayudan
solamente a la economia global de México, sino que suelen ser la fuente principal
de empleo en muchas de las zonas mas pobres. Pero aun podrian ayudar mas, ya
que la falta de infraestructura, leyes y conocimiento de las mismas es un tope para
su crecimiento. Es de vital importancia fortalecerlas para que la economia nacional
crezca aun mas. Por otro lado estas empresas a pensar de su importancia fracasan
por tomar conciencia en invertir en marketing y ventas para promocionar mejor
sus productos y servicios, en este sentido de acuerdo con un estudio de UPS en
Meéxico, solo 3 de cada 10 microempresas invertira en Marketing en los proximos
12 meses para ser mas competentes. Cabe mencionar que Todas las organizaciones
estdn analizando el entorno econdmico para tomar decisiones, de ahi las
precauciones en usar el dinero que tienen para buscar mayores beneficios. (Sordo,
2018)

En Argentina, segun un informe reciente del Ministerio de Produccién y
Trabajo, mas del 90% de las empresas son pymes, lo que caracteriza al vasto
universo de empresas con estas caracteristicas que trabajan a diario en condiciones
particulares. Del mismo modo, la Gltima encuesta de perspectivas de empleo de
ManpowerGroup ofrece a las empresas medianas en Argentina un aumento del 3%
en la matricula, mientras que las nifias se mantendran estables sin crecimiento ni
disminucion. No obstante el problema o causa comun del fracaso es que la micro
empresas de dicho pais no terminan de hacer un uso eficiente del Marketing en las
redes sociales para su propia empresa, aun cuando Argentina lidera el uso
corporativo de estas plataformas de comunicacion; esto se da porque los
propietarios todavia entienden las redes sociales como medios de comunicacién
unidireccionales, como la radio, el cartel en la calle o la television; en este sentido
es necesario que los duefios creen sus propias paginas web empresarial, para que

puedan ofrecer sus productos y servicios. (Conti, 2016)

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018) en

Per(, hay 2 millones 332 mil 218 empresas, de las cuales mas del 95% estan bajo



el esquema Mype. Segun el informe anual Doing Business del Banco Mundial
(2019), Pert ocupb el puesto 51 entre 190 economias en el pilar de proteccion de
inversores minoritarios. Basado en el periodico Gestion del 8 de enero, que
establece que es importante reconocer la importancia de las micro y pequefias
empresas para la dindmica econdmica del Peru, dada su alta concentracion y alto
grado de correlacion. Con espiritu emprendedor. Por esta razon, es esencial que
los Mypes sigan estas reglas de oro para generar ventajas competitivas sostenibles.
Sin embargo, a pesar de dicha relevancia los propietarios desconocen de las
herramientas de Marketing, al respecto se observa que solo el 15% de las MYPES
peruanas utilizan herramientas digitales en su negocio, por este motivo los
propietarios deberian adaptarse al marketing digital y empezar a aplicarlo, con el
objetivo de lograr un mayor control y seguimiento sobre lo que hacen los clientes
para crear estrategias necesarias y seguir manteniéndolos fidelizados. Ademas,

también permite generar nuevos clientes. (Polastri, 2015)

Este problema también se observa en la Region Ancash, dado que los
propietarios no estan calificados para el uso del Marketing y la principal barrera
no es el dinero, sino otros factores que frenan su inversion; del mismo modo no
tienen tiempo para invertir en marketing o no saben cémo se hace; de hecho, las
MYPES que han invertido en publicidad no saben donde hacer la inversion para

que resulte eficaz.

En el distrito de Chimbote las microempresas no innovan el Marketing; en
este sentido los propietarios no cuentan con buenos conocimientos sobre como
innovar la publicidad; del mismo modo existen empresas que trabajan sin tener
una idea clara de quiénes son sus clientes, por lo que nunca han elaborado una base
de datos que les permita no sélo conocer a sus actuales clientes, sino a prospectar
nuevos clientes; ante estos problemas se recomienda a los empresarios hacer
innovadores Yy creativos en el area de Marketing, empezando primero en realizar
un estudio de mercado y ser muy observadores de lo que hace la competencia, el

cual permitira saber qué es lo que hacen, copiarlo y mejorarlo. Por lo anteriormente



expresado, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son 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 del
centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2018?; para resolver el problema se
plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la gestidn de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro, venta minorista de ropa del centro comercial Galerias
Alfa, Chimbote 2018. Por todo lo expresado se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cuales son las principales caracteristicas del marketing como factor
relevante de la gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote,
2019?. Para resolver la pregunta de estudio se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas del marketing como factor relevante de
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.

Para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019.

Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.

Establecer las principales caracteristicas del marketing como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.



Elaborary proponer un plan de mejora del marketing como factor relevante
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.

La investigacion es importante porque permitio conocer las caracteristicas
del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas en estudio, del mismo modo en base a los resultados se elabor6
un plan de mejora. Del mismo modo tiene un aporto tedrico puesto que se conocio
y se amplié informacion relevante sobre la gestion de calidad, marketing y sus
herramientas con el fin de que los interesado en el tema incrementen sus
conocimientos. Asi también sirve de aporte social, debido a que los emprendedores
de la region Ancash podran observar cuales fueron los errores de las
microempresas en estudio y de acuerdo a ello plantear estrategias para la mejora
continua en sus empresas. De la misma manera servira como antecedente para
futuros investigadores para que tomen como modelo de estudio el marketing como
factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, y en base a los

resultados poder compararlo y llegar a un mejor analisis.

La investigacion fue, de disefio no experimental — transversal, y se utilizo
una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico
un cuestionario de 23 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados. El 68.75%
tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 75.00% son de género masculino. El 56.25%
cuentan con grado de instruccion secundaria. EI 93.75% de las micro empresas
tienen entre 1 a 5 colaboradores. El 62.50% tiene poco conocimiento del termino
gestiéon de calidad. El 68.75% aplican otras técnicas de gestion de calidad. El
43.75% manifiestan que el personal presenta poca iniciativa en la gestion de
calidad. El 62.50% aplican la técnica de la observacion para medir el rendimiento
del personal. EI 100.00% expresan que la gestién de calidad mejora el rendimiento
de la organizacion. EI 50.00% consideran que el nivel de ventas de la empresa ha

disminuido. EI 37.50% utilizan los carteles como medio de publicidad. El 68.75%



no utiliza las herramientas de marketing. EI 81.25% consideran que le marketing
si puede mejorar la rentabilidad. Conclusion: la mayoria de las micro y pequefias
empresas desconocen la gestion de calidad, del mismo modo no aplican las
herramientas de marketing porque no las conocen; sin embargo, consideran que

aplicar el marketing puede mejorar la rentabilidad.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Tarazona (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso de marketing y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias del km 26 de la Panamericano Norte, distrito de Puente Piedra, afio
2019. Tuvo como como objetivo General: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing y la propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro Ferreterias del
Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019; y como
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de los representantes de
los micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26
de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019. Describir las
principales caracteristicas de los micros y pequefias empresas del sector comercio,
rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra
afio 2019. Describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio
2019. Elaborar un plan de mejora para la aplicacion de la Gestion de Calidad con
el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio
2019. La investigacion se desarrollo utilizando un disefio no experimental-
transversal. Para el recojo de la informacién se escogié una muestra de 14 Mypes,
a quienes se les aplico un cuestionario de 16 preguntas, de la cual se obtuvo los
siguientes resultados: el 50% de los encuestados tienen una edad promedio entre
31 a 50 afios. EI 50% cuentan con estudios superiores, asi mismo el 50% son
duefios de sus propios negocios. El 64% de las micro y pequefias empresas estan
en la condicién de empresas formales. El 43% cuentan con mas de 8 afios de
experiencia en la actividad empresarial. De las Micro y pequefias empresas el 57%

tiene como objetivo principal generar ganancias, el 71% de las Ferreterias cuentan



entre 1 a 5 colaboradores. El 36% de los encuestados valora el trabajo en equipo.
El 71% manifestaron que la Gestion de Calidad no contribuye a mejorar el
rendimiento de su empresa. El 57% no ha capacitado a su personal. En cuanto al
resultado esperado por la empresa el 50% de los encuestados espera que haya
aumento en cuanto a clientes. El 71% manifestd que la observacién es una buena
técnica para medir el rendimiento de su personal. EI 43% manifestaron que a veces
los productos satisfacen las necesidades de los clientes. EI 58% no conocen
ninguna herramienta de Marketing. El 50% utiliza el medio radial para publicitar
su negocio. El 58% no sabe que el Marketing le ayuda a mejorar la rentabilidad de
su negocio. Conclusion: La mayoria de los encuestados valora el trabajo en equipo,
lo cual es muy importante para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos de la
empresa. En tanto a que si la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio, se observd que los encuestados manifestaron que la
Gestion de Calidad no contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa, lo cual
hace ver que la mayoria de los empresarios desconocen la importancia de la
aplicacion de una herramienta importante que es la Gestion de Calidad, del mismo
modo no se ha capacitado a su personal, esto evidencia que cuentan con un
programa o plan minimo de capacitacion hacia su personal. En cuanto al resultado
esperado por la empresa se concluyd que la mayoria los encuestados espera que
haya aumento en cuanto a clientes, esto significa que la mayor perspectiva de la
empresa es captar mayor cantidad de clientes. La mayoria de los encuestados
manifestd que la observacion es una buena técnica para medir el rendimiento de
su personal, esto significa que los representantes de las empresas aplican
mayormente la observacion hacia los colaboradores para ver su rendimiento
laboral. La mayoria manifestaron que a veces los productos satisfacen las
necesidades de los clientes, esto significa que las empresas que se dedican a este
rubro necesariamente tienen que ir innovando y diversificando sus productos. El
58% de los encuestaron mencionaron que no conocen ninguna herramienta de
Marketing, esto nos conlleva a deducir los que dirigen estas empresas les falta

mayor conocimiento sobre la importancia que tienen la aplicacion de herramientas



de comercializacién. la mayoria utiliza el medio radial para publicitar su negocio,
esto nos indica que las empresas al utilizar este medio es el mas econémico y el
que llega a més personas para el conocimiento de sus productos. Finalmente, la
mayoria no sabe que el Marketing le ayudard a mejorar la rentabilidad de su
negocio, por tanto mucho de los representantes de las micro y pequefias empresas
desconocen que el Marketing si es necesario e importante en el desarrollo de sus

negocios.

Romero (2016) en su tesis Gestidn de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro boticas de la ciudad de
Huarmey, afio 2016. Tuvo como objetivo general identificar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad de Huarmey,
2016; y como objetivos especificos: Identificar las principales caracteristicas de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro
Boticas de la ciudad de Huarmey, afio 2016. Identificar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro
Boticas de la ciudad de Huarmey, afio 2016. ldentificar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey,
afio 2016.El estudio fu de disefio no experimental, transversal y descriptivo,
poblacion de 11 micro y pequefias empresas y muestra de 10; aplicando un
cuestionario de 22 preguntas cerrados obtenido los siguientes resultados: El 50%
de los representantes de las Boticas tienen de 31 a 50 afios de edad. EL 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino. EI 60%
de los representantes de las Boticas tienen el grado de instruccidon superior
universitaria. EI 80% de los representantes son los duefios. EI 50% de los
representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo. ElI 60% de las Boticas tienen de
7 afos a méas en el rubro. EI 90% de las Boticas cuentan con 1 a 5 trabajadores. El
60% de los encuestados ya sea Duefios 0 Administradores respondieron que en sus



negocios trabajan personas no familiares. EI 80% d respondieron que el objetivo
de creacion de las Boticas fue generar ganancias. EI 70% de los representantes
respondieron que si conocen el termino gestion de calidad. EI 80% de los
representantes encuestados respondieron que conocen otras técnicas de gestion de
calidad como la calidad total. EI 80% de los representantes encuestados
respondieron que las dificultades para implementar la gestion de calidad son otras
alternativas. EI 40% de los representantes respondieron que utilizan la evaluacion
para medir el rendimiento del personal. EI 70% de los representantes dijeron que
la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento de su negocio. EI 80% de los
representantes dijeron que si conocen el termino marketing. EI 100% de los
representantes consideran que atienden las necesidades de los clientes. EI 60% de
los representantes dijeron que no cuentan con base de datos de sus clientes. EI 60%
de los encuestados dijeron que el nivel de ventas ha disminuido. EI 80% de los
representantes encuestados utilizan anuncios en la radio. EI 80% de los
encuestados dijeron que utilizan la estrategia de ventas. EI 80% de los encuestados
dijeron que si utilizan las herramientas del marketing. El 80% de los representantes
encuestados dijeron que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de la
empresa. Conclusion: En su totalidad los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; sostienen que sus
productos que ofrecen atienden las necesidades de los clientes; en su mayoria
conocen el termino gestidn de calidad, asimismo conocen otras técnicas modernas
de gestion de calidad entre ellas tenemos a la calidad total, también tienen otras
dificultades para implementar la gestion de calidad como el no contar con un
personal calificado, consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio; Ademas conocen el termino marketing, no cuentan con
una base de datos de sus clientes, su nivel de ventas ha disminuido; también las
boticas hacen uso de los anuncios en la radio para publicitar su negocio y utilizan
las estrategias de ventas, asimismo utilizan las herramientas del marketing,

consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio y en su
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mayoria relativa los representantes aplican la técnica evaluacion para medir el

rendimiento de su personal.

Rios (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de marketing en las mypes
del sector comercial, venta de materiales de construccion y agregados, distrito de
Manantay, afio 2018. Tuvo como objetivo general: determinar la gestién bajo el
enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, venta de materiales de
construccion y agregados, distrito de Manantay, afio 2018; y planteo como objetivo
general: Identificar las caracteristicas de la gestion administrativa de las micro y
pequefias empresas del sector comercial, venta de materiales de construccién y
agregados, distrito de Manantay, afio 2018. Conocer si los microempresarios del
sector comercial, venta de materiales de construccién y agregados, del distrito de
Manantay muestran interés por contar con un plan de marketing en la direccion de
sus negocios. Reconocer si los microempresarios del sector comercial, venta de
materiales de construccion y agregados, dirigen sus negocios bajo la filosofia de
la mejora continua. La metodologia de investigacion es mixta, es decir cuantitativa
y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Con la aplicacién de la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 23 preguntas se entrevistd a los propietarios y/o gerentes,
obteniendo como resultados: el 71,4% de los microempresarios se sittan en el
rango de edad “de 31 a 40 anos”. el 71,4% de los microempresarios son del género
femenino. EI 57,1% de los microempresarios tienen estudios técnicos. la mayoria
(57,1%) de las mypes son nuevas en el mercado “de 1 a 2 afios”. El (57,1%)
emplean de con “4 a 9” colaboradores. El 85,7% no tienen disefiada su estructura
organizacional. El (71,4%) carecen de mision, vision y valores porque desconocen
de herramientas y técnicas de gestion de calidad. EI (71,4%) no aplica técnica de
mejora alguna. el (71,4%) las mypes son administradas sin el uso de herramientas
de gestion administrativa. El 57,1% de las mypes del sector en estudio falta un
analisis y control de los principales procesos. EI 71.43% no ha realizado un andlisis
interno y externo del estado situacional; practica gerencial que se debe imitar. El
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(57,1%) siguen un plan de negocio. El 85,7% de los microempresarios estan al
tanto de acciones de la competencia, es una practica comun de sintonizarse con el
mercado. EI 57,1% no tiene un plan de accién determinado para hacer frente a la
competencia. El 71,4% carece de esta importante estrategia de mercado. El 42,9%
no cuenta con la capacidad econémica para realizar un plan de marketing. El
51.7% no consideran necesario el fortalecimiento de un vinculo con los clientes.
El 71,4% no define su producto esencial, ampliado y plus en su organizacion. El
(85,7%) tiene seleccionado su mercado objetivo, practica de mercadeo que es
llevada de manera empirica. El 71,4% de las mypes de venta de materiales de
construccion y agregados es importante posicionar su marca en el mercado. El
85,7% de las mypes encuestadas, indican que no tienen un plan de comunicacion
como estrategia de marketing. Conclusion: De acuerdo a los resultados obtenidos
en la investigacion se concluye que los microempresarios del sector comercial,
venta de materiales de construccion y agregados localizados en el distrito de
Manantay, realizan una administracion empirica de sus mypes los cuales son
causados por el desconocimiento de los beneficios y ventajas de una gestion
empresarial basado en la calidad y es limitante para llevar a la ejecucion estrategias
de marketing, las mismas que les podrian brindar un posicionamiento soélido en el
mercado. Esta falencia, genera que muy pocas mypes prolonguen su existencia en

el tiempo.

Pelaez (2018) en su tesis Gestidn de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las
Malvinas, distrito Chimbote, 2018. 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 ferreterias, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018; y como objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
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comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018. Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, y se utilizé una poblacion muestral de 34 micro y pequefas empresas,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas, obteniendo lo siguientes
resultados: El 52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El
91.18% de los representantes son de género masculino. El 50.00% tiene grado de
instruccion superior no universitaria. El 52.94% son duefios. El 47.06% de los
representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. El 61.76% de las Micro y
pequenas empresas tienen en el rubro mas de 7 afios. El 82.35% cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. El 52.94% tiene a personas familiares laborando.
El 64.71% tienen como finalidad de generar ganancia. El 41.18% no tienen
conocimiento sobre la gestion de calidad. E1 38.24% de los representantes utilizan
la atencion al cliente. El 47.06% aseguran que las dificultades que tiene el personal
para implementacion de la gestion de calidad. El 55.88% aseguran que miden el
rendimiento del personal mediante la observacion. El 55.88% aseguran que la
gestion de calidad a veces contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. El
47.06% tienen cierto conocimiento sobre el marketing. El 41.18% asegura que a
veces sus productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes. El
100.00% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos de
sus clientes. El 41.18% de los representantes aseguran que los niveles de ventas se
encuentran estancado. EI 100.00% de los representantes utilizan los carteles como
medio para publicitar su negocio. ElI 50.00% de los representantes utilizan la
estrategia de ventas como herramientas de marketing. ElI 73.53% de los
representantes aseguran que, si utiliza las herramientas de marketing. El 52.94%
de los representantes aseguran que al utilizar el marketing es hacer conocida la
empresa. Se concluye que: La mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas, no tienen conocimiento del término gestion de calidad,

utilizan la atencion al cliente, consideran que el aprendizaje lento es una dificultad
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en la implementacion de la gestion de calidad, miden el rendimiento a través de la
observacion, y afirman que la gestion de calidad a veces mejora el rendimiento de
la empresa. Por otra parte, tienen cierto conocimiento sobre el término marketing,
consideran que a veces los productos que ofrece atiende a las necesidades de los
clientes, no tienen una base de datos de sus clientes, el nivel de ventas de su
empresa se encuentra estancado, utiliza los carteles como medios para publicitar
su negocio, aplica la estrategia de ventas, y han logrado hacer conocida la empresa

con el uso del marketing.

Zavaleta (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de lubricantes del
AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Tuvo como objetivo
general: determinar la principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
MYPES del sector comercio, rubro ventas de lubricantes del AA.HH Sefior de los
milagros distrito de Chimbote, 2015; y como objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH Sefior de los milagros
distrito de Chimbote en el afio 2015. Determinar las principales caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ventas de lubricantes del
AA.HH Sefior de los milagros distrito de Chimbote en el afio 2015. Determinar las
caracteristicas de una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH Sefior de los milagros
distrito de Chimbote en el afio 2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo nivel
descriptivo, de disefio no experimental transversal, se utiliz6 una poblacion
muestral de 6 MYPES, a quienes se le aplico un cuestionario estructurado de 15
preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: El 83.3% de los representantes legales de las MYPES tienen de 31 a
50 afios. EI 83.3 % son del género masculino. EI 50,0% son de grado de instruccion
superior universitaria. El 66.7% son dirigidas por administradores. EI 83.3% tienen
de 1 a 3 afios desempefiando en el cargo. El 83.3% son permanentes en el mercado
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de 1 a 3 afios. El 83.3% tienen como objetivo de creacion generar ganancias. El
66.7% tiene funcionando de 1 a 3 afios en el mercado. El 66.7% son del régimen
de propiedad local. EI 100% si conocen el término gestion de calidad. EI 100,0%
mide el rendimiento de su personal mediante la técnica de la observacion. El
100,0% si contribuye a mejor el rendimiento de su negocio con la gestion de
calidad. El 50.0% realizan la técnica moderna llamada redes corporativas. El
66.7% tienen otras dificultades para poder implementar la gestion de calidad en
sus MYPES y el 50.0% de sus empresas son gestionadas con una diferencia en la
rotacion del personal para mejorar su rendimiento laboral. Conclusién: La
totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Si
conocen el término de Gestion de calidad, asi mismo para medir el rendimiento de
su personal conocen la técnica de la observacion y consideran que la gestion de
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. La mayoria de estas
micro y pequefias empresas tienen el conocimiento de esta técnica moderna
Ilamada red corporativas, también tienen otras dificultades para poder implementar
la gestidn en sus negocios, dentro de su gestion hay una diferencia en la rotacién

de las personas para mejorar su rendimiento en la empresa.

Torres (2015) en su tesis: La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias del jiron Manuel Ruiz de la ciudad Nuevo Chimbote,
2015. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en la pequefia empresa, rubro ferreterias del Jirbn Manuel Ruiz de la cuidad
Nuevo Chimbote, afio 2015. Objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
del representante de las MYPES, rubro ferreterias del Jirbn Manuel Ruiz de la
Ciudad de Chimbote, 2015. Determinar las caracteristicas de las MYPES, rubro
ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la cuidad de Chimbote, 2015. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES, rubro ferreterias del Jiron
Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, 2015. Para la elaboracion del informe de

investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal, en una muestra de
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10 micro y pequefias empresas (MYPES), aplicando un cuestionario de 16
preguntas con lo que se obtuvo los siguientes resultados. EI 80% de los
encuestados tienen entre 31 a 50 afios, el 80% pertenece al género masculino, el
60% de encuestados tiene como grado de instruccién secundaria, el 60% es duefio
del establecimiento, el 50,0% tiene mas de 7 afios en el rubro, el 40,0% tienen méas
de 7 colaboradores, el 100% ha creado su empresa para generar ganancias, el 60%
no sigue un plan de negocios estratégicos, el 90% manifestdé que la gestion de
calidad si contribuye al mejoramiento del negocio, el 50% utiliza el
Benchmarking, el 40% de los encuestados manifiesta que su personal no se adapta
a los cambios, el 90% de los encuestados manifiestan que si son competitivos, el
60,0% aplican la técnica de la observacién. Conclusiones: La mayoria no tiene un
plan de negocio estratégico, pero si reconocen casi en su totalidad que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria aplica sin
conocimiento o poco conocimiento la técnica el benchmarking y con respecto al
personal la mayoria no se adapta a los cambios, pero esta mayoria a pesar de todo
es competitiva, la mayoria tiene como tecnica de evaluacion al personal la
observacion y saben que la capacitacion si ayuda a realizar una buena gestion de
calidad y a pesar del desconocimiento de la gestién de calidad estas MYPES
lograron resultados como tener clientes satisfechos, y en cierta forma el

crecimiento de sus MYPES.
2.2. Bases tedricas
Micro y pequefias empresas

Como sabemos la micro y pequefia empresa (en adelante Mype) juega un
papel preminente en el desarrollo social y econdmico de nuestro pais, al ser la
mayor fuente generadora de empleoy agente dinamizador del mercado. En un
pais, donde la falta de empleo es uno de los problemas méas serios, resulta
imprescindible reflexionar sobre cual es el rol promotor que le corresponde

al Estado, por ello es relevante conocer su definicion, de acuerdo con la Ley 28015
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(2003) lo define como la “unidad econémica constituida por una persona natural o
juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacion,  produccion,

comercializacioén de bienes o prestacion de servicios” (p. 4)

De acuerdo con esta norma, el Estado fomenta el desarrollo integral y
facilita el acceso a los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos,
con el fin de crear un entorno favorable a su competitividad, promoviendo la
conformacién de mercados de servicios financieros y no financieros, de calidad,

descentralizado y pertinente a las necesidades y potencialidades de las MYPE.
Caracteristicas de la Ley MYPE 30056

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de
ventas anuales, asi lo refiere la Ley 30056 (2013):

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)

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT. (art. 5)

El incremento en el monto méximo de ventas anuales sefialado para la
micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo
refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion

cada dos (2) afios. Fue positivo que se duplicaran los limites para estar
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comprendido dentro de la pequefia empresa. Aunque, era incongruente que no

hubiese ocurrido lo propio en el caso de la microempresa.
Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia de la pequefia y mediana empresa es clara. Esto lo podemos
precisar si revisamos parte de sus ventajas, como su capacidad para generar empleo
y su habilidad para adaptarse a regiones, para un desarrollo geogréafico equilibrado,
sin embargo, existe una serie de ventajas que posee las micro y pequefias empresas,
asi lo refiere Molina (2014)

Tienen gran capacidad para generar empleos. Es decir, absorben una parte

importante de la poblacion econdmicamente activa.
Asimilan con facilidad tecnologias de diverso tipo.

Producen bienes y servicios que, generalmente, estan destinados a surtir

los mercados locales. Son bienes de consumo basico.

Se establecen en diversas regiones geogréaficas, lo que facilita el desarrollo

regional.

La cantidad de personal involucrado (colaboradores) es baja. Esto le
permite al empresario o gestor conocerlos, facilitando la resolucion de los

problemas que se presentan.

La organizacién del negocio no requiere de grandes erogaciones de capital.
Es comdn que los problemas que se presentan, sean resueltos sobre la

marcha.

En general, las pymes mantienen una “unidad de mando”, con una

adecuada vinculacion entre las funciones administrativas y las operativas.

Las pymes tienen margen para precios competitivos. Una buena

organizacion permite manejar la variable precio.
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En la mayoria de los casos, existe una relacion directa con los
consumidores. Esto permite desarrollar el &rea de mercadeo y ventas, para

crear fidelidad.

Los duefios o0 empresarios tienen, casi siempre, competencias técnicas en

el sector. Lo que garantiza la realizacion del producto o servicio.

Actualmente, la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas
(MYPES), en el Peru es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su
contribucion a la generacion de empleo, sino también considerando su
participacion en el desarrollo socioecondmico de las zonas en donde se ubican; del
mismo modo los pequefios negocios son considerados como la fuerza impulsora
del crecimiento econdmico, la generacion de empleo y la reduccion de la pobreza

en los paises en desarrollo.
Gestion

La gestion empresarial es el proceso estratégico, administrativo y de
control frente al manejo de los recursos de la empresa para aumentar su
productividad, competitividad, efectividad y eficiencia, al respecto Ruiz (2015) lo
define "como un conjunto ordenado de estructuras y procesos, que deben ser

preparados para provocar las transformaciones que la realidad reclama”. (p. 101)

Podemos decir que la gestion empresarial es una actividad o plan de accion
llevado a cabo por diferentes personas especializadas, como directores
institucionales, consultores, productores, gerentes, entre otros, que buscan mejorar

la productividad y la competitividad de una empresa o un negocio
Normal I1SO 9001

La norma ISO 9001: 2015 es la base del sistema de gestion de calidad -
SGC. Es un estandar internacional que se centra en todos los elementos de gestion

de calidad que una empresa debe tener para tener un sistema eficaz que le permita
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gestionar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. De acuerdo con la
Norma ISO 9001 (2015) la ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a
los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se agrupa todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe tener para que su sistema
sea efectivo y no le impida administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios (p. 7)

ISO 9001 es un estdndar de sistema de gestion de calidad (SGC) que se
centra en todos los elementos de gestion de calidad que una organizaciéon debe
tener para tener un sistema eficaz que le permita gestionar y mejorar sus productos.
y servicios. Considerado un punto de referencia mundial, ISO 9001 establece los
principios fundamentales de la gestion de calidad que ayudan a las organizaciones
a controlar y mejorar su rendimiento y los impulsan hacia la eficiencia, la
excelencia del producto y la optimizacion de su rendimiento. servicio al cliente
Estos principios son: orientacion al cliente, liderazgo, participacion del personal,
enfoque basado en procesos, enfoque de gestion de sistemas, mejora continua,

enfoque basado en decisiones y buenas relaciones con los proveedores.
Beneficios de la Norma I1SO 9001

No cabe duda que la Calidad dentro de una organizacion es un factor
importante que genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y
provee herramientas practicas para una gestion integral. Hoy en dia es necesario
cumplir con los estandares de calidad para lograr entrar a competir en un mercado
cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la satisfaccion
de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos, en este sentido la

norma I1SO 9001 trae consigo diversos beneficios, asi lo refiere Gonzalez (2019)

La satisfaccion del cliente, mediante la entrega de productos o servicios

gue cumplan con los requisitos que se hayan establecido.
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La reduccion de costes, a través de la mejora continua en los procesos y la

resultante eficacia operativa.

La mejora en las relaciones entre las partes interesadas, comprendiendo

personal, clientes y proveedores.

La conformidad legal, por medio de la comprension de como influye el
impacto de los requisitos legales y reglamentarios en la empresa y sus

clientes.

La mejora en la gestion de los riesgos, mediante una mayor consistencia y
trazabilidad de los servicios y productos.

Las credenciales de negocio demostrables para la verificacion

independiente frente a las normas reconocidas.

La posibilidad de abrir mas mercado, en especial si las especificaciones de

adquisicion exigen la certificacion como condicion.

Como se menciond anteriormente, ISO 9001: 2015 es un estandar
reconocido internacionalmente para la creacion, implementacion y mantenimiento
de un sistema de gestion de calidad en cualquier negocio. Esta destinado para su
uso en organizaciones de cualquier tamafio o sector; y puede ser utilizado por
cualquier empresa. Como estandar internacional, se reconoce como la base para
que cualquier negocio desarrolle un sistema para garantizar la satisfaccion del
cliente y la implementacion de mejoras y; por lo tanto, muchas compaiiias lo

requieren como minimo para que otra organizacién pueda ser su proveedor.
Principios de gestion de calidad

La nueva versién de la norma ISO 9001:2015 trae varios cambios para las
organizaciones que tienen la intencion de certificarse en la norma, o de hacer la

migracion desde la version 2008. Los principios de la Gestion de la Calidad, que
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hasta la version 2008 eran 8, y ahora se reducen a 7, s uno de esos cambios que

conviene conocer.

Enfoque en el cliente. Cuando pensamos en calidad, encontramos diversas
definiciones y diferentes puntos de vista. Lo que muchas personas no
saben, es que la calidad no es una palabra aislada dentro de un sistema. Es

una palabra que esta unida a una pregunta: ¢calidad para quién?

Liderazgo. El liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta
Direccidn, o a las personas que estan a cargo de los diferentes equipos de
trabajo. Muchas personas, dentro del sistema, asumen posiciones de

liderazgo para proponer cambios, acciones y resultados.

Compromiso de las personas. Si su organizacion cuenta con lideres de
calidad, las personas hablaran al respecto, en todas las actividades, y los
resultados se haran evidentes.

Enfoque de procesos. La normalizacion en una organizacién se da cuando
se establecen procesos. Hacer una merienda en casa es facil. Hacer un
namero extraordinarios de bocadillos, para que estén presentes en todas las
tiendas de cadena del mundo, asegurando que todos tengan el mismo sabor,
es un gran desafio... un desafio de calidad, que solo es posible lograr con

el enfoque de procesos.

Toma de decisiones basadas en evidencias. Monitorear y medir los
procesos es una actividad que se debe llevar a cabo todos los dias, y por

todos los empleados de la organizacion.

La mejora continua. Lo que se puede medir se puede mejorar y controlar.
Pero ¢mejorar para quién? Es mas facil analizar la respuesta de estas
preguntas cuando se cumple con los otros principios de la Gestion de la
Calidad.
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Gestion de relaciones. Una organizacion y sus proveedores desarrollan una
relacion de dependencia y beneficio mutuo, que aumenta la capacidad de

ambos para generar valor. (p. 4)

Cuando una organizacion, se decide a implantar la Norma 1SO 9001, es
imprescindible que conozca y tenga seriamente en cuenta, una serie de principios
y fundamentos, que van a constituir los cimientos esenciales de su Sistema de
Gestion de la Calidad. En la nueva version de la Norma ISO 9001, la del 2015,
estos principios se han reducido a siete (uno menos que en la anterior version de
la norma, la del 2008).

Calidad total

Es primordial el obtener las mayores cotas de calidad en los productos y/o
servicios ofrecidos por una organizacion empresarial porque entonces lograremos
una mayor satisfaccion de los clientes y por tanto, un mayor nimero de los mismos
con lo que estratégicamente se lograra una mayor participacién en el mercado con
la posibilidad de incrementar los precios, con lo que fidelizamos a los clientes,
reducimos costes de promociones y publicidad para finalmente alcanzar mas altos

niveles de rentabilidad, de acuerdo con Lopez (2009)

La calidad total asegura que todos los productos y/o servicios se logren de
una manera optima, sin embargo esta va mas alla, es una filosofia empresarial y
una manera de pensar y trabajar de todos en un empresa. Su objetivo es
el mejoramiento continuo de todos los procesos, con un protagonista; la persona
humana. Que es el principio y fin de la organizacion. Las personas son quienes
producen, quienes hacen la calidad, quienes innovan y quienes producen para el
cliente. La calidad total no es un programa que se emprende Yy tienen fin, es un
proceso que se inicia 'y no termina por que la calidad de los productos y/o servicios

siempre sera susceptible de ser mejorada
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Beneficios de la calidad total

Total Quality, también conocida como Total Quality Management (TQM),
es una filosofia, cultura o estilo de gestion que compromete a todos los miembros
de una organizacién a la mejora continua de la calidad en todos los aspectos. de la
empresa. La calidad total, todos los miembros de la organizacion (desde el personal
de la oficina hasta el gerente general) buscan mejorar la calidad de manera
continua y gradual (continua y gradualmente sin requerir cambios importantes), no
solo en los productos, sino también en todos los aspectos del negocio, como por
ejemplo: trabajadores (por ejemplo, contratando trabajadores calificados o
dandoles la capacitacion adecuada); insumos o materias primas (por ejemplo,
comprar materias primas o insumos primero); en procesos (por ejemplo, buscando
procesos eficientes que eviten el desperdicio); en servicio al cliente (por ejemplo,
brindando atenciéon inmediata); en proveedores (por ejemplo, haciendo una
seleccion adecuada de proveedores). De acuerdo con Manene (2017) con la calidad
total se logra el incremento en la satisfaccion del cliente, del mismo modo los
trabajadores internos son mas eficientes en la empresa, asi mismo se logra el
aumento de la productividad gracias a la reduccion de costos y ademas con ello se

logra que los productos elaborados sean de mayor calidad (parr. 2).

Es por eso que, en calidad total, los gerentes y lideres buscan crear
conciencia, comprometer y motivar a todos los demas trabajadores de la
organizacion en la busqueda de la calidad, asi como establecer una "filosofia de
calidad total" donde todos los trabajadores siempre busquen mejorar la calidad.
continua y gradualmente. Para hacer esto, los gerentes y lideres alientan el trabajo
en equipo y practican el empoderamiento, es decir, brindan a sus subordinados el
poder y la autoridad necesarios para tomar decisiones que antes eran exclusivas.
gerentes, asi como el poder y la autoridad necesarios. para que puedan resolver
problemas sin perder tiempo consultando u obteniendo la aprobacion de la

gerencia.
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Marketing empresarial

Por otro lado, una de las técnicas de gestion méas importantes para mejorar
los niveles de venta es el marketing, en este sentido el marketing es usado por la
organizacion con el fin de llegar a mostrar al pablico una marca, producto o
servicio determinado que pueda satisfacer las necesidades de los clientes, pero
también adquiriendo un marguen de ganancia por la misma, al respecto Linares
(2009) explica que “la mercadotecnia es un conjunto de sistemas de tareas
organizadas que se orientan a mejorar la satisfaccion de los deseos y necesidades

del cliente o consumidor.

El marketing o marketing es el sistema de investigacion de mercado, que
ofrece valor y satisface al cliente con un objetivo de ganancias. Esta disciplina es
responsable de estudiar el comportamiento de los mercados y las necesidades de
los consumidores. Analice la gestion comercial de las empresas para atraer, atraer,
retener y retener a los clientes finales satisfaciendo sus deseos y resolviendo sus
problemas.

Finalidad del marketing empresarial

Actualmente, el marketing se ha convertido en uno de los departamentos mas
basicos de cualquier empresa comercial. EI marketing es el vinculo entre el
consumidor y la organizacion de ventas, a través de €l sabemos que, como, cuando
y donde se solicita el producto o servicio. En este momento, muchas personas solo
vinculan el marketing con la publicidad, lo cual esta mal, porque es solo una
fraccion, se trata de muchas cosas como el disefio del producto, el precio, su
distribucion, entre otros. La promocion del producto es una parte fundamental del
departamento de marketing de cualquier empresa. En definitiva, el marketing
establece la rentabilidad y anticipa las futuras necesidades del cliente. En este

sentido, Martorell (2008) anuncia los objetivos del marketing.
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En primera instancia encontramos este objetivo, que es la Captacién de
clientes, y se puede decir que es aqui la clave es invertir significativamente
en publicidad, pero el problema esta en que cada vez es menos rentable
captar clientes por esta via, debido fundamentalmente a la saturacion
publicitaria.

En segunda instancia Fidelizar, esta claro que cuesta hasta cinco veces
menos fidelizar a un cliente que captar uno nuevo, pero lo cierto es que las
acciones de fidelizacion tienen una justificacion financiera muy clara. El

problema esta en definir qué tipo de acciones sirven para fidelizar.

Por ultimo un objetivo fundamental es Posicionar, se puede decir que los
2 objetivos anteriores estdn muy relacionados con la venta de nuestro

producto o servicio.

Creo que los objetivos de marketing deben estar bien definidos. Dado que todo
debe ser muy claro y escrito, de la misma manera, es la Unica manera de ser serios
en lo que queremos lograr y, ademas, si hay un documento especifico, puede
consultarlo cuando tenga preguntas. Por otro lado, estos objetivos deben ser
alcanzables: porque, aunque nos guste sofiar, debemos ser realistas y tener los pies
en la tierra, por lo que debemos establecer los objetivos de la empresa de acuerdo
con la realidad, en este contexto. Si el presupuesto es bajo, tendra que intentar
alcanzarlos a través de estrategias creativas y gratuitas, pero es probable que no se

puedan lograr muchos puntos sin un presupuesto.
Tipos de marketing empresarial

Del mismo modo el marketing se ha convertido en un elemento primordial
en cualquier empresa, tenga el tamafio que tenga y sea del rubro que sea, del mismo
modo esta herramienta busca conquistar el mercado, atraer y fidelizar clientes.

Para ello, se emplean toda una serie de estrategias acordes a las necesidades y
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gustos de los clientes. No obstante, son muchos los tipos de marketing que se

pueden encontrar, en tal sentido Cristi (2011) los menciona

El Marketing Online, y esto significa usar las herramientas digitales con el
objetivo de planificar y ejecutar estrategias orientadas a conseguir los

objetivos de una organizacion.

Por otro lado, existe el Neuromarketing, y se refiere a la aplicaciéon de
técnicas seudocientificas para la mercadotecnia, con la finalidad de
analizar el comportamiento del cerebro humano frente a los estimulos
publicitarios y de esta forma poder elaborar estrategias de comportamiento

predictible.

Asi también existe el Marketing Social, y este se orienta hacia el cambio
de actitud al interior de la organizacion creando instancias de promocion
por medio de la realizacion de obras sociales, posicionando entonces la
marca como un precursor del bienestar para la comunidad, especialmente

la mas vulnerable.

Considero que el marketing que hoy en dia ha cobrado relevancia es el
Marketing online dado que mediante esta herramienta se produce una mayor
efectividad respecto a las estrategias corporativas; del mismo modo permite el
control y la monitorizacién de las campafias realizadas, pudiendo asi, analizar
el retorno de la inversion realizada la cual se da en funcion de la evolucion del
analisis de las estrategias de la organizacion, se pueden adaptar sobre la marcha y
adecuarlas a los cambios de comportamiento de los consumidores respecto a una

campafia determinada
Estrategias de Marketing

En cada tipo de marketing, es necesario aplicar una estrategia para que estas

funciones sean efectivas, segun Eldsegui (2016) explica que “es una estrategia
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representa el conjunto de acciones disefiadas para lograr los objetivos definidos en

el plan de marketing” (parr. 5)
Por su parte, Thompson (2012) establece que la estrategia de marketing es:

Utilizada en cada unidad operativa. Espera alcanzar sus objetivos de
marketing a través de: La seleccion del mercado objetivo que desea
alcanzar, la definicion del posicionamiento que intentara lograr en su
mente. clientes objetivo, la eleccion de la combinacion de marketing
(producto, ubicacidn, precio y promocién) con la que buscara satisfacer las
necesidades o deseos del mercado objetivo y determinar el nivel de gastos

de marketing.

Segun lo mencionado por los autores, la estrategia de marketing nos
permitird cumplir con los objetivos de seleccién del mercado objetivo, la
combinacién de marketing y el posicionamiento de la empresa, estrategias que

permitirdn a las micro y pequefias empresas mejorar su valor en su entorno.
Elementos de las estrategias de Marketing

Cualquier estrategia de marketing se basa en muchos factores que
interactlan y actan juntos. Por ejemplo, cuando una empresa decide vender solo
en Internet, debe preocuparse por el desarrollo de un sitio web, las formas de pago
por comercio electrdnico, la distribucion de productos por correo, etc. Si decide
vender en casa, deberd mantener una fuerza de ventas adecuada. folletos
informativos y dependiendo del tipo de actividad que desarrolle, necesita

establecer estrategias y procesos, al respecto Ventura (2011)

Como primer elemento tenemos el mercado objetivo esto se trata de un
grupo homogeéneo de clientes en donde la empresa tiene la intencion de

captar su atencion.
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Luego tenemos el posicionamiento, y esto se trata de hacer que un producto
0 servicio tenga un lugar destacado en el mercado en relacion a los que son
ofrecidos por la competencia, es decir que el producto/servicios se

posicione en la mente del consumidor.

Por otro lado, tenemos la mezcla del marketing, se trata de la combinacion
de las variables que intervienen en el marketing como es el producto, la
distribucién, el precio y la promocion, los cuales son controlados por la

empresa para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Por ultimo, la determinacidon de los niveles de gastos en mercadotecnia, se
refiere al presupuesto general que permite tener una idea global sobre

cuanto dinero se necesitara para la implantacién del plan de marketing.
Estrategias de Marketing

Estas estrategias también se denominan estrategias comerciales. Se basan
en una serie de acciones llevadas a cabo con un proposito especifico relacionado
con el marketing. Un ejemplo de este tipo de estrategia es aumentar el nimero de
clientes en la empresa, fomentar las ventas, introducir nuevos productos,
desarrollar cobertura comercial y otras estrategias. Su disefio es una de las
funciones de marketing donde sera necesario analizar el publico objetivo para

determinar sus necesidades y luego poder satisfacerlas, al respecto Séez (s. f)

Contar con el precio méas bajo del mercado, esta claro que el costo de un
producto o un servicio es una de las caracteristicas fundamentales que
inciden en la compra de un producto o servicio, se puede decir que existe
un segmento del mercado que esta creciendo y ese es el de las personas que

compran por precio.

Por otro lugar ofrecer un producto de garantice calidad, claro esta que, en
el mercado empresarial, cada vez los clientes son mas sensibles a la calidad

y de este dependeré el crecimiento de la empresa.
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Ofrece productos Innovadores. Diversifica, innova, afiade funcionalidades

a tus servicios o productos. Ofrece algo que nadie haya ofrecido antes.

Por ultimo, se debe disefiar nuevos productos, ya que el disefio es uno de
los estimulos principales a la hora de comprar un producto, pero el disefio
no solo se refiere al producto en si, sino al envio de la oferta, el paquete,
como se abre, como se comprar el producto, como te envian la

documentacion.
Mezcla de marketing

Las estrategias de marketing permiten alcanzar los objetivos comerciales
de las empresas, es decir, donde la mezcla de marketing es importante, Espinosa
(2016) nos dice que la mezcla de marketing consta de las siguientes variables:
Producto: embalaje, marca, imagen, garantia, servicios. Precio postventa: cambio
de precio, escalas de descuento, condiciones de pago, etc. Distribucion: embalaje,
almacenamiento, gestion de pedidos, control de inventario, punto de venta y
ubicacion de transporte, comunicacion: publicidad, relaciones pablicas, marketing

directo y promocion de ventas.

Preguntas como: ¢Qué productos lanzaré en el mercado? A que precio
¢Dénde venderlo? ;O como promocionarlos? Estas son preguntas que surgieron
en el siglo XX, donde el producto era el protagonista del marketing y su enfoque
se basaba en la oferta. Actualmente, el cliente dicta las reglas, por lo tanto, la
perspectiva de la mezcla de marketing debe considerarse desde el punto de vista
de la demanda. EIl nuevo enfoque reformula las siguientes preguntas: ¢ Cuales son
las necesidades de mis clientes? ¢ Cual es el costo de la satisfaccion del cliente y
qué rendimiento me dara esta satisfaccion? ;Qué canales de distribucion son mas
convenientes para nuestros clientes? ¢;Como y por qué medios comunicarlo?
Actualmente, ya no es posible fabricar el producto e intentar venderlo mas tarde,
pero es bastante necesario estudiar las necesidades de nuestros clientes y

desarrollar el producto para ellos. Este enfoque sugiere conocer el costo de la
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satisfaccion del cliente y calcular el rendimiento a través del precio. En la
distribucion, lacomodidad de compra del cliente es un punto clave, por lo que debe
elegir los canales de distribucion de acuerdo con sus preferencias. Cuando se trata
de comunicacion, el cliente ya no quiere que sea una calle de sentido Unico, donde
los clientes solo estan escuchando. En el entorno social y digital actual, los clientes
son parte de una calle de doble sentido, donde participan activamente en una
conversacion con las marcas. En resumen, cada negocio del siglo XXI que quiera
tener éxito debe considerar trabajar en un escenario en el que el cliente sea central

para el producto, en estrategias de marketing mix.
Estrategias de producto

El producto es la variable por excelencia de la combinacion de marketing,
porque incluye tanto los bienes como los servicios que comercializa una empresa.
Es el medio por el cual se satisfacen las necesidades de los consumidores. Por lo
tanto, el producto debe centrarse en satisfacer estas necesidades y no en sus
caracteristicas como lo hizo hace afios. Dentro del producto, encontramos aspectos
tan importantes para trabajar como la imagen, la marca, el embalaje o los servicios
postventa. El gerente de marketing también debe tomar decisiones con respecto a
la cartera de productos, su estrategia de diferenciacion de productos, el ciclo de
vida o incluso el lanzamiento de nuevos productos. Segun Sanchez (2015) indica
que las estrategias de producto agrupan las diversas acciones tomadas durante el
disefio y la produccion de un bien o servicio que: principalmente tienen en cuenta

las necesidades y preferencias del consumidor.

Vale recordar que un producto de alto valor agregado es mas que algo
hecho usando los mejores recursos, tecnologias y conocimientos. Por supuesto,
todo consumidor busca calidad en lo que compra, pero méas que eso, es necesario

que encuentre algo que supere una necesidad existente.
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Estrategias de precios

El precio es la variable de la mezcla de marketing a través de la cual
ingresan los ingresos de una empresa. Antes de establecer los precios de nuestros
productos, debemos estudiar ciertos aspectos como el consumidor, el mercado, los
costos, la competencia, etc. Al final, es el consumidor quien decidira si hemos
establecido el precio correctamente, porque comparara el valor recibido del
producto comprado con el precio que pagd. Segun Thompson (2012) este es un
conjunto de principios fundamentales, pautas y limites para la fijacion de precios
inicial y del ciclo de vida. del producto, con el cual, se pretende alcanzar los
objetivos perseguidos con el precio, mientras se mantiene como parte de la

estrategia general de posicionamiento.

Este pilar es muy importante para su estrategia, no solo para ser lo que
genera ingresos, sino también para ser responsable de como los consumidores ven
su producto. Las marcas deben cobrar un precio rentable, pero que también sea
compatible con la situacion del mercado.

Estrategia de distribucion

En general, la distribucién consiste en un conjunto de tareas o actividades
necesarias para mover el producto terminado a los diversos puntos de venta. La
distribucion juega un papel clave en la gestion comercial de cualquier negocio. Es
necesario trabajar constantemente para lograr poner el producto en manos del
consumidor en el momento adecuado y en el lugar correcto. Segun Cruz (s. f)
manifiesta que cuando habla de distribucidn, nos referimos a la forma en que
comercializard su producto, teniendo en cuenta el mercado al que se dirige.

manejar.

Para comenzar tenemos a la Distribucion intensiva, se refiere a buscar el

mayor numero de puntos de venta posible, maultiples centros de
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almacenamientos para asegurar la maxima cobertura del territorio de

ventas y una cifra de ventas elevadas.

Distribucion Selectiva esto se refiere a cuando se recure a un numero
inferior de intermediarios disponibles, es decir solo algunos pueden vender
tu producto. Esta estrategia es indicada para productos de compra reflexiva,
donde el comprador realiza las comparaciones de precios y caracteristicas

de los productos.

Por ultimo tenemos a la Distribucidon Exclusiva, y esto se da cuando un
solo distribuidor recibe el derecho de vender la marca y se compromete a
no vender marcas competitivas en la misma categoria. Esta estrategia es
util cuando el fabricante quiere diferenciar su producto por una politica de

alta calidad, de prestigio o de calidad de servicio.

No existe una Unica forma de distribuir productos, pero dependera de las
caracteristicas del mercado, el producto en si, los consumidores y los recursos
disponibles. Dentro de la combinacion de marketing, la estrategia de distribucion
trabaja en aspectos como almacenamiento, gestion de inventario, transporte,

ubicacién de puntos de venta, procesos de pedido, etc.
Estrategia de promocién

La actividad que la empresa desarrollara para que su producto
llegue al maximo numero de clientes del amplio publico, o del
segmento al que se dirija, y aumentar sus ingresos. Aqui es donde se
situaria lo que todos entendemos por labores publicitarias o de

difusion comercial, segin Nogues (2016) estas estrategias son recursos de

marketing con los que se favorecen las ventas, el reconocimiento de marca y el
lanzamiento dentro de un mercado en el que buscamos competir y tener éxito. Es

necesario comprender el mercado y su disposicion a tales estrategias.
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A través de la promocion, las empresas pueden comunicar cdmo sus
productos pueden satisfacer las necesidades de su publico objetivo. Podemos
encontrar diferentes herramientas de comunicacion: ventas personales, promocion
de ventas, publicidad, marketing directo y relaciones publicas. La combinacion de
estas herramientas dependera de nuestro producto, el mercado, el publico objetivo,

nuestra competencia y la estrategia que hemos definido.

En cuanto a las estrategias de marketing mix, puedo decir que el primer
punto de partida es conocer al cliente y luego proponer el producto de acuerdo con
sus gustos y preferencias. El producto debe entonces ubicarse en una ubicacién
estratégica, y es indispensable. distribuirlo, hay que buscar los canales de venta
adecuados, por supuesto, la promocién del producto es lo que atraera a los clientes

de manera significativa.
Marco conceptual
Micro y pequefias empresas

Una micro y pequefias empresas es unidad economica constituida por una persona
natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacidn que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccién,

comercio de bienes o prestacion de servicios.
Gestion

El término gestidn es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias
que permiten la realizacién de cualquier deseo o actividad. Dicho de otra manera,
una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacién o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o

comercial, la gestion es asociada con la administracion de un negocio.

Del mismo modo podemos decir que es aquella que busca mejorar el rendimiento

y competitividad de una negocio u empresa. La gestion empresarial es primordial

34



dentro de la dindmica de una economia de mercado, ya que las organizaciones
tienen la oportunidad de analizar los distintos escenarios dentro de la economia
que respalden una optima rentabilidad, que se ve reflejada en la generacion de

servicio y bienes.
Calidad

El concepto de calidad tiene muchas definiciones asociadas dependiendo del
énfasis que se resalte. Uno de los enfoques tipicos es definir la calidad desde la
perspectiva del cliente o del consumidor final. Basicamente, se dice que un
producto o servicio es de calidad satisfaciendo adecuadamente las expectativas de
dicho cliente. En esta definicion, esta claro que la calidad es un concepto relativo
y depende de la evaluacion que una persona tenga de los beneficios de un producto
o servicio. De esta manera, se explica que el mismo producto puede ser percibido
(en términos de calidad) de manera diferente por 2 personas; Ademas, la misma
persona, dependiendo de la oportunidad, el estado de animo, etc., puede estar mas

0 menos satisfecha con un producto o servicio que consume.
Calidad total

La gestién de calidad total se conoce como una estrategia de gestion empresarial
que implica estudiar y evaluar el concepto de calidad en cada fase de un proceso
de produccion. El objetivo es la mejora constante de los bienes y servicios
ofrecidos y el logro de una mayor satisfaccion del cliente. EI nombre del total es
comprensible desde el punto de vista de que la calidad requerida y evaluada en la
estrategia incluye tanto los diferentes niveles y elementos de una empresa como el
grupo humano que trabaja alli. En otras palabras, la busqueda de la calidad

prevalece en cada uno de los diferentes procesos organizacionales.
Marketing

Marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos
mediante los cuales se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o
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clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el
intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad

0 beneficio para la empresa u organizacion.
Plan de marketing

Un plan de marketing es un documento (en texto o presentacion) que contiene un
analisis de la situacion de la empresa, los objetivos que busca alcanzar y los pasos
a sequir para alcanzarlos. Hay muchas razones para desarrollar un plan detallado:
ayuda a alcanzar los objetivos comerciales, fortalece la gestion y el compromiso
de los trabajadores, ayuda a definir una vision a largo plazo, mejora la eficiencia e

incluso puede ayudar a prevenir (y corregir) errores. rapidamente cuando ocurren).
Marketing mix

La mezcla de marketing incluye cuatro variables o elementos: producto, precio,
distribucion y promocion. Esta estrategia también se conoce como la "mezcla
comercial” o "4P", debido a su origen anglosajon (precio, producto, ubicacion,

promocion).

Precio. esta es la variable que nos permite comprender y posicionar el nivel de
competitividad de la empresa. El control de costos o las estrategias de
diferenciacion justifican el precio elegido y esto significa que estamos buscando

volumen de ventas o margen de beneficio.

Producto. esto explica la necesidad de satisfacer al consumidor y los servicios
relacionados que pueden ser necesarios para el disfrute del producto, que mejoran
y agregan valor al producto, como el servicio postventa, garantia o servicio

técnico.

Distribucion. incluye las fases y canales a través de los cuales pasa el producto
hasta llegar al consumidor; es decir desde su produccidn hasta su almacenamiento

y transporte.
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Promocidn. La actividad que desarrollara la empresa para que su producto llegue
al nimero maximo de clientes en el pablico en general, o el segmento al que esta
destinado, y aumente sus ingresos. Aqui es donde estaria todo lo que entendemos

por publicidad o difusion comercial.
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I11. HIPOTESIS

En el estudio: Marketing como factor relevante de la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
lubricantes, distrito Chimbote, 2019; no se planted una hipdtesis por ser una

investigacion descriptiva.

38



IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio
No experimental — transversal- descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, se observé el Marketing como factor relevante de la gestion de
calidad, es decir se observo el fenomeno tal como se encuentra dentro de su

contexto, conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio Marketing como factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019, se realiz6 en un espacio de

tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin. (2019)

Fue descriptivo porgue solo se describio las caracteristicas del Marketing como
factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019; del mismo

modo en base a los resultados se elabord un plan de mejora
4.2 Poblacion y muestra.
a) Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 16 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019. La cual se obtuvo

mediante la base de datos de la Municipalidad provincial del Santa. (Ver anexo 3)
b) Muestra

La muestra estuvo conformada por 16 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019. Es decir, se utilizo

el 100% de la poblacion. (Ver anexo 3)

39



4.3. Operacionalidad de la variable

Variable

Definicion

conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicion

Representantes

Persona natural o
juridica que
representa y

asume la

responsabilidad

de una empresa.

Edad

De 18 a 30
afnos
De 31 a 50
afos
De 51 afios a
mas

Razo6n

Genero

Masculino
Femenino

Nominal

Grado de

instruccion

Sin instruccion
Primaria
Secundaria
Superior  no
universitario
Superior
universitario

Ordinal

Cargo

Duefio
Administrador

Nominal

Tiempo en el
Cargo

0 a 3 afios
4 a 6 afos
7 aios a mas

Razo6n
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Variable | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual
MYPE es una unidad | Cuantos afios - 0Oa3anos
economica tiene la - 4 a6 afos
constituida por una | MYPE - 7 afos amas
persona natural y/o
Micro Y | juridica, bajo -1 a5
pequefias | cualquier forma de | ppo de gabajadoreio ,
empresas organizacion O | trabajadores _ ) @ Razon
gestion  empresarial rabajadores,
contemplada en la - 11 a mas
legislacion  vigente, trabajadores
que tiene como Objeto | personas que - Personas
desarrollar trabajan en la familiares
actividades de | empresa - Personas no
transformacion, familiares
produccion, Nominal
comercializacion de | Finalidad - Genera_r
bienes o prestacion de ganancias

servicios.

- Subsistencia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Termino gestion - Si
de calidad - No
) Técnicas - Benchmarking
Aplicar modernas  de - Marketing
herramientas | gestion de - Empowerment
de gestion de | q3jigad que - Las5S
calidad, para | gpjjca; - Outsorsing
_ una  mejor - Otros
Marketing | atencion al Frige it des gel - Poca iniciativa
como cliente. . | personal en la - Aprendizaje
factor Mejorando asi implementacion lento
relevante | 10 Procesos | 4"y ooction de - No se adapta a
para  la internos - de | ¢4 jgag los cambios
gestion de | servicio  al - Desconocimient
calidad cliente. o del puesto
- Otros
Técnicas  para - Laobservacion
medir el - Laevaluacién
rendimiento del - Laescalade
personal puntuaciones
- Evaluaciéon 360°
- Oftros Nominal
Gestion de - Si
calidad mejorael - No
rendimiento de - Aveces
la empresa
Termino - Si
Marketing - No
- Tiene cierto
conocimiento
Productos que - Siempre
ofrece atiende a - Casi siempre
las necesidades - Aveces
de los clientes
Base de datos de - Si
clientes - No
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Nivel de ventas Ha aumentado

de su empresa A disminuido
Se encuentra
estancado

Medios utiliza Carteles

para publicitar Periddicos

su negocio Volantes

Anuncios en la
radio
Anuncios en la

television
Herramientas de Estrategias de
marketing  que mercado

utiliza

Estrategias de
ventas.

Estudio y
posicionamiento
de mercado.
Ninguna

Motivo por el
cual no utiliza

No las conoce
No se adaptan a

las herramientas su empresa.

de marketing No tiene un
personal
experto.
Si utiliza
herramientas de
marketing.

Resultados de la Posicionamiento

aplicacion  del de la marca

Marketing Clientes mas
satisfechos
Incremento de
ventas

Marketing Si

mejora la No

rentabilidad

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utiliz6 para recolectar informacion fue la encuesta, para registrar
la informacion se utilizd un cuestionario estructurado por 23 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de la micro y pequefias empresas (5), al
empresario (4), y a la variable en estudio: Marketing como factor relevante de la
gestion de calidad (14).

4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucién de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes
programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofiméatica de Microsoft, con este software
se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader
XI: Es un software gratuito que permitido leer archivos digitales de extension PDF,
como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el
mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacién y la elaboracion y disefio

de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacién y | Métodos y disefios Instrumentos
muestra y
Procesamiento
¢Cudles son Objetivo general Las Poblacién: Disefio Técnica
las caracteristicas del ] o Tecnologias de y y o
Marketing como | Determinar las caracteristicas | |3 informacion | L&  Poblacion | Para la elaboracion del presente | La técnica
factor relevante de la | del Marketing como factor | estuvo trabajo de investigacion se | utilizada fue la
relevante de la gestion de conformada por | utilizo el disefio encuesta.

gestion de calidad y
plan de mejora en las
micro 'y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro
venta de lubricantes,
distrito ~ Chimbote,
2019?

calidad y plan de mejora en
las micro y pequefas
empresas del sector comercio,
rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019.

Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas
de los representantes de las
micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
venta de lubricantes, distrito
Chimbote, 2019.

Describir las caracteristicas
de las micro y pequeias
empresas del sector comercio,
rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019.

. Establecer las caracteristicas
del Marketing como factor

comunicacioén

como  factor
relevante de la
gestién de

calidad

16 micro vy
pequefas
empresas  del
sector comercio,
rubro venta de
lubricantes,
distrito
Chimbote,
2019.

Muestra

La
estuvo
conformada por
16 micro 'y
pequefas
empresas  del
sector comercio,
rubro venta de
lubricantes,
distrito
Chimbote,

muestra

No experimental — transversal-
descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se
realizo sin manipular
deliberadamente las variables, es
decir, se observo el Marketing
como factor relevante de la
gestion de calidad, es decir se
observo el fendmeno tal como se
encuentra dentro de su contexto,
conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio
Marketing como factor relevante
de la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio,
rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019, se
realizd en un espacio de tiempo

En el estudio se
utilizo el
instrumento del
cuestionario

Plan de

analisis

Para el analisis
de los datos
recolectados en
la investigacion
se hizo uso del
analisis

descriptivo;
para la
tabulacion de
los datos se
utiliz6  como
soporte el
programa
Excel.
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relevante de la gestion de
calidad en las micro vy
pequerias empresas del sector
comercio, rubro venta de
lubricantes, distrito
Chimbote, 20109.

. Elaborar un plan de mejora
sobre los resultados obtenidos
en la investigacion.

2019. Es decir,
se utilizo el
100% de la
poblacion

determinado, donde se tuvo un
inicio y un fin. (2019)

Fue descriptivo porque solo se
describié las caracteristicas del
Marketing como factor relevante
de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de
lubricantes, distrito Chimbote,
2019; del mismo modo en base a
los resultados se elabor6 un plan
de mejora
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se aplicaron los siguientes principios éticos:

Proteccidn a la persona: Es decir que se hizo de conocimiento, solo la informacion
que las personas encuestadas, razon por lo cual se mantuvo el respetd a su

privacidad dentro de la investigacion

Beneficencia y no maleficencia: Es decir que el estudio no se realiz6 con la

finalidad de publicitar, ni desprestigiar a las micro y pequefias empresas en estudio.

Justicia: Es decir se desarroll6 de forma equitativa, aplicado de la misma

modalidad a todas las personas en estudio sin sesgar el resultado.

Integridad cientifica: Es decir que los resultados que se obtuvieron son reales y
confiables, en la recoleccidn de estos datos se respetaron los valores profesionales

de la carrera.

Consentimiento informado y expreso: La informacion publicada se hizo con el

consentimiento de las personas involucradas en el estudio.
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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 de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.

Datos generales: N %
Edad (afios)

18 - 30 0 0.00
31-50 11 68.75
51 afios a mas. 5 31.25
Total 16 100.00
Genero

Masculino 12 75.00
Femenino 4 25.00
Total 16 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 9 56.25
Superior no universitaria 4 25.00
Superior universitaria 3 18.75
Total 16 100.00
Cargo

Duefio 10 62.50
Administrador 6 37.50
Total 16 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 aflos 9 56.25
4 a 6 afos 5 31.25
7 afios a mas 2 12.50
Total 16 100.00

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

empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.

De la Empresa: N %

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro (afios)

0 a 3 afos 7 43.75
4 a 6 afos 6 37.50
7 afios a mas 3 18.75
Total 16 100.00
Numero de colaboradores

lab 15 93.75
6al0 1 6.25
11 amas 0 0.00
Total 16 100.00
Personas que trabajan en su

empresa

Familiares 12 75.00
Personas no familiares 4 25.00
Total 16 100.00
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 9 56.25
Subsistencia 7 43.75
Total 16 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la N %
gestién de calidad

Termino gestion de calidad

Si 4 25.00
No 2 12.50
Tengo poco conocimiento 10 62.50
Total 16 100.00
Técnicas de gestion que aplica
Benchmarking 0 0.00
Marketing 0 0.00
Empowerment 2 12.50
Las5S 2 12.50
Outsorsing 1 6.25
Otros 11 68.75
Total 16 100.00
Dificultades del personal en la gestion de calidad
Poca iniciativa 7 43.75
Aprendizaje lento 3 18.75
No se adapta a los cambios 2 12.50
Desconocimiento del puesto 4 25.00
Total 16 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 10 62.50
La evaluacion 4 25.00
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 2 12.50
Total 16 100.00
Gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa
Si 16 100.00
No 0 0.00
Total 16 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,

distrito Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la N %
gestién de calidad
Termino Marketing
Si 5 31.25
Tiene cierto conocimiento 9 56.25
No 2 12.50
Total 16 100.00
Los productos que ofrece atiende a las
necesidades de los clientes
Si 11 68.75
No 1 6.25
A veces 4 25.00
Total 16 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Si 14 87.50
No 2 12.50
Total 16 100.00
El nivel de ventas de su empresa
Ha aumentado 5 31.25
Ha disminuido 8 50.00
Se ha estancado 3 18.75
Total 16 100.00
Medios utiliza para publicitar su negocio
Carteles 6 37.50
Periodicos 0 0.00
Volantes 5 31.25
Anuncios en la radio 4 25.00
Anuncios en la television 1 6.25
Otros 0 0. 00
Ninguno 0 0.00
Total 16 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,

distrito Chimbote, 2019.

Marketing como factor relevante de la N %
gestién de calidad

Herramientas de marketing utiliza

Estrategias de Mercado 2 12.50
Estrategias de Ventas 3 18.75
Estudios y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 11 68.75
Total 16 100.00
Por qué no utiliza las herramientas de

marketing

No las conoce 7 43.75
No se adaptan a su empresa 1 6.25
No tienen un personal experto 3 18.75
Si utiliza herramientas de marketing 5 31.25
Total 16 100.00
Resultados de la aplicacion del

Marketing

Incrementar las Ventas 4 25.00
Hacer conocida la empresa 1 6.25
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no utiliza 11 68.75
Total 16 100.00
Marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad de su empresa

Si 13 81.25
No 3 18.75
Total 16 100.00

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

empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.
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Tabla

Plan de mejora del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes,
distrito Chimbote, 2019.

Problema

Causa

Solucién - Aplicacion de
mejora

Responsable

Termino  gestion
de calidad

El 62.50% tienen
poco
conocimiento

Ausencia de capacitacion en
gestién de calidad.

Asesoramiento de
profesionales en gestion
empresarial.

Administrador/duefio

Técnicas de | Carencia de conocimientos | Asesoramiento de | Administrador/duefio
gestion que | de las técnicas de gestion | profesionales en gestion

aplican modernas empresarial.

El 68.75% no

aplican

Dificultades  del | Insatisfaccion laboral. Crear un plan de | Administrador/duefio

personal en la
implementacion
de la gestion de

Inadecuadas relaciones

interpersonales.

incentivos econdmicos y
no econémicos.

calidad Aplicar el liderazgo
democrético para mejorar
El 43.75% poca las relaciones
iniciativa interpersonales.
Herramienta  de | No conocen las herramientas | Asesoramiento de | Administrador/duefio
marketing que | de marketing profesionales en
aplica ) ) mercadotecnia.
Consideran que el marketing
ElI 68.75% no | es un gasto. Aplicar herramientas de
utilizan o marketing mas
No se cuenta con suficiente | aconémicas  como el

capacidad econOmica para
realizar un plan de
marketing.

marketing online.

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

empresas del sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

El 68.75% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, estos datos
coinciden con Tarazona (2019) quien establece que el 50% tienen una edad
promedio entre 31 a 50 afios, del mismo modo con Romero (2016) quien expresa
que el 50% tienen de 31 a 50 afios de edad, asi también con Pelaez (2018) quien
menciona que el 52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad,
de la misma manera con Zavaleta (2015) quien aporta que el 83.3% tienen de 31 a
50 afios, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que el 80% tienen
entre 31 a 50 afios. Pero se contrastan con Rios (2018) quien aporta que el 71,4%
de los microempresarios se sitian en el rango de edad “de 31 a 40 afios”. Se
observa que la mayoria son personas experimentadas en el negocio de los

lubricantes.

El 75.00% de los representantes son de género masculino, estos datos coinciden
con Romero (2016) quien expresa que el 50% son de género masculino, asi
también con Peldez (2018) quien menciona que el 91.18% de los representantes
son de género masculino, de la misma manera con Zavaleta (2015) quien aporta
que el 83.3 % son del género masculino, del mismo modo con Torres (2015) quien
manifiesta que el 80% pertenece al género masculino. Pero se contrastan con Rios
(2018) quien aporta que el 71,4% de los microempresarios son del género
femenino. Se observa que la mayoria de las empresas son dirigidas por personas

del género masculino.

El 56.25% de los representantes cuentan con grado de instruccion secundaria, este
dato coincide con Torres (2015) quien manifiesta que el 60% de encuestados tiene
como grado de instruccion secundaria. Pero se contrastan con Tarazona (2019)

quien establece que el 50% cuentan con estudios superiores, del mismo modo con
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Romero (2016) quien expresa que el 60% tienen el grado de instruccion superior
universitaria, asi mismo con Rios (2018) quien aporta que el 57,1% de los
microempresarios tienen estudios técnicos, asi tambien con Pelaez (2018) quien
menciona que el 50.00% tiene grado de instruccion superior no universitaria, de la
misma manera con Zavaleta (2015) quien aporta que el 50,0% son de grado de
instruccion superior universitaria. Se observa que la mayoria solo cuentan con

estudios basicos.

El 62.50% de los representantes son los duefios, estos datos coinciden con
Tarazona (2019) quien establece que el 50% son duefios de sus propios negocios,
del mismo modo con Romero (2016) quien expresa que el 80% de los
representantes son los duefios, asi también con Peldez (2018) quien menciona que
el 52.94% son duefios, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que
el 60% es duefio del establecimiento. Pero se contrasta con Zavaleta (2015) quien
aporta que el 66.7% son dirigidas por administradores. Se observa que la mayoria

son los fundadores de las empresas.

El 56.25% de los representantes tienen entre 0 a 3 afios en el cargo, estos datos
coinciden con Zavaleta (2015) quien aporta que el 83.3% tienen de 1 a 3 afios
desempefiando en el cargo. Pero estos datos se contrastan con Romero (2016)
quien expresa que el 50% de los representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo,
asi también con Pelaez (2018) quien menciona que el 47.06% de los representantes
tienen en el cargo entre 4 a 6 afios. Se observa que la mayoria tienen pocos afos

en el cargo.
Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 43.75% de las micro y pequefias empresas se encuentran en el rubro entre 0 a 3
afos, estos datos coinciden con Zavaleta (2015) quien aporta que el 83.3% son

permanentes en el mercado de 1 a 3 afios. Pero se contrastan con Tarazona (2019)
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quien establece que el 43% cuentan con méas de 8 afios de experiencia en la
actividad empresarial, del mismo modo con Romero (2016) quien expresa que el
60% tienen de 7 afios a mas en el rubro, asi mismo con Rios (2018) quien aporta
que el 57,1% se encuentran en el mercado “de 1 a 2 afos”, asi también con Pelaez
(2018) quien menciona que el 61.76% tienen en el rubro mas de 7 afios, del mismo
modo con Torres (2015) quien manifiesta que el 50,0% tiene més de 7 afios en el
rubro. Se observa que la mayoria tienen poco tiempo de permanencia en el sector

de lubricantes.

El 93.75% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 colaboradores,
estos datos coinciden con Tarazona (2019) quien establece que el 71% cuentan
entre 1 a 5 colaboradores, del mismo modo con Romero (2016) quien expresa que
el 90% cuentan con 1 a 5 trabajadores, asi también con Pelaez (2018) quien
menciona que el 82.35% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. Pero se
contrastan con Rios (2018) quien aporta el 57,1% emplean de con “4 a 9”
colaboradores, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que el 40,0%
tienen més de 7 colaboradores. Se observa que la mayoria cuentan con un reducido

personal.

El 75.00% de las micro y pequefias empresas tienen a personas familiares
laborando, estos resultados coinciden con Pelaez (2018) quien menciona que el
52.94% tiene a personas familiares laborando. Pero estos datos se contrastan con
Romero (2016) quien expresa que el 60% respondieron que en sus negocios
trabajan personas no familiares. Se observa que la mayoria optan por contratar ya
poyar a sus familiares con fuentes de empleo.

El 56.25% de las micro y pequefias empresas se formaron con el objetivo de
generar ganancias, estos datos coinciden con Tarazona (2019) quien establece que
el 57% tiene como objetivo principal generar ganancias, del mismo modo con
Romero (2016) quien expresa que el 80% d respondieron que el objetivo fue

generar ganancias, asi también con Pelaez (2018) quien menciona que el 64.71%
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tienen como finalidad de generar ganancia, de la misma manera con Zavaleta
(2015) quien aporta que el 83.3% tienen como objetivo de creacion generar
ganancias, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que el 100% ha
creado su empresa para generar ganancias. Se observa que la mayoria consideran

que la empresa se cre6 con el fin de generar ganancias.
Tabla 3

Caracteristicas del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas

El 62.50% de los representantes tiene poco conocimiento del termino gestion de
calidad, estos datos se contrastan con Romero (2016) quien expresa que el 70% de
los representantes respondieron que si conocen el termino gestion de calidad, asi
también con Peldez (2018) quien menciona que el 41.18% no tienen conocimiento
sobre la gestion de calidad, de la misma manera con Zavaleta (2015) quien aporta
que el 100% si conocen el término gestidn de calidad. Se observa que la mayoria

tiene poco conocimiento debido a que solo cuentan con estudios basicos.

El 68.75% de los representantes aplican otras técnicas de gestion de calidad, estos
datos coinciden con Romero (2016) quien expresa que el 80% de los
representantes encuestados respondieron que conocen otras técnicas de gestion de
calidad como la calidad total. Pero contrastan con Pelaez (2018) quien menciona
que el 38.24% de los representantes utilizan la atencion al cliente, del mismo modo
con Torres (2015) quien manifiesta que el 50% utiliza el Benchmarking. Se
observa que la mayoria aplican otras técnicas admirativas, en este caso aplican la

atencioén al cliente.

El 43.75% de los representantes manifiestan que el personal presenta poca
iniciativa en la gestion de calidad, estos datos coinciden con Pelaez (2018) quien
menciona que el 47.06% aseguran que las dificultades que tiene el personal para

implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa. Pero se contrastan
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con Romero (2016) quien expresa que el 80% de los representantes encuestados
respondieron que las dificultades para implementar la gestion de calidad son otras
alternativas, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que el 40% de
los encuestados manifiesta que su personal no se adapta a los cambios. Se observa
gue la mayoria expresan que el personal presenta poca iniciativa en la gestion de

calidad y la causa principal es que no existe un buen clima laboral.

El 62.50% de los representantes aplican la técnica de la observacion para medir el
rendimiento del personal, tos datos coinciden con Tarazona (2019) quien establece
que el 71% manifestd que la observacion es una buena técnica para medir el
rendimiento de su personal, asi también con Peldez (2018) quien menciona que el
55.88% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la observacion,
de la misma manera con Zavaleta (2015) quien aporta que el 100,0% mide el
rendimiento de su personal mediante la técnica de la observacion, del mismo modo
con Torres (2015) quien manifiesta que el 60,0% aplican la técnica de la
observacion. Pero se contrastan con Romero (2016) quien expresa que el 40% de
los representantes respondieron que utilizan la evaluacion para medir el
rendimiento del personal. Se observa que la mayoria observa como el personal

cumple con sus actividades diarias.

El 100.00% de los representantes expresan que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de la organizacion, estos datos coinciden con Romero (2016) quien
expresa que el 70% de los representantes dijeron que la gestion de calidad ayuda
a mejorar el rendimiento de su negocio, asi también con Peléez (2018) quien
menciona que el 55.88% aseguran que la gestion de calidad a veces contribuye a
mejorar el rendimiento de sus empresas, de la misma manera con Zavaleta (2015)
quien aporta que el 100,0% si contribuye a mejor el rendimiento de su negocio con
la gestion de calidad, del mismo modo con Torres (2015) quien manifiesta que el
90% manifestd que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del
negocio. Pero se contrastan con Tarazona (2019) quien establece que el 71%

manifestaron que la Gestidn de Calidad no contribuye a mejorar el rendimiento de
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su empresa. Se observa que la mayoria expresa que la gestion ayuda a la empresa
a ser mas productiva sim embargo existe la necesidad de crear un programa de

calidad.

El 56.25% de los representantes tienen cierto conocimiento del termino marketing,
estos datos coinciden con Pelaez (2018) quien menciona que el 47.06% tienen
cierto conocimiento sobre el marketing, del mismo modo con Romero (2016) quien
expresa que el 80% de los representantes dijeron que si conocen el termino
marketing. Se observa que la mayoria tienen poco conocimiento del marketing, en

este sentido relacionan a esta herramienta solo con la publicidad.

El 68.75% de los representantes expresan que los productos que ofrece atiende a
las necesidades de los clientes, estos datos coinciden con Romero (2016) quien
expresa que el 100% de los representantes consideran que atienden las necesidades
de los clientes. Pero se contrastan con Tarazona (2019) quien establece que el 43%
manifestaron que a veces los productos satisfacen las necesidades de los clientes,
asi también con Peldez (2018) quien menciona que el 41.18% asegura que a veces
sus productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes. Se observa que
la mayoria considera que los productos son de claridad por ello si satisfacen las

necesidades de los clientes.

El 87.50% de los representantes manifiestan que tiene una base de datos de sus
clientes, estos datos se contrastan con Romero (2016) quien expresa que el 60%
de los representantes dijeron que no cuentan con base de datos de sus clientes, asi
también con Pelaez (2018) quien menciona que el 100.00% de los representantes
aseguran que no cuentan con una base de datos de sus clientes. Se observa que la
mayoria expresan que tiene una base de datos de clientes y esto permite segmentar
mejorar a los clientes mas rentables y menos rentables y en base a ello ofrecer

algun tipo de promocion.

El 50.00% de los representantes consideran que el nivel de ventas de la empresa

ha disminuido, estos datos coinciden con Romero (2016) quien expresa que el 60%
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de los encuestados dijeron que el nivel de ventas ha disminuido. Pero se contrastan
con Pelaez (2018) quien menciona que el 41.18% de los representantes aseguran
que los niveles de ventas se encuentran estancado. Se observa que la mayoria
consideran que frente a la crisis econémica y social las empresas disminuyeron

significativamente su rentabilidad.

El 37.50% de los representantes utilizan los carteles como medio de publicidad,
estos datos coinciden con Peldez (2018) quien menciona que el 100.00% de los
representantes utilizan los carteles como medio para publicitar su negocio. Pero
estos datos se contrastan con Tarazona (2019) quien establece que el 50% utiliza
el medio radial para publicitar su negocio, del mismo modo con Romero (2016)
quien expresa que el 80% de los representantes encuestados utilizan anuncios en
la radio. Se observa que la mayoria consideran que los carteles son un medio de

publicidad méas econdmico y menos complicado de adquirirlo.

El 68.75% de los representantes no utiliza las herramientas de marketing, estos
datos se contrastan con Romero (2016) quien expresa que el 80% de los
encuestados dijeron que utilizan la estrategia de ventas. asi también con Pelaez
(2018) quien menciona que el 50.00% de los representantes utilizan la estrategia
de ventas como herramientas de marketing. Se observa que la mayoria expresan
que no han realizo un estudio de mercado por ende no se han enfocado en mejorar

la calidad de los productos.

El 43.75% de los representantes no utiliza las herramientas de marketing porque
no las conocen, estos datos coinciden con Tarazona (2019) quien establece que el
58% no conocen ninguna herramienta de Marketing. Pero se contrastan con
Romero (2016) quien expresa que el 80% de los encuestados dijeron que, si
utilizan las herramientas del marketing, asi también con Pelaez (2018) quien
menciona que el 73.53% de los representantes aseguran que, si utiliza las

herramientas de marketing. Se observa que la mayoria desconocen como elaborar
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una estrategia de marketing, por lo cual resultado necesario buscar expertos en el

tema para la elaboracion de un plan de marketing.

El 68.75% de los representantes no logro resultados con el marketing debido a que
no lo aplican, estos datos se contrastan con Pelaez (2018) quien menciona que el
52.94% de los representantes aseguran que al utilizar el marketing es hacer
conocida la empresa. Se observa que la mayoria no logro mejorar sus niveles de
ventas porque no se actualizaron de las nuevas herramientas de marketing como

son el marketing mix y el marketing online.

El 81.25% de los representantes consideran que le marketing si puede mejorar la
rentabilidad, estos datos coinciden con Romero (2016) quien expresa que el 80%
de los representantes encuestados dijeron que el marketing si ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa. Pero se contrastan con Tarazona (2019) quien establece
que el 58% no sabe que el Marketing le ayuda a mejorar la rentabilidad de su
negocio. Se observa que la mayoria expresa que el marketing si puede mejorar las
ventas, sin embargo, desoncen de qué forma aplicar esta herramienta en los

procesos de la empresa.
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PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
Nombre de la empresa: Lubricentro Rogelio
Direccion: Av Camino Real Mz 22 Lt 11
Nombre del representante: Rogelio Acufia Garcia
2. Mision
Realizar un servicio de lubricacidén automotriz y venta de productos asociados, que

contribuye a preservar el cuidado del medio ambiente de futuras generaciones con

un servicio transparente y responsable.
3. Visién

Ser unos de los lubricantes con mas prestigio del pais, destacandose frente a la

competencia por su innovacion, trayectoria y posicionamiento en el mercado.

4. Objetivos

Mejorar la calidad de los productos en un 5% anual, mediante la innovacion y

disefio de nuevos productos.

Aumentar las ventas en un 20% en los proximos 12 meses, para poder empezar la

ampliacién de un nuevo local.

Reducir las quejas y reclamos del cliente en un 20%, a traves del uso de encuestas
de satisfaccion.

Mejorar el posicionamiento de la marca en un 30%, con la estrategia de precios y

promociones.
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5. Productos y/o servicios

Comercializacion de productos originales (Lubricantes, aditivos) de las marcas AC

Delco, Mohil

y PDV que tienen su posicionamiento a nivel nacional e

internacional, para diferenciar a la empresa por la calidad de sus productos.

Lubricantes para vehiculos de gran porte: camiones, y maquinas viales.

Lubricantes para motores de mediana y alta exigencia rendimiento de vehiculos de

alta gama

6. Organigrama de la empresa

Gerente general

Auxiliar Contable

Jefe de logistica

Jefe de ventas

6.2 Descripcion de funciones

Cargo Gerente
Perfil o Experiencia minima de 3 afios como gerente o
administrador
o Titulado en Administracién de Empresas.
o Estudios de capacitacibn sobre  computacion,
administracion, finanzas, contabilidad, comercializacion
y ventas.
Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la

empresa a corto y largo plazo.
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e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

« Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un
lider dentro de ésta.

o Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Cargo Asesoria contable
Perfil o Experiencia minima de 2 a 3 afios como asesor contable.
o Titulado o bachiller en Contabilidad.
o Estudios de capacitacion contable, tributario y costos
e Manejo en Excel intermedio y programas de contabilidad
Funciones o Controlar el plan general contable para la una correcta
gestion.
e Conocer de las obligaciones legales relativas a la
contabilidad de la empresa y de los empresarios.
« Realizar cierres contables, asi como sus ajustes contables
de acuerdo a la normativa legal que se encuentre vigente.
o Manejar las cuentas anuales de la empresa y los plazos
de entrega de los estados contables ante el registro
mercantil
e Llevar el control de los libros contables y realizar los
tramites de legalizacion de los mismos.
o Aconsejar al cliente sobre las decisiones favorables para
la empresa.
e Administrar los bienes de la empresa.
Cargo Jefe de logistica
Perfil o Experiencia minima de 2 afios de experiencia el area
logistica.
o Titulo Técnico de Instituto en Logistica y Distribucién
« Estudios de capacitacion sobre liderazgo para el cambio,
trabajo en equipo y analisis y solucién de problemas
Funciones o Gestionar de forma Optima el aprovisionamiento y la

planificacion, es decir, la logistica interna.

e Controlar y coordinar las funciones en la cadena de
suministro.

o Analizar los procedimientos de distribucion de las
operaciones comerciales.
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e Optimizar el transporte: reducir el coste, plazos e
itinerarios de entrega.

o Utilizar el software de aprovisionamiento, transporte
y control logistico.

Cargo Jefe de ventas
Perfil « Experiencia minima de 2 afios en la venta proyectada
o Experiencia teniendo personal a cargo.
e Buen dominio de Excel
o Excelentes relaciones interpersonales para tratar con
clientes y proveedores.
Funciones o Planificar y organizar la planificacién de trabajo del

departamento de Ventas.

o Enfocar los esfuerzos de ventas al estudio de las
necesidades existentes y potenciales de los clientes.

o clientes.

« Elaborar y hacer entrega de informes de ventas diarios.

o Establecer metas para los Ejecutivos y Representantes de
Ventas.

o Estar al corriente con los cambios y tendencias en el
mercado.
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7. Diagnostico general

Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Logistica y stock dimensionado acorde a
los requerimientos de los clientes
Experiencia en el mercado Distribucién
de productos reconocidos en el ambito
nacional

Marcas posicionadas en el mercado
internacional

Buena relaciéon calidad — precio (alta
calidad acorde al mercado).

Fuerte dependencia con el industrial
(petrdleo y gas)

Poca dedicacion a la gestion de RR.HH.

Ineficiencia en la definicion de funciones

No se capacita al personal

Falta de promocién de la empresa y sus productos
Bajo porcentaje de inversion destinado a afianzar las
relaciones con nuestros clientes

Falta un espacio destinado a la exhibicion de los

productos

segmento

Oportunidades

Segmento automotriz con
expectativas de crecimiento récord.
Bajo costo de la publicidad online
Incremento de las compras online en
los dos ultimos afios

F-O

Ingresar a nuevos segmentos
Incrementar la variedad productos.
Realizar publicidad online

D-0O

Mejorar las capacidades y habilidades técnicas
requeridas para una eficiente venta de lubricantes, lo
que permitird aprovechar y tomar ventaja de la
creciente demanda del mercado.

Disenfar estrategias de marketing

Contratar un encargado de Marketing/ventas Realizar
Mix de comunicacién aprovechando el canal online

Amenazas

Competencia informal

Fuerte proceso inflacionario que
debilita el poder adquisitivo.

Presion de competidores multimarca

condicionando la venta de
combustible a la compra de
lubricantes.

Publicidad agresiva en medios

(Internet, radio, TV, etc.)

F-A

Diferenciar nuestros productos de la
competencia con productos actuales o
mas sofisticados

Realizar publicidad en medios en donde
se dé a conocer nuestra experiencia,
calidad de productos de acuerdo a las
nuevas tendencias

D-A
Realizar campafas publicitarias para hacer conocida
la marca.
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8. Indicadores de gestion

Nivel de ventas.

Participacion en el mercado.
Satisfaccion de los clientes en relacién a los pedidos.
Posicionamiento frente a la competencia.
Rentabilidad de la empresa.

Nivel de endeudamiento.

Cumplimiento del programa de entregas.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas.

Nivel de ventas bajas

Aplicar el marketing mix,
enfocandose méas en la
estrategias de productos es decir
adquirir productos de mejor
calidad e innovadores.

Participacion en el
mercado

Se desconoce de la
participacion de mercado.

Identificar el nivel de ingresos
de las empresas del rubro,
debido a que ello permitira
determinar la participacion de
mercado.

Satisfaccion de los
clientes en relacién a los
pedidos

La satisfaccion de los

clientes es regular

Crear un buzdn de sugerencias y
reclamos

Posicionamiento frente a
la competencia

Se desconoce del
posicionamiento de la
marca.

Aplicar el marketing online, se
puede hacer uso del as redes
sociales mas accedidas, como el
Facebook.

Rentabilidad de la
empresa

Se desconoce de la
rentabilidad

Mejor negociacion con los
proveedores para reducir los
costos 'y maximizar las
ganancias.

Nivel de endeudamiento

Financiamiento externo.

Crear un cronograma de pagos
manual, para estar al dia en los
pagos
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Cumplimiento del En este caso el

programa de entregas
es répida

eficiencia de
producto.

determina
entrega

Crear encuestas de satisfaccion
cumplimento de entrega |y con ello

la
del

9. Problemas

Problemas

Accion de mejora

Termino gestion de calidad

El 62.50% tienen poco
conocimiento

Asesoramiento de profesionales en
gestién empresarial.

Técnicas de gestion que
aplican

El 68.75% no aplican

Asesoramiento de profesionales en
gestion empresarial.

Dificultades del personal
en la implementacion de la
gestion de calidad

El 43.75% poca iniciativa

Crear un plan de incentivos
econdmicos y no econémicos.

Aplicar el liderazgo democrético para
mejorar las relaciones
interpersonales.

Herramienta de marketing
que aplica

El 68.75% no utilizan

Asesoramiento de profesionales en
mercadotecnia.

Aplicar herramientas de marketing
méas econdmicas como el marketing
online.
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Cs

10. Causas (Utilizando el diagrama de espina causa- efecto, tormenta de ideas,
etc.).

Conformismo del Carencia de conocimiento
representante en marketing
| [
No se adaptan a los No se cuenta con los
cambios recursos suficientes

No se aplican las herramientas de
Marketing

Necesidad de aumentar la No lograr implementar las
supervision del colaborador herramientas de marketing

Incapacidad para formular

Bajos niveles de estrategias de marketing.

productividad.
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11. Establecer soluciones

11.1.Establecer acciones

Aplicar
herramientas  de
marketing ~ mas
econdmicas como
el marketing
online.

Resistencia al cambio

Dar a conocer
los productos y
servicio que
ofrece la
empresa.

N° | Acciones de | Dificultades Plazo | Impacto Priorizacién
mejora a lograr

1 Asesoramiento de | No contar con los | 30 Elevar los | Buscar a
profesionales en | recursos financieros | dias | conocimientos | profesionales
gestion necesarios  para el en gestion de | expertos en
empresarial. asesoramiento en gestion calidad. gestion de

de calidad. calidad.

2 Crear un plan de | No contar con los | 30 Mejorar la | Encuestas de
incentivos recursos financieros para | dias | iniciativa y | satisfaccion al
econémicos y no | la creacion del plan de aprendizaje del | trabajador para
econdémicos. incentivos. personal. determinar cual

. ) es su
Aplicar el Mejorar 1as | motivacién en
liderazgo relaciones el trabajo.
democratico para impersonales.
mejorar las Incentivar  al
relaciones trabajo en
interpersonales. equipo.

3 | Asesoramiento de | No contar con los | 30 Mejorar los | Realizar  una
profesionales en | recursos financieros para | dias | conocimientos | cotizacion
mercadotecnia. el asesoramiento en en marketing. sobre los

marketing. medios de

publicidad mas
econdémicos 'y
efectivos.

70




11.2.Estrategias (que se desean implementar).

AREA DE MEJORA N°1: Recursos humanos

Descripcidon del problema

Se desconocen del termino gestion de calidad,
El personal muestra poca iniciativa en la
implementacion de la gestion de calidad, no se
aplican las herramientas de marketing.

Causas que provocan el problema

Carencia de recursos para aplicar el
marketing.
Conformismo del personal.

Objetivo a conseguir

Acciones de mejora

Asesoramiento de profesionales en gestion
empresarial.

Crear un plan de incentivos econémicos y no
econdmicos.

Aplicar el liderazgo democratico para mejorar
las relaciones interpersonales.

Asesoramiento  de  profesionales  en
mercadotecnia.

Aplicar herramientas de marketing mas
econdémicas como el marketing online.

Beneficios esperados

Incrementar las utilidades de la empresa.

Mejorar el prestigio de la empresa.

12. Recursos para la implementacion de las estrategias

e Humanos

e Econdmicos

e Tecnoldgicos

13. Esquematizar las estrategias

Establecer acciones
Estrategias
Humanos
Econdmicos
Tecnologicos

Establecer el tiempo del desarrollo (de cada estrategia).
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Establecer Estrategias Humanos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
acciones
Asesoramiento de | Buscar a | Administrador | s/. 1000.00 | Uso de las 30 dias
profesionales en | profesionales TICS, en este
gestion expertos  en caso uso de
empresarial. gestién de I
. as
calidad.
computadoras
Crear un plan de | Encuestas de | Administrador | s/. 1000.00 | Uso de las | 30 dias
incentivos satisfaccion al | y colaborador TICS, en este
economicos y no trabajador caso uso de las
economicos. para computadoras.
] determinar Inf
Aplicar el | cual es su nformes 4
liderazgo motivacion en traves de
democratlco para | g| trahajo. encuesta  de
mtlejorar las eent I satisfaccion
relaciones ncentivar a .
) . del cliente.
interpersonales. | trabajo en
equipo.
Asesoramiento de | Realizar una | Administrador | s/. 1000.00 | Uso de las | 30 dias
profesionales en | cotizacion TICS, en este
mercadotecnia. sob(;_e Igs caso uso de las
medios e
i L computadoras.
Aplicar publicidad g
herramientas  de | mas Informes,
markfatlr)g mas | econémicos y encuestas y
economicas COMO | gfectivos, entrevistas  a
el ' marketing clientes
onfine. potenciales.
Uso de la

técnica focus
group.
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V1. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
masculino, cuentan con grado de instruccion secundaria, son los duefios, y tienen

entre 0 a 3 afos en el cargo

La mayoria de las micro y pequefias empresas se encuentran en el rubro entre 0 a
3 afos, tienen entre 1 a 5 colaboradores, tienen a personas familiares laborando, y

se formaron con el objetivo de generar ganancias,

La mayoria de los representantes tiene poco conocimiento del termino gestion de
calidad, aplican otras técnicas de gestion de calidad, manifiestan que el personal
presenta poca iniciativa en la gestién de calidad, aplican la técnica de la
observacion para medir el rendimiento del personal, expresan que la gestion de
calidad mejora el rendimiento de la organizacion, tienen cierto conocimiento del
termino marketing, expresan que los productos que ofrece atiende a las
necesidades de los clientes, manifiestan que tiene una base de datos de sus clientes,
consideran que el nivel de ventas de la empresa ha disminuido, utilizan los carteles
como medio de publicidad, no utiliza las herramientas de marketing, no utiliza las
herramientas de marketing porque no las conocen, no logro resultados con el
marketing debido a que no lo aplican, y consideran que le marketing si puede

mejorar la rentabilidad.

Se elabord el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la
finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion
de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Disefar un plan de marketing, esta herramienta genera direccionamiento es decir
si se desconoce a que apunta el proyecto y la forma de lograrlo es posible que no
se consiga nada, por ende el plan de marketing indica los objetivos y como
alcanzarlos, convirtiéndose en un direccionador de todas las areas; del mismo
modo mantiene la motivacion, debido a que el plan es también un documento que,
elaborado adecuadamente, genera y mantiene el estado motivacional en la
organizacion, es decir cuando todos tienen claro con qué vision se trabaja, las
razones por las cuales se hacen las cosas, cOmo se hacen, y se muestran los logros,
la motivacion va a estar en un nivel adecuado y se obtendra, mas facilmente, lo

que se busca, es decir, las metas u objetivos.

Desarrollar el marketing online, esta herramienta permite la reduccion de costos
en publicidad, es decir el marketing online, es mas accesible en términos de
presupuesto frente a los canales tradicionales (television, radio, prensa) que suelen
tener un coste de inversion mucho mas alto. Ademas, el presupuesto para una
campafa de marketing digital esta al alcance de cualquier empresa. Es por ello que
el marketing online permite a las MYPES estar a la altura de las grandes empresas.

Al ser mas sencillo, con una mejor medicién de los resultados y eficacia.

Aplicar el liderazgo democratico, con esta herramienta se promueve
la iniciativa por parte de los empleados, lo que incentiva la motivacién, del mismo
modo se crea un sentido de pertenencia mas estrecho con la organizacion, asi
también la relacion entre los miembros del equipo mejora y se elimina la
competitividad entre ellos, disminuyendo asi los conflictos personales y esto
fomenta la formacion de profesionales versatiles con la capacidad de lograr

mejores resultados para un mismo plan.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2018 Ao 2019 Ano 2020

Tesis | Tesis | Tesis | Tesis Taller

(o]
N ACTIVIDADES | 11 Il IV | Cocurricular

1231411231412 34{1|2| 314 1| 2 3

1| Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por el jurado X
de investigacion

Aprobacion del proyecto por el X
jurado de investigacion

Exposicion del proyecto al jurado X
de investigacion

Mejora del marco teérico y X
metodoldgico

Elaboracién y validacion del
6 | instrumento de recoleccion de
informacién

Elaboracion del consentimiento X
informado

8| Recoleccion de datos

9| Presentacion de resultados

Analisis e interpretacion de los X

10 resultados

11| redaccién del informe

revision del informe final de la tesis X

12 por el jurado de investigacion X

Aprobacion del informe final de la

13 tesis por el jurado de investigacion X

Presentacion de ponencia en X

14 jornadas de investigacion

15| Redaccion de articulo cientifico X

Revision del informe de tesis y
16| .. S
articulo cientificos

17| Pre banca X

18| Sustentacion del informe final X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base (l)\/loumero ;I'S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 22.5 45
Lapiceros 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 20 2 40
Sub total 40
Total de presupuesto desembolsable 200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero -E(S)}%I
Servicios
LI_JZODO)le Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Modulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Poblacién

N° RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE
1 Lubricentro “Shesia” Pj san Juan Mz 3 Lt | Gerson Vega Paulino|
16-
2 Iker Motors Av Pardo # 410 Edder Porturas
3 Lubricante Osmar Osmar
4 Lubricantes Correa EIRL | Miraflores 11l Zona | Cinthia Correa A
Mz 7 Lt3 Prolg
Espinar
5 Lubricante caballero Av Pardo N°3345 Rocio6 Caballero .C
6 Lubricante Acevedo Av Guillermo Moore | Juan Acevedo
N° 237 Gonzales
7 Lubricentro Edy E.I.R. L | Pj Bolivar Alto Anbénimo
N°695
8 Lubricantes FABY Pj Sr de los Milagros | Anénimo
Mz 1I1t11
9 Lubricentro Rogelio Av Camino Real Mz | Rogelio Acuiia Garcia
22 Lt11
10 Lubricante Derza Pj Sr de los Milagros | An6nimo
Mz I’ Lt4
11 Lubricantes Virgen de la | Av Pardo N°3141 Andnimo
Puerta.
12 Lubricantes FRANK Pj Sr De lo Milagros | Anénimo
Mz ALt4
13 Multi Servicios Sr de los | Pj.Sr de los Andnimo
Milagros. Milagros Mz ALt 1
14 Lubricante lavadero Pj Antenor Orrego Anodnimo
Arianita Mz P Lt 22
15 Lubricantes Av. Peru Av Pert No Ano6nimo
16 "LAMPIO OIL Av. José Pardo 1641 | Andnimo

LUBRICANTES"
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE MARKETING

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Marketing como factor

relevante de la gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta de lubricantes, distrito Chimbote, 2019.”

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion bésica

c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefa

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afos

) 7 a mas afnos

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 afos

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL
MARKETING

10. ¢;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment
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d)La5s
e) Outsorsing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden 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 evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

15. ¢ Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

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

18. ¢ El nivel de ventas de su empresa?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.
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19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

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

b) Estrategias de ventas.

¢) 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. Resultados de la aplicacion del Marketing:
a) Posicionamiento de la marca

b) Clientes mas satisfechos

c) Incremento en las ventas

23. Marketing mejora la rentabilidad

a) Si
b) No
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Anexo 5
Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequefas empresas:

m18-30
m31-50

M 51 aflos a mas.

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

B Masculino

M Femenino

Figura 2. Genero del representante

Fuente. Tabla 1



Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo

Fuente. Tabla 1

M Sin instruccidn

M Primaria

M Secundaria

W Superior no universitaria

M Superior universitaria

M Dueio

M Administrador

87



m0a3afos
M4 a6 afos

M 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1

b) Referente a las micros y pequefias empresas:

mO0a 3afos
M 4 a6 afos

M 7 afios a mas

Figura 6. Afios en el rubro

Fuente. Tabla 2
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Figura 7. N° de trabajadores

Fuente. Tabla 2

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente. Tabla 2

mlas
m6al0

m11amas

M Familiares

M Personas no familiares
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M Generas ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE

Fuente. Tabla 2

€) Referente a la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micros y

pequefias empresas:

| Si
® No

W Tengo poco conocimiento

Figura 10. Término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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W Benchmarking
B Marketing

® Empowerment
Wlas5S

M Outsorsing

m Otros

H Ninguno

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica

Fuente. Tabla 3

B Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

 No se adapta a los cambios
1 Desconocimiento del puesto
M Otros

B Ninguno

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

91



M La observacién

M La evaluacion

M La escala de puntuaciones
Evaluacién 360°

W Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

LN

®No

Figura 14. La gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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m Si
M Tiene cierto conocimiento

® No

Figura 15. Conoce el termino Marketing

Fuente. Tabla 3

uSi
B No

M A veces

Figura 16. Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes

Fuente. Tabla 3
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mSi

® No

Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3

M Ha aumentado
M Ha disminuido

m Se ha estancado

Figura 18. El nivel de ventas de su empresa

Fuente. Tabla 3
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M Carteles

M Periddicos

M Volantes

1 Anuncios en la radio

W Anuncios en la televisién
M Otros

B Ninguno

Figura 19. Qué medios utiliza para publicitar su negocio

Fuente. Tabla 3

M Estrategias de Mercado
M Estrategias de Ventas
W Estudios y posicionamiento

de mercado

m Ninguno

Figura 20. Qué herramientas de marketing utiliza

Fuente. Tabla 3
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B No las conoce

B No se adaptan a su
empresa

® No tienen un personal
experto

1 Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Por qué no utiliza las herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3

M Incrementar las Ventas
M Hacer conocida la empresa
m Identificar las necesidades

de los clientes

“ Ninguna porque no utiliza

Figura 22. Resultados de la aplicacion del Marketing:

Fuente. Tabla 3
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Figura 23. Marketing mejora la rentabilidad

Fuente. Tabla 3

LN

®No
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