UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING
Y PROPUESTA DE MEJORA EN LA MICRO Y PEQUENA
EMPRESA DEL SECTOR COMERCIO RUBRO
DISTRIBUIDORA DE ABARROTES DEL DISTRITO DE
NEPENA PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR
INFANTES RODRIGUEZ, NOELIA DEL CARMEN
ORCID ID: 0000- 0001-5502-0111

ASESOR
CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS
ORCID ID: 0000-0002-6399-5928

CHIMBOTE - PERU
2020



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Infantes Rodriguez, Noelia Del Carmen
ORCID ID: 0000- 0001-5502-0111
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante

de Pre grado, Chimbote Peru.

ASESOR
Centurion Medina, Reinerio Zacarias
ORCID ID: 0000-0002-6399-5928
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Chimbote,Peru

JURADO
Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID ID: 0000-0002-5746-9374

Solano Castillo, Marlon Juniors
ORCID ID: 0000-0001-5584-0523

Cerna lzaguirre, Julio César
ORCID ID: 0000-0002-5471-4549



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Morillo Campos, Yuly Yolanda

Presidente

Solano Castillo, Marlon Juniors

Miembro

Cerna lzaguirre, Julio Cesar

Miembro

Centurion Medina, Reinerio Zacarias

Asesor



AGRADECIMIENTO

A DIOS por permitir
seguir éste  camino y
brindarme las fuerzas
necesarias, superando

cualquier adversidad.

Agradezco a mi ASESOR DE
TALLER, Dr. Reinerio Zacarias
Centurion Medina porque a traves
de sus conocimientos, pudo
orientarme con mucha paciencia y

motivacion.

A mi MADRE CARMEN por su
incondicional apoyo, a mi HIJA
MILE que es mi inspiracion y
motivo de lucha diaria, a
NESTOR Y  PAOLITA
compafieros que siempre me

apoyaron.



RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro distribuidora de
abarrotes del distrito de Nepefia, Provincia del Santa. Afio 2018, empleando como
metodologia un disefio no experimental transversal, tipo descriptivo y nivel
cuantitativo, con una poblacion muestral de 10 microempresas aplicando un
cuestionario estructurado de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto a los representantes, el 70% los representantes tiene de 51 afios a mas, el
50.00% tienen grado de instruccion superior no universitaria, Respecto a las Mypes,
el 50% de las Mype tiene 7 afios en el rubro, el 50% de los trabajadores tienen
relacion familiar con el propietario. Respecto a la gestion de calidad, el 100% no
conoce técnicas de gestion de calidad, afirmando en un 100.00% que la gestion de
calidad aporta en rentabilidad, el 60.00% capacita cada 18 meses a sus empleados Y
llegando a la conclusion, La mayoria de los representantes tiene de 51 afios a mas,
tienen grado instruccion superior no universitaria, la mitad de las Mype tiene 7 afos
en el rubro, la mitad de los trabajadores tienen relacion familiar con el propietario, la
totalidad desconocen técnicas de gestion de calidad, la totalidad afirman que la
gestion de calidad aporta en rentabilidad, la gran mayoria capacita en a sus

empleados cada 18 meses.
Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y pequefias empresas, plan de

mejora



ABSTRACT
He present research work has as a general objective: To determine the characteristics
of the Quality Management with the use of marketing and proposal of improvement
in the micro and small companies of the commerce sector, grocery distributor of the
district of Nepefia, Province of Santa. Year 2018, using as a methodology a non-
experimental cross-sectional design, descriptive type and quantitative level, with a
sample population of 10 microenterprises applying a structured questionnaire of 22
questions, obtaining the following results: Regarding the representatives, 70% of the
representatives have 51 years or more, 50.00% have a non-university degree of
higher education, Regarding the Mypes, 50% of the Mypes have 7 years in the field,
50% of the workers have a family relationship with the owner. Regarding quality
management, 100% do not know quality management techniques, stating at 100.00%
that quality management contributes to profitability, 60.00% trains its employees
every 18 months And reaching the conclusion, Most of the representatives are 51
years of age or older, have a non-university higher education degree, half of the
Mypes have 7 years in the field, half of the workers have a family relationship with
the owner, the totality is unaware of quality management techniques, the totality
affirm that the quality management contributes in profitability, the great majority

trains in its employees every 18 months.

Keywords: Quality Management, Marketing, Micro and small businesses,

improvement plan
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I.  INTRODUCCION

El rubro de la venta de abarrotes es un mercado en expansion y ante ésto, las
micro empresas cuantificadas que hay en nuestro distrito también estan involucradas,
por lo cual es preciso un estudio de su comportamiento en cuanto a la gestion de la
calidad enfocado al marketing. Mientras que la competencia avanza con el paso de
tiempo, aumentan los productos ofrecidos en el mercado, y también son mas
variados, de ésta manera aumenta la exigencia de los que los consumen
(consumidores), los cuales empiezan a adquirir y buscar productos cada vez de mas
calidad, unido a un servicio también de calidad, buscando una nueva experiencia que

complazca sus necesidades y cumpla sus expectativas.

Aqui intervienen factores como el servicio mediante los distintos tipos de
marketing tales como el estratégico; interno; externo; interactivo; transaccional;
relacional; emocional; social. Si éstas estrategias son empleadas correctamente, el
cliente tiene mas probabilidades de volver al negocio donde fue atendido, e incluso
recomendarlo a otros. Como es de conocimiento general, en nuestro pais y
especificamente en nuestra region Ancash persiste adn la rapida extincion de
microempresas, y las pocas que sobreviven no se desarrollan ni se posicionan
adecuadamente, es justamente en éste punto donde pretendemos enfocar éste estudio,
para de ésta manera descubrir porque se estarian dando éstos problemas en las

Mypes.

Por tanto, el presente trabajo de investigacion, esta dirigido a descubrir éstas
dificultades que estas micro empresas estarian afrontando, con el objetivo de analizar
los resultados, sacar conclusiones y establecer una propuesta y plan de mejora a los
resultados negativos que se puedan encontrar, dando a conocer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y si éstas microempresas estan generando
competitividad y desarrollo. Es por ello que el interés de realizar éste trabajo de
investigacion, se basa en determinar las caracteristicas mas importantes de la gestion
de calidad con el uso del marketing, donde también describiremos como estarian
empleando los principios del marketing en el sector comercio y de qué forma lo

estarian implementando en la micro empresa, conociendo de ésta manera las



caracteristicas mas sobresalientes de su gestion, es por ello que el presente trabajo de

investigacion, es de tipo descriptivo y de nivel cuantitativo.

En Europa, especificamente en Espafia, ha sido por tradicion, un pais de
pymes, ya que el 99.00% de las empresas, tienen menos de 250 trabajadores, y el
96.00% son microempresas de menos de 10 trabajadores. Esta realidad, difiere
mucho de ser la ideal, fundamentalmente porque la mayoria de empresas mueren
antes de los 5 afios, y las que subsisten, no estan preparadas para crecer de forma

sostenida. (Pymes y Autdnomos, 2019)

En Meéxico existen 5 millones de empresas, de las cuales el 97% son
pequefias y medianas, estas representan el 70% del empleo general del pais y
producen mas del 50% del PBI, teniendo un gran potencial, el problema es una
inadecuada administracion, el empirismo y carencia de técnicas administrativas. Es
la realidad actual de las pequefias empresas y una sefial de que los micro empresarios
necesitan llevar una mejor planeacion para prever las estrategias de la competencia,
el plan de negocios es el punto medular el cual desconocen los empresarios, y que les
esta trayendo problemas de crecimiento. (Dini y Stumpo, 2018, p.326)

En Colombia, las micro, pequefias y medianas empresas son agentes
importantes en la estructura econdémica, lo que explica la atencion que les dedican y
los recursos que invierten importantes instituciones de fomento productivo. El sector
de comercio concentra el 42% de las empresas colombianas y el de servicio el 40%.
Le siguen la industria con el 13% y la construccion con el 6%. En cada uno de estos
sectores las mipymes representan entre el 99,8% (comercio) y el 89,9%
(construccion). (Dini y Stumpo, 2018, p.229)

En el Brasil, la importancia social y econémica de las micro, pequefias y
medianas empresas (mipyme), es un hecho irrefutable. En la década comprendida
entre 2006 y 2015 este segmento representd el 99,6% del total de empresas, el 52,7%
de los ocupados sujetos a una organizacion empresarial formal, y el 30,4% de los
salarios y remuneraciones de la economia. Sin embargo, es un hecho notorio que este
segmento concentra también los estratos de productividad mas bajos, y se inserta
marginalmente en el comercio internacional. En 2014, las mipyme solo concentraron

el 12% del valor total de exportaciones de la economia brasilefia, donde las medianas



respondian por el 11% y las micro y pequefias empresas por el 1%. (Dini y Stumpo,
2018, p.89)

La situacion empresarial en Uruguay, estd también incluida en este fragil
desempefio que a continuacion detallamos. El 85.00% del conglomerado empresarial,
son microempresas, un 12.00% son pequefias, y el 3.00% medianas. EI 51.00%
corresponde al sector servicios, el 39.00% pertenece al sector comercial y el restante
10.00% a industrias. Un 36.00%de las empresas son de reciente creacion (fueron
fundadas entre 2013 y 2017), un 31.00% de ellas fueron creadas entre 2007 y 2012.
El 29.00% fueron creadas antes de 2007. En cuanto a la gestion de calidad: EI 2017
un 2.00%, un 7.00% y un 15.00% de las micro, pequefias y medianas empresas,
respectivamente cuentan con certificaciones de calidad vigentes. La mayoria de las
empresas que no la tienen tampoco estan interesadas en obtenerla segln la encuesta
de 2012. (Dini y Stumpo, 2018, p.395)

A nivel nacional las microempresas tienen una caracteristica sobresaliente de
alta mortalidad. EI nimero de microempresas ronda los 3°076,00052 las cuales
concentran el 68% de la poblacion econdomicamente activa contribuyendo, con el
47% del PBI. Este desarrollo de las mypes se encuentra intimamente ligado al de un
fendmeno amplio, llamado informalidad, aunque no todas las microempresas son
informales, si lo son en su mayoria. Otra de las caracteristicas de mas mypes es su rol
activo como elemento de socializacién de sus trabajadores, lazos sociales entre
lideres y trabajadores, la valoracion del trabajo, la predisposicion de trabajar en

lineas jerarquicas, etc.

Todo esto, hacen de la mype un lugar de desarrollo de muchas realidades, el
trabajo como base fundamental, es lo que une principalmente a los trabajadores, que
luego sufren la ruptura de esos vinculos por el cierre y quiebra de la empresa por
falta de planificacion y una adecuada gestion. En referencia a la gestion de calidad, y
de proyecciones econdmicas para nuestro pais son poco alentadoras, ya que el PBI
estd sufriendo una leve desaceleracion producto de la ralentizacion de la economia,

debido a problemas sociales en el sector minero y falta de inversion privada

En lo concerniente a la productividad de las micro y pequefias empresas en

nuestra provincia hay poca perspectiva de superacion y mejora, la pesca estd



disminuyendo, las vedas son cada vez mas largas y las consecuencias son evidentes,
por la carencia de un acertado sistema de gestién de calidad y marketing. Es
importante precisar que la base economica en la provincia del Santa esta
fundamentada en la pesca y el acero, pero la falta de organizacion y visién con
proyeccién al futuro enfocado en la calidad y mejora continua, esta haciendo que

muchos emprendedores tomen el camino de la informalidad (Centurion, 2016).

Por citar un ejemplo, en Chimbote existen elevado nimero de microempresas
dispersas en sectores de produccion, servicio y comercio los cuales desaparecen al
corto tiempo de su creacion, otros permanecen y se desarrollan y crecen aunque
lentamente, lo que se desconoce es, si éste acontecimiento se debe a una inadecuada
gestion de calidad, marketing u otras causas (Centurion, 2016). En nuestra provincia,
la falta de gestion de la calidad con enfoque en el marketing, puede estar afectando
fuertemente a muchas Mypes que toman el camino de emprender cayendo en la
informalidad, muchas veces causados por la desidia de los duefios de estas
microempresas a capacitar a su personal y a actualizarse, aunado a esto, la falta de
apoyo de politicas desde el gobierno y fallas en la organizacion con vision a largo

plazo.

Luego de haber expuesto la situacion de las micro y pequefias empresas en los
diferentes escenarios tanto a nivel internacional, nacional y local se propone el
siguiente enunciado: ¢ Cudles son las caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el uso del marketing y propuesta de mejora en la micro y pequeiia empresa del
sector comercio rubro venta de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del
Santa. Afo 20187 Asi mismo para dar respuesta a este enunciado del problema se

planteo el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en la micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro-venta de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del Santa. Afo
2018. De igual manera para lograr alcanzar el objetivo general, se plantearon los

siguientes objetivos especificos:



e Establecer las principales caracteristicas de los representantes de las MYPES
del sector comercio rubro-venta de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia
del Santa. Afio 2018.

e Explicar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro-venta de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del
Santa. Afo 2018.

e Describir las caracteristicas de la gestion de Calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas, sector comercio rubro-venta de abarrotes
del distrito de Nepefia, provincia del Santa .Afio 2018.

e Elaborar y proponer una propuesta de mejora para mejorar las estrategias de
gestion de calidad.

La presente investigacion se justifica porque determind las principales
caracteristicas de los representantes, de las MYPES, y las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro-venta de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del Santa .Afo
2018.

Dicho estudio permitid obtener resultados, conclusiones, ampliando y
enriqueciendo nuestros conocimientos del desarrollo y desenvolvimiento de las
empresas de éste rubro, que es un mercado muy necesario e influyente en la canasta
basica familiar, ademas servira de referencia para futuras investigaciones y como un

gran apoyo para los préximos empresarios que quieran enriquecer sus conocimientos.

También se justifica ésta investigacion porque es de utilidad a los proximos
emprendedores que deseen explorar en éste rubro, obteniendo dichos datos para
saber cOmo sumar estrategias, estandares y politicas de gestion de calidad con el uso
del marketing y sus caracteristicas para un mejor resultado y crecimiento de su

empresa u organizacion.

En el presente trabajo de investigacion, se ha empleado como metodologia un
disefio no experimental transversal, tipo descriptivo y nivel cuantitativo, con una
poblacion muestral de 10 microempresas aplicando un cuestionario estructurado de
22 preguntas. Se aplicé un cuestionario en los locales de las Mypes obteniendo los

siguientes resultados .Respecto a los representantes, el 70% los representantes tiene



de 51 afios a mas, el 50 % tienen grado de instruccion superior no universitaria,
respecto a las Mypes, el 50% de las Mype tiene 7 afios en el rubro, el 50% de los
trabajadores tienen relacion familiar con el propietario. Respecto a la gestion de
calidad, el 100% no conoce técnicas de gestion de calidad, afirmando en un 100%
que la gestion de calidad aporta en rentabilidad, el 60 % capacita cada 18 meses a sus
empleados. Y llegando a la conclusion, que la mayoria de los representantes tiene de
51 afios a mas, tienen grado instruccion superior no universitaria, la mitad de las
Mype tiene 7 afios en el rubro, la mitad de los trabajadores tienen relacion familiar
con el propietario, la totalidad desconocen técnicas de gestion de calidad, la totalidad
afirman que la gestion de calidad aporta en rentabilidad, la gran mayoria capacita en

a sus empleados cada 18 meses.

La mayoria afirma no tener un concepto gestion de calidad, en su mayoria no
conoce técnicas de gestion de calidad, en su mayoria desconocen las técnicas de
gestion de calidad, afirmando la totalidad que la gestion de calidad aporta en
rentabilidad, ventas ascendentes, controla interna y externamente ,cliente satisfechos,
aunque la mitad cree que a veces la gestién de calidad conlleva al éxito de la
empresa, en su gran mayoria afirma que siempre el marketing es una estrategia vital
en las organizaciones, invirtiendo en capacitacion sobre marketing a sus empleados
la gran mayoria, cada 18 meses la mayoria, afirmando la gran mayoria que siempre
la competencia es un factor decisivo para la aplicacién del marketing, en su mayoria
emplea marketing estratégico (60%) y afirma que es el desarrollo de nuevos
productos y servicios, la totalidad cree que siempre el marketing estratégico ayuda en
las ventas, la mayoria afirma que la exhibicion de productos permitird a los

consumidores la facilidad de ubicarlos.

Se elabord y se propuso una propuesta de mejora debido a las deficiencias en
conocimiento de gestion de calidad, éste plan es adecuado para corregir las

estrategias. Para ésto se emplearon los siguientes items:
- Indicadores de gestion
- Problemas

- Surgimiento del problema



- Accion de mejora
- Estrategias
- Responsables

- Financiamiento



1.
2.1. Antecedentes

REVISION DE LITERATURA

Espinoza (2016) en su tesis de investigacion: Gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta minorista de ropa, galeria sefior de Los Milagros de Huarmey, afio
2016.Se planted el siguiente problema : ¢Cudles son las caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de las micro y pequefias
empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de ropa en la Galeria Sefior
de los Milagros de Huarmey, afio 2016 ? . El presente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de las micro y pequefias
empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de ropa en la Galeria Sefor
de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto a los microempresarios y las Mypes: EI 50% de los representantes
tienen entre 31- 50 afios, el 85% son de sexo femenino, el 65 % tiene su grado
académico secundaria. EI 85% de las Mypes son informales, con el mismo
porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto a la gestion de
calidad el 70% tienen desconocimiento de la variable gestion de Calidad, asi
mismo el 70% desconocen el marketing estratégico. Llegando a la conclusion
que las Mypes no tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso
del Marketing, trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por

no tener educacion superior.

Ordinola (2017) en su tesis: Caracterizacién de la gestion de calidad con el uso
del marketing en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica,
provincia de Sullana, afio 2017, se plantea como pregunta de investigacion
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del
Marketing del restaurante “;Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica?
Teniendo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con uso del marketing del restaurante “Perla del Chira”, del
distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio 2017.. La muestra estuvo
conformada por 96 de sus clientes, obteniendo el siguiente resultado 57%



considera que recibe una buena atencion y el 97% considera que el restaurante
siempre es facilmente identificable por su logo, colores o eslogan. En
conclusion, El restaurante Perla Del Chira se orienta hacia una cultura de buena
atencion, utilizando los procedimientos adecuados para la preparacion de los
potajes, ademas de ello se determind que el proceso para la atencion al cliente es
el adecuado, se identificaron beneficios como la satisfaccion y comodidad al
cliente, ademas la confianza de los clientes con respecto a las medidas de
salubridad e higiene que utiliza el Restaurante, siendo el “ceviche a la
maracuya” su platillo bandera. Y por ultimo se determiné que no se usa la

mezcla del Marketing.

Figueroa (2017) en su tesis de investigacion: Gestion del conocimiento y
marketing interno en el desarrollo de ventajas competitivas en el sector hotelero
— Huanuco 2017, plantando el siguiente problema ¢Cuéles son las caracteristicas
de la Gestion del conocimiento y marketing interno en el desarrollo de ventajas
competitivas en el sector hotelero — Huanuco 2017? Cuyo objetivo es : Conocer
la relacion que existe entre la gestion del conocimiento y orientacion al
marketing interno con el desarrollo de ventajas competitivas en el sector hotelero
de los distritos de Huanuco, Amarilis y Pillco Marca.. La poblacion estd dada
por 105 hoteles. La muestra estd dada por 83 hoteles. Huanuco (59), Amarilis
(18) y Pillco Marca (6) .Obteniendo los siguientes resultados: Sobre Gestidn de
Conocimiento, el 63.9% consider6 como ALTO el nivel de percepcion del
gerente de la empresa hotelera, sequido de MUY ALTO con 25.3 % y 10.8%
como BAJO. Sobre Marketing Interno el 63.9% consideré como ALTO el nivel
de percepcion del gerente de la empresa hotelera, seguido de MUY ALTO con
25.3 % y 10.8% como BAJO. Sobre Ventajas Competitivas el 68.7% considerd
como ALTO el nivel de percepcion del gerente de la empresa hotelera, seguido
de MUY ALTO con 22.9 % y 8.4 % como BAJO. De la muestra de 83 el 45%
son sociedades andnimas o unipersonales, seguido de un 11% de empresas
hoteleras de responsabilidad limitada. CONCLUSION: La gestion del
conocimiento y orientacion al marketing interno se relaciona significativamente
con el desarrollo de ventajas competitivas en el sector hotelero de los distritos de

Huanuco, Amarilis y Pillco Marca a un nivel de significancia de 95% de



confiabilidad. El valor de Sig.(valor critico observado) es 0,000<0.05

rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa.

Alban (2017) en su tesis de investigacion: Caracterizacion de la competitividad
y marketing en las mype rubro pollerias del distrito de Tambogrande — Piura se
plante6 el siguiente problema: determinar las caracteristicas de la
Competitividad y Marketing en las MYPE rubro pollerias del distrito de
Tambogrande - Piura, afio 2017. Establecié como objetivo general determinar
las caracteristicas de la Competitividad y Marketing en las MYPE rubro
pollerias del distrito de Tambogrande - Piura, afio 2017. Se empled la
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y el disefio no experimental
de corte transversal. Para el recojo de datos se trabajé con la poblacion
constituida por 6 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario de 7 preguntas
cerradas, asi mismo se considerd una muestra de 384 clientes de las MYPE para
aplicar un cuestionario de 13 preguntas cerradas, las mismas que fueron
validadas por expertos, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las
variables: Competitividad y marketing. Asi mismo se determind que con
respecto a la caracteristica competitividad de las MYPE un factor determinante
es la calidad de producto y servicio ofrecido, con respecto a la variable
marketing se lleg6 a identificar que las MYPE utilizan mayoritariamente los
volantes como medio para hacerse conocidos en el mercado. Para el recojo de
datos se trabaj6 con la poblacién constituida por 6 MYPE, a quienes se les aplico
un cuestionario de 7 preguntas cerradas, asi mismo se considerd una muestra de
384 clientes de las MYPE para aplicar un cuestionario de 13 preguntas cerradas,
las mismas que fueron validadas por expertos, siendo los resultados agrupados
de acuerdo a las variables: Competitividad y marketing. Asi mismo se determino
que con respecto a la caracteristica competitividad de las MYPE un factor
determinante es la calidad de producto y servicio ofrecido, con respecto a la
variable marketing se llegd a identificar que las MYPE utilizan
mayoritariamente los volantes como medio para hacerse conocidos en el

mercado.
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Montero (2017) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de marketing con el
uso del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicio — rubro dpticas del distrito de Sullana afio 2017.Se plante6 el siguiente
problema: ;Cuales son las caracteristicas de la gestion de marketing con el uso
del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicio
— rubro Opticas del distrito de Sullana afio 2017? Tiene como objetivo general,
caracterizar la importancia de la gestién de marketing y atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicio — rubro Opticas del distrito de Sullana
afio 2017. El tipo de investigacion es descriptivo. La muestra en estudio son 13
MYPE del rubro Opticas del distrito de Sullana y 96 clientes a quienes se les
aplico un cuestionario de 18 preguntas obteniéndose como resultados que el 85%
indica que el marketing siempre permite alcanzar los objetivos de ventas; el 54%
siempre utiliza el marketing interno para lograr los objetivos estratégicos de su
Optica; el 44% siempre entrega los productos en la fecha acordada y el 50%
considera que siempre el personal brinda informacion de los productos de forma
entendible y precisa. Llegando a las siguientes conclusiones: la gestién de
marketing es importante porque cumple la funcién de dar a conocer la empresa,
los productos y servicios que ofrece, aumentando las ventas del negocio y
logrando generar ventajas sobre la competencia; el tipo de marketing mas
utilizado en las Opticas es el marketing interno; la atenciéon al cliente se
caracteriza por la capacidad de brindar un buen servicio que permita la

satisfaccion de las necesidades de los clientes

De Souza (2017) en su tesis de investigacion: Gestion de calidad bajo el enfoque
de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladerias, distrito de
Calleria, afo 2017. Planteé el siguiente problema: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque de marketing en las
mypes del sector comercial, rubro heladerias, distrito de Calleria, afio 2017?
Cuyo objetivo principal de esta investigacion, es describir las caracteristicas bajo
el enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladerias,
Distrito de Calleria, afio 2017. Obteniéndose como resultados: Del perfil del
emprendedor, la mayoria son jovenes, 18 a 28 afios (43%). El sexo femenino

estd ocupando un 56.25%. El 43,75% son personas empiricas formadas como
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empresas familiares o individuales. Estan formalizadas (81,25%). 43,75% de
empresas cuentan de 3 a 5 afios. EI 50% tiene de 1 a 3 colaboradores. De la
Gestidn de Calidad: 56,25% no tienen conocimiento de calidad por lo tanto no lo
aplican. Observamos que el 81,25% no tiene definido mision, visién. De la
Gestion en Marketing: el 75% no evidencia capacitacion en marketing. 62.50%
no realizd6 un analisis FODA. El 43,75% no tienen un plan de marketing
establecido por no tener capacidad econdémica de un Plan de Marketing, el
12,50% piensa que no es necesario para su negocio. 43,75% si, ofrecen
productos alternativos a los helados, como postres, bebidas gaseosas, seguridad,
servicio wi fi, tv, etc. pero un 56,25% solo se dedica a ofrecer su producto
esencial. La gran mayoria de emprendedores buscan el posicionamiento
(62,50%). Finalmente, 68,75% indica que su posicionamiento se debe a otros
factores, por ejemplo, un buen servicio, un buen producto o un ambiente

acogedor.

Montero (2017) en su tesis de investigacion: Caracterizacion de la gestion de
marketing con el uso del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas de servicio — rubro opticas del distrito de Sullana afio 2017. Planteo6 el
siguiente problema: ;Cudles son las caracteristicas de la gestion de marketing y
el servicio de atencidn al cliente de las micro y pequefias empresas de servicio —
rubro dpticas del distrito de Sullana afio 2017? Tiene como objetivo general,
caracterizar la importancia de la gestion de marketing y atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicio — rubro oOpticas del distrito de Sullana
afio 2017. o. La muestra en estudio son 13 MYPE del rubro 6pticas del distrito
de Sullana y 96 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas
obteniéndose como resultados que el 85% indica que el marketing siempre
permite alcanzar los objetivos de ventas; el 54% siempre utiliza el marketing
interno para lograr los objetivos estratégicos de su Optica; el 44% siempre
entrega los productos en la fecha acordada y el 50% considera que siempre el
personal brinda informacién de los productos de forma entendible y precisa.
Llegando a las siguientes conclusiones: la gestion de marketing es importante
porque cumple la funcién de dar a conocer la empresa, los productos y servicios

que ofrece, aumentando las ventas del negocio y logrando generar ventajas sobre
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2.2.

la competencia; el tipo de marketing mas utilizado en las dpticas es el marketing
interno; la atencidn al cliente se caracteriza por la capacidad de brindar un buen

servicio que permita la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Bases tedricas de la investigacion
Las micro y pequefias empresas

Las fases de las micro y pequefias empresas realizan un rol primordial en
el crecimiento econémico nacional en la produccion, asi mismo en las ofertas de
bienes y servicios por tal razén es importante la estabilidad de negocios
insertando medidas que sumen el crecimiento de la productividad y eficiencia en

las diversas operaciones para asi generar empleo.

La Ley 30056, (2013), sobre las Micro, pequefias y medianas empresas
deben situarse en algunas de las siguientes categorias empresariales,
constituidas en funcién de sus niveles de ventas anuales: Microempresa: se
considera a microempresa al total de sus ventas anuales hasta el monto maximo
de 150 unidades impositivas tributarias (UIT). Pequefia empresa: la pequefia
empresa totaliza ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto limite de

1700 unidades impositivas tributarias (UIT).
Calidad

Se refiere a la excelencia de un producto o servicio dispuesto para el
cliente cuya funcion es satisfacer las necesidades, con la calidad aumenta los
clientes porque tiene la capacidad de cumplir dicha funcion, de ésta manera las

organizaciones se desarrollan y logran posicionarse en el mercado.
Gestion de Calidad

La gestion es un procedimiento a través del cual se realiza variadas
acciones, cuya meta es lograr un objetivo ya que es muy trascendental para que
las organizaciones marchen bien. Gallego (2013) indica que la Gestion se define
como “las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”.

Sistema de Gestion como “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o
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que interactian para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos

objetivos”. (p. 8)

Se define a la gestion de calidad como las estrategias que utiliza la
organizacion para supervisar las metas trazadas en el cual se sefiala cierto tiempo
de plazo para enfocarnos a uno de los objetivos de la administracién, tal como es
la planeacién dentro de la organizacion. Para Maldonado (2010) sobre gestién de
calidad indica que es lograr que todas y cada una de las personas que forman la
empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo, para hacerlo bien desde el
principio, en un clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se tenga

un reto al iniciar y un logro al terminar.
Segun Gonzales (2017) EI concepto de gestion,

contiene un conjunto de elementos que permiten relacionarlo con el de
calidad y los puntos en comun estan dados en que ambas definiciones
hacen alusién a la accion desarrollada por un sujeto con determinado
marco de referencia. Atendiendo a la NC 1SO 9000: 2015 ambos
términos quedan fusionados como: “las actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad” (p.14).

En cuanto al parrafo que antecede la gestion de calidad influye para que
marche bien una organizacion ya que se traza los objetivos y se cumple ya que
cada trabajador tiene conocimiento sobre su trabajo y lo hara bien desde que se
inicia, rodeado de un buen ambiente laboral. ElI recurso humano en la
implementacion de la gestion de calidad es trascendental ya que esta sujeto a la
evolucion de la organizacion de ésta manera sirve para tener una vision en las
capacitaciones de la revisién de sus procedimientos y asi aporta al desarrollo y a
la competitividad de la organizacion y obtener un posicionamiento en el

mercado.
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Sistema de Gestion de Calidad

Es un mecanismo vital porque sirve para direccionar, asi como también
investiga de cémo llegar a cumplir el objetivo de mejora en la empresa,
asegurando un triunfo de las organizaciones, este largo proceso inicia desde el
disefio de producto, asimismo la mejora continua de la calidad, el conocimiento
y todo el control del sistema para ofrecer al cliente una muy buena atencién al
cliente y un buen producto, logrando resultados favorables para la organizacion.

Uribe (2011). Nos dice que la calidad total es un concepto introducido
por los Japoneses en el mundo occidental, que surge después de la Segunda
Guerra Mundial como una filosofia empresarial coherente orientada satisfacer
plena y permanente las necesidades y expectativas de los clientes se basa en la
mejora continua de toda la organizacion y en ella participa activamente todos los
miembros de la misma en busca del beneficio para la empresa del desarrollo
humano y la mejora en la calidad de vida de la sociedad (p. 23).

La importancia de la estrategia de calidad como una de las principales
preocupaciones empresariales, se debe a distintos factores que se han ido
acumulan- do a lo largo de los ultimos cincuenta afios de vida empresarial: +La
practica de programas integrales de calidad llevada a cabo en las grandes
empresas, planificando actuaciones para mejorar el nivel de calidad de sus
productos y buscando garantizar su competitividad. ElI consumidor: cada vez
mas exigente con los productos que compra, dese- ando satisfacer sus
expectativas. La regulacion de la competencia y los mercados: por ejemplo, para
que los productos de una empresa puedan circular libremente por la Unidn
Europea estos deben tener algin grado de homologacién y segun los casos
sometidos a ciertas normas técnicas aceptadas por la comunidad empresarial y
profesional. (Martinez,y Garcia, 2018).

Para obtener un enfoque de calidad de gestion se debe instruir a los
colaboradores, ésto asegura el triunfo, ofreciendo un gusto placentero al cliente,

obteniendo éxito en la empresa.

15



Técnicas de gestion de calidad

Las técnicas de gestion de calidad son herramientas eficaces que

empleadas adecuadamente pueden conllevar a las microempresas a elevar su

productividad, éstas son las siguientes:

El Benchmarking

Segun Mora (2012) el Benchmarking es un proceso de medicion continuo,
de los procesos y servicios frente a los procesos de los competidores o
compafiias reconocidas y vistas como lideres en el mercado, esto permite
identificar y adoptar practicas de clase global.

El outsourcing

Segin Maldonado (2010) el outsourcing también conocida como
tercerizacion, estriba en la contratacion externa de recursos
complementarios con el proposito de que la organizacion se centre a
alcanzar sus objetivos de una manera més enfocada.

El Empowerment

Es wuna distinta y fundamental forma de trabajar en equipo o
conjuntamente, las empresas de la actualidad requieren empleados que
lleguen a tomar decisiones, encontrar soluciones a los problemas que se
susciten y tengan iniciativa y reconozcan sus logros obtenidos y
alcanzados, mejorando constantemente la calidad en el trabajo, ampliando
las habilidades y promoviendo la innovacién asi como la creatividad
(Maldonado, 2010).

El Kaizen

Se trata de una herramienta altamente eficaz a la hora de mejorar un
proceso sin que sea necesario realizar grandes inversiones de capital (...)
el proceso, que se establece de manera permanente, se emplea para
mejorar un proceso empresarial. La palabra podria traducirse como
«mejora continua», aplicada de una forma gradual y ordenada que
implique a toda la plantilla. (Socconini, L. V., & Reato, C., 2019, p.115)
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e Ciclo Deming
Socconini, & Reato (2019) refieren que, Es un ciclo progresivo, que
funciona como guia para implementar la mejora continua e ininterrumpida
y conseguir de una forma sistematica y estructurada, la solucion de
problemas, éste ciclo estd conformado principalmente por 4 actividades
que son: planificar, realizar, comprobar y actuar llevando por nombre el
ciclo P-D-C-A.

Marketing

El marketing es una vital estrategia en las organizaciones, mediante sus
visiones y misiones, son capaces de lograrlas a corto o largo plazo, asimismo las
innovaciones adquiridas sumaran aportes para obtener un buen desempefio en el

mercado.

Segln Ortiz y Aguilar. (2015) nos dice que el marketing a definicién y
evolucion del marketing desde la revolucion industrial, con su enfoque en el
producto y la produccion en masa, hasta el marketing actual, que esta centrado
en el consumidor y las necesidades del cliente buscando una diferenciacién y
personalizacion tanto de productos como de servicios basandose en los avances

tecnoldgicos y los diversos accesos a la informacion.
Tipos de Marketing
Marketing estratégico

Es la ventaja de poder estudiar el mercado a comparacion de las
demas, su objetivo principal es reconocer en el mercado las distintas maneras
de obtener los méaximos triunfos con las variadas estrategias aplicadas,

hallando cuales son las ventajas que las conllevan al éxito:

Munuera y Rodriguez (como se citd en Vallet-Bellmunt, T. Vallet-
Bellmunt, A. y Vallet-Bellmunt, 2016) definen marketing estratégico
como la metodologia de andlisis que pretende el conocimiento de las

necesidades de los consumidores y la estimacion del potencial de la
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empresa y de la competencia para alcanzar una ventaja competitiva

sostenible en el tiempo y defendible frente a esta. (p.24)

Una retroalimentacién al marketing operativo es que esta dirigida a las
diversas funciones que las organizaciones aplican basada en la estructura del

producto, muy importantes para dicha organizacion.
Marketing externo

En cuanto a lo referido anteriormente indica que el marketing externo
es el andlisis para saber el nivel de lo que hace falta a los consumidores, de
esta manera el cliente estara satisfecho con un producto que estara a un precio

cémodo y posible de adquirir.
Marketing interno

Es el andlisis que adquiere una organizacion para acordar, guiar e
invectivar a las personas, por eso es importante seleccionar personal con
habilidades y destrezas destacados enriquecidas de una cultura de servicios
que conlleven al triunfo e imposicion en el mercado. Martinez (2012) refiere
que “Se entiende por marketing interno todas aquellas acciones que nos
llevardn a conseguir empleados satisfechos, orgullosos de colaborar con su
empresa, amantes de la calidad a la primera. Con ellos conseguiremos

«empleados satisfechos y clientes repetitivos” (p.251).

Marketing Interactivo: satisfacen al cliente a través de herramientas visuales,

donde entra en juego, los 5 sentidos.
Marketing transaccional:

Esta centrado en el producto en proponer la condicién de éste y sumar
las ventas, se puede dar a corto plazo para eso sera trascendental utilizar las

diversas estrategias para percibir la atencion del cliente.
Marketing relacional:

El marketing relacional trata de hacer posible una relacion permanente

y provechosa para él. Solo asi se logra la durabilidad a traves del tiempo, con
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un objetivo principal que es buscar la lealtad y el precio econdmico del

cliente.
Marketing emocional:

Es aquel que recordaremos siempre los clientes, a consecuencia de
descubrir sus impresiones, con este tipo de marketing entregamos nuestra
disponibilidad comprendiendo el objetivo, tal como a traves de las emociones
se adquiere un lazo afectivo y emocional con el cliente, influenciando en la

decision al momento de elegir un producto.
Marketing social

Es aquel que interviene en un comportamiento social en el cual gana

la comunidad en donde se enfoca las necesidades de los clientes.
Marketing de Servicios

Muy importante ya que a través de éste se arreglara las diversas
situaciones que afrontan los clientes, para su debida solucion vy

posteriormente su satisfaccion. Prado Roméan y Pascual (2018) afirman

El marketing de servicios consiste en la implantacion de las estrategias
de servicios en la filosofia de la empresa. La empresa no solo aplicara
determinadas estrategias de servicios que puedan favorecer el
comportamiento organizacional a nivel interno y externo, sino que se
estableceria una filosofia empresarial basada en el servicio. De esta
manera se potenciaran aspectos como la comunicacion interna,
identificacion y seleccion de los mejores candidatos para los puestos
de trabajo, formacién de sus empleados, otorgar a sus empleados de
las adecuadas herramientas y mecanismos para poder realizar sus

labores, etc.(p.24)
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Marketing Mix

Es también denominada como las “4 Ps”, es un estudio analitico en la cual

consideran al producto, precio, plaza y promocién, sus 4 variables basicas.

— El producto
El producto es un bien que se promete al mercado para complacer las
exigencias del cliente.
— Precio
Es la cantidad de dinero que los clientes van a pagar por el producto.
— Plaza
Medios de distribucion o canales adecuados por los cuales el cliente
podré tener acceso a los productos que se ofrecen.
— Promocién
Se encarga de informar, persuadir y recordar al publico objetivo acerca
de los productos. Para Gomez (2009)
La estrategia de comunicacion de las empresas también se puede
ver afectada de varias formas por internet. En primer lugar, hay que
tener en cuenta la importancia que esta adquiriendo en los dltimos
afos Internet como medio publicitario. Se puede hacer publicidad
en éste nuevo medio insertando banners y otros elementos
publicitarios en las paginas de los servidores web mas visitados. En
éste nuevo medio publicitario, la tecnologia permite determinar
cuantas personas han accedido a una determinada pagina web,
cuantas han visualizado el banner que se ha insertado en ella y qué

numero exacto de personas ha hecho click en el citado banner.
(p. 38)

En la actualidad es imprescindible utilizar el marketing mix, ya que es la
mezcla de los principios del marketing que ayudan a establecer la estrategia para
alcanzar los objetivos deseados, pero también es importante el uso de la

tecnologia.
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La competencia

La competencia es aquella en la cual las empresas se debaten si su bien o
servicio sera comprado favoreciendo a los consumidores, y asi se dispute en el
mercado por medio de los bajos precios considerando que el consumidor tiene
la determinacion de qué producto va a obtener y alcanzando complacerlos.
Deben ser practico, cuantificable y determinando. Deben ser solido e indicar de
manera precisa la precedencia de la empresa. Los fines de la competencia
explicitos, comunican la filosofia de marketing de la empresa disefiada por la

alta direccion. (Gomez, p.103)
Disefio de la estrategia de marketing y analisis de negocio.

Segun Sellers y Casado (2013), sobre estrategia comercial indica que la
investigacion de los diversos segmentos, se ordena sobre las etapas que
anteceden al disefio e implementacion de la estrategia comercial que su utilizara.
Mencionamos tres ejemplos de estrategias como son: Estrategia indiferenciada,

concentrada y diferenciada.

Posicionamiento.

Sobre el posicionamiento del producto es como el consumidor se
concentra mentalmente su preferencia, a diferencia de los productos de la
competencia, y como el producto logra entrar en la mente del consumidor y

quedarse de manera definitiva.
Factores que influyen en el Posicionamiento
Prado Roman y Pascual (2018) afirman que:

Toda empresa debera entender las necesidades e intereses de sus clientes,
para disefiar un posicionamiento que se ajuste a ellos. De este modo,
generard un posicionamiento que le servira como herramienta

diferenciadora en el mercado, para esto tenemos los siguientes factores:
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e Fiabilidad.

e Credibilidad.

e Profesionalidad.

e Accesibilidad.

e Cortesia. Seguridad.

e Tangibilizacién del servicio.
e Capacidad de respuesta.

e Comunicacion.

e Conocimiento y comprensién de los clientes. (p.156)

La Exhibicion del producto

Un factor clave y definitivo para el posicionamiento es la exhibicion
apropiada en aquellos puntos de venta donde se le permita a los consumidores la
comodidad de situar los productos haciéndola més atractiva y diferenciandolas

de la competencia.

— El Nivel de Servicio: Dependiendo del servicio que ofrezca la empresa los
factores importantes para considerar un excelente nivel de servicio son la
rapida entrega, mantenimiento y reposicion de productos entre otros,
considerados los mas importantes para la empresa.

— La Publicidad: Es la difusion para que el consumidor analice y pueda
determinar la adquisicion de un producto, ayuda también a ascender las
ventas y mantenerla preferencia.

— La Promocién: Para mayor probabilidad de éxito ante la competencia se
debe usar estrategias eficientes de promocion, bien proyectada y
sustentada que lleguen al segmento y canal elegido e influyan de manera

positiva y asi se obtiene una percepcion favorable sobre la empresa.
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2.3. Marco conceptual

Mypes: Son entidades importantes que ayudan a la poblacién a desenvolverse en
las labores correspondientes para poder salir adelante y tener una mejor calidad
de vida, también es muy sobresaliente y eficaz de hacer lograr a un ser humano
llegar a aplicar sus conocimientos, experimentando en el mundo de los negocios

para generar el incremento de ventas e ingresos.

Mypes del distrito de Nepefia: Las Mypes del distrito de Nepefia son varias y
existen de distintos rubros por el cual yo me enfoque en el rubro venta de
abarrotes en la cual abastecen dia a dia las necesidades del ser humano , y

brindan constantemente informacién acerca de sus nuevas innovaciones.

Gestion: Es la accion que realiza toda empresa para poder gestionar algo que
haga posible la realidad de un proyecto u objetivo establecido para conseguir

resultados dOpticos para la empresa y asi poder lograr todo con éxito.

Calidad: La calidad es una cualidad de excelencia que se busca encontrar al
adquirir un bien o un servicio por el cual ayudara que dicho producto por la alta
gama de calidad sea recomendada y adquirida por los clientes.

Marketing: estudia el comportamiento de los mercados y de las necesidades de
los consumidores. Analiza la gestion comercial de las compafiias con la finalidad
de atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes finales a través de la

satisfaccion de sus deseos y resolucion de sus problemas.

Competencia: Hace referencia a empresas u organizaciones que brindan los

mismos o similares servicios y productos generando una pugna por los clientes.

Posicionamiento: Es aquel espacio y cuota ganado en el mercado y en la

imagen mental y subjetiva del cliente.

Marketing mix: o mezcla de marketing que combina las 4 pes como base para
poner en marcha estrategias de mercadotecnia, desde la produccion hasta el

lanzamiento de un producto o servicio.
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11l.  HIPOTESIS
En el presente trabajo titulado “Gestion de calidad con el uso del marketing y

propuesta de mejora en la micro y pequefia empresa del sector comercio rubro -

distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, Provincia del Santa. Afio 2018”. No

se plantea hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
El tipo de investigacion que se utilizé para desarrollar el presente informe de

investigacion fue descriptivo, transversal y no experimental.

Fue descriptivo, porque se describid las partes mas relevantes de la gestién de

calidad con el uso del marketing.

Fue transversal, porque el estudio y la recoleccion de datos se realizaron en un

solo momento en un tiempo determinado, el cual contd con un inicio y un fin.

Fue no experimental, porgue se realiz6 sin manipular la variable en estudio, es

decir, se observé a la variable Gestion de calidad con el uso del marketing .

4.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion del estudio es muestral, ya que estd compuesta por la totalidad
que equivalen a 10 MYPES del sector comercio rubro venta de abarrotes del

distrito de Nepefia.Afio 2018.
Muestra

La muestra es el 100% de las micro y pequerias empresas (10) del rubro venta

de abarrotes que estuvieron disponibles al momento de hacer los estudios.

25



4.3. Definicién y operacionalizacién de variables

Definicién de la

Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
variable
a) 18 — 30 afios
Edad b) 31 -50 afios i
¢) 51 a més afios Razon
. a) Masculino.
Caracteristicas | gayxo b) Femenino, Nominal
de los
representantes a) Sin
Gestion de | de las microy instruccion
_ pequefias b) Prlma:jla _
Calidad y empresas Qrado d_e, C) Secun_ aria
marketing instruccion d) Superior no Ordinal
universitaria
e) Superior
universitaria
Cargo que desempefia | a) Titular - Gerente
en la empresa b) Administrador Nominal
C) Otro
Tiempo que a) De 0 a 3afios
desempefia b) De 4 a 6afios Razén
en el cargo c) De 7 amés afios
) Definicion de la ) » . L
Variable variable Dimension Indicadores Medicion
B a) 0 a 3 afios
Afios de b) 4 a 6 afios
formacion de la o Razo6n
empresa C) 7 a mas afios
a) labs
NUmero de trabajadores| b) 6 a 10 Razoén
en la Mype c) 11 a més.
Gestion de | Caracteristi y a) Familiares
; de | Relacion de b) Amigos
Calidady | casde fas trabajadores con el ¢) Ni familiares i Nominal
marketing microy propietario de la amigos
~ empresa:
pequefias
empresas o a) Generar ganancia
Objetivo de b) Subsistencia
creacion de la c) Generar puestos de
empresa trabajo.
Nominal

d) Satisfaccién al
cliente.
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Definicion

Variable de la Dimension Indicadores Medicion
variable
a) Esunaporte al
financiamiento
b) Esla
satisfaccion delos .
Concepto de gestion clientes Nominal
de calidad C) Conjunto de
actividades para
Gestion de implantar politica de
calidad y calldad..
Gestion de _ d) Ninguno
) marketing de las a) Si Nominal
calidad y microempresas Conocimiento de b) No
marketing técnicas de gestién de
calidad
Ttécnicas sobre a) Andlisis FODA Nominal
gestion de calidad b) Benchmarking
c) Ninguno
a) Rentabilidad
b)Ventas ascendentes
L, c)Controlar interna 'y
Aporte de la gestion de | o ernamente Nominal
calidad d)Clientes satisfechos
e)T.A
a) Siempre Nominal
La gestion de calidad ~ |b) Casi siempre
conlleva al éxito C) Aveces
a) Nunca
b) Siempre Nominal
El marketing es la c) Casisiempre
vital estrategia d) A veces
a) Nunca
Inversion en
capacitacion a) Si .
sobre b)No Nominal
marketing
a) Cada 6 meses
Tiempo de b) Cada 12 meses Ordinal
capacitacion asu c) Cada 18 meses
personal a)d) No capacita
La competencia es un b) Siempre ;
pete C) Casi siempre Nominal
factor decisivo
d) A veces
Nunca
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Definicion

Variable ) Dimension Indicadores Medicion
de la variable
a) Marketing
interno
b) Marketing
externo Nominal
Tipo de marketing c) Marketing
empleado emocional
d) Marketing
estratégico
., e) Otros
Gestién de
5 calidad y a) Colabora  a
Gestion de ] promocionar
lidad marketing de las un producto
calida
_y microempresas b) Proceso  de
marketing calidad
) c) Es el Nominal
Concepto de marketing desarrollo  de
estratégico nUEvVos
productos vy
servicios
d) Es la emocion
que genera su
consumo
. a) Siempre
El marketing b) Casi siempre .
estratégico aumenta las Nominal
ventas C) A veces
d) Nunca
La exhibicion de .
roductos 3) Siempre
producto b) Casi siempre .
permitira la Nominal
- c) A veces
facilidad de
L d) Nunca
ubicacion
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccion de
datos es el cuestionario. Para recoger la informacion de la investigacion se aplico
un cuestionario, el cual consta de 22 preguntas , distribuidas en tres partes, la
primera acerca de las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas, la cual contiene 5 preguntas, la segunda parte contiene 4 preguntas
acerca de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y por ultimo la
tercera parte contiene 13 preguntas respecto a la gestion de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro - distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia ,provincia del Santa. Afo
2018.

4.5. Plan de anélisis:

Se aplicd un cuestionario en los locales de las Mypes en el cual nos
recibieron gratamente y se llevd a cabo el procesamiento de la informacion. y se
utiliz6 el programa Excel. Posteriormente se utilizd el programa Word, para
realizar las tablas, el analisis del resultado y figuras lo cual permite obtener datos
exactos de los encuestados. Al finalizar se utilizd el programa PDF para la

presentacion del informe final
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos ~ |Variable Metodologia
GENERAL Poblacion Métodos Técnicas e Plan de
Determinar  las y muestra Instrumen analisis
principales tos
caracteristicas de
la  gestion de
calidad con el uso La Técnica: La recopilacion
las. MYPES del poblacion - \presente  trabajo |Encuesta y llenado de
Son las & ° esta O vestinacic datos de la
. sector  comercio de investigacion
Princi- rubro conformad |se  utilizé el encuesta
pales Distribuidoras  de a por disefio de se efectud
carac- Abarrotes ~ del  IGestionde | 10 micro Y |investigacion, en los
teris- distrito  Nepefia,  |.7jidad pequefias Descriptivo, Instrumento: | mismos
ticasde | Lrovincia del empresas | Transversal y no . |locales de
Santa Afio 2018. del  sector . Cuestioénario  ||as
la experimental
., ESPECIFICOS servicio Micro
gestion -Establecer las Ma Fue x y
de principa'es I’keting - ,rUbro DeSCI’iptiVO, Pequenas
calidad | caracteristicas de pollerias,  Iporque se Empresas.
con el los representantes casco describio las
uso del de las MYPES del urbano del partes més El
K distrito de distrito de |relevantes de la procesamiento
marke- Nepefia,Aflo Chimbote, | gestion de de los
ting de 2018. 2018 ; Resulta-
-Explicar las . calidad con el
las Xpli | uso del dos ,se
MYPES | Principales . !
del caracteristicas de La marketing. realizo en
las MYPES del Muestra el
sector sector comercio estuvo Fue Programa
comer- del distrito de conform Transversal, Informa-
cio NDe it | 2018. ada por porque el estudio tico
-Describir las ; . ;
rubro principales 10 Micro Yy |a recoleccion E"'C“I)SOIﬂ I
Distri- caracteristicas de pequenas de datos se dxce el cual €s
buidoras | la gestion de empresas realizaron en un e uso
de calidad con el uso correspon-  1splo momento en seerI_IIo y
Ab del marketing de diendo a unyn tiempo practico para
erlo- las MYPES del 100 % total determinadO’ el realizar las
distrito del distrito de poblacion en|inici . el cual se
o inicio y un fin.
de Nepefia, rubro estudio utilizé en
= Distribuidoras de ’ Fue No
Neperia ; I programa
PrOViN- Abarrotes, experimenta -
" Provincia Del porque se realizd Word.
cia del Santa ,afio 2018. sin manipular la Al
Santa. _Elaborary variable en finalizar ~ se
Afio proponetr Lojlna estudio, es decir, utilizo el
2018. fgg’j%ﬁspzrae se observé a la programa
mejorar las variab_le Gestion PDF para
estrategias de de calidad con el la
gestion de calidad uso del p_resenta—
marketing. cion.
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4.7. Principios éticos
En el presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes principios
éticos como: Proteccion a las personas, libre participacion y derecho a estar

informado, beneficencia no maleficencia e integridad cientifica.

Proteccion a las personas: En las investigaciones en las que se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no sélo implica que las personas
que son sujetos de investigacion participen voluntariamente y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad

Libre participacion y derecho a estar informado: En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de
los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los

posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Integridad cientifica: La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se
evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a

quienes participan en una investigacion.

31



V. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefia empresa del sector
comercio, rubro venta de abarrotes, del distrito de Nepefia Provincia Del Santa.
Afio 2018

Datos de los representantes N %
Edad del representante
18 a 30 afos 0 0.00
31 a 50 afios 3 30.00
51 afios a mas 7 70.00
Total 10 100.00
Sexo del representante
Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 10.00
Superior No Universitaria 5 50.00
Superior Universitaria 4 40.00
Sin instruccion 0 0.00
Total 10 100.00
Cargo dentro de la empresa
Titular-gerente S) 50.00
Administrador 4 40.00
Encargado 1 10.00
Otro 0 0.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia en
el cargo
0 a 3 afios 5 50.00
4 a 6 afos 2 20.00
7 afios a mas 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro distribuidora de abarrotes, del distrito de Nepefia, Provincia Del Santa .Afio
2018..
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Tabla 2

Caracteristicas de la micro y pequefia empresa del sector comercio, rubro

distribuidora de abarrotes, del distrito de Nepefia, Provincia Del Santa, Afio 2018.

Datos de las Mypes N %
Afios en el rubro
0a3 3 30.00
426 2 20.00
7 amas 5 50.00
Total 10 100.00
Numero de trabajadores en la Mype
lab 5 50.00
6al0 3 30.00
11 a més 2 20.00
Total 10 100.00
Relacion de trabajadores con el propietario
de la empresa
Familiares 5 50.00
Amigos 2 20.00
Ni familiares ni amigos 3 30.00
Total 10 100.00
Objetivos de la creacion de la empresa
Generar ganancias 6 60.00
Subsistencia 0 0.00
Generar puestos de trabajo 4 40.00
Satisfaccion al cliente 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro distribuidora de abarrotes, del distrito de Nepefia, Provincia Del Santa .Afio

2018.
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Tabla 3

Caracteristicas sobre la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, Provincia

Del Santa. Afio 2018

Datos de la gestion de calidad y marketing N %
Concepto de gestion de calidad
Proceso de mejora 0 00.00
Busqueda de satisfaccion del cliente 3 30.00
Ninguno 7 70.00
Total 10 100.00
Conocimiento de técnicas de gestion de calidad
Si 1 10.00
No 9 90.00
Total 10 100.00
Técnicas de gestion de calidad que conoce
Anélisis FODA 10 100.00
Benchmarking 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Aporte de la gestion de calidad
Rentabilidad 0 0.00
Ventas ascendentes 0 0.00
Controlar interna y externamente 0 0.00
Clientes satisfechos 0 0.00
TA 10 100.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad conlleva al exito
Siempre 3 30.00
Casi siempre 2 20.00
A veces 5 50.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
El marketing es la vital estrategia
Siempre 8 80.00
Casi siempre 2 20.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Inversion en capacitacion sobre marketing
Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
Contintia
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Tiempo de capacitacién a su personal

Cada 6 meses 0 0.00
Cada 12 meses 3 30.00
Cada 18 meses 6 60.00
No capacita 1 10.00
Total 10 100.00
La competencia es un factor decisivo
Siempre 9 90.00
Casi siempre 1 10.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Tipo de marketing empleado
Marketing interno 1 10.00
Marketing externo 1 10.00
Marketing emocional 1 10.00
Marketing estratégico 6 60.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Concepto de marketing estratégico
Colabora a promocionar un producto 3 30.00
Proceso de calidad 0 0.00
Es el qle_sarrollo de nuevo productos 7 20.00
y servicios
Es la emocidn que genera su consumo 0 0.00
El marketing estratégico aumenta las ventas
Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
La exhibicién de productos permitira la facilidad de ubicacion
Siempre 7 70.00
Casi siempre 3 30.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia Provincia Del Santa .Afio

2018
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Tabla 4.

Propuesta de mejora sobre la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia
provincia del Santa. Afi02018

Problema Solucion'y

encontrado Causas aplicacion dela Responsable
mejora

ElI 70% afirma no Falta de iniciativa Invertir en Gerente  ylo

tener conocimiento
de gestion de calidad

e informacién por
parte  de los
representantes

capacitacion
mediante cursos y
seminarios

propietario

El 100% desconoce
técnicas de gestion
de calidad.

Falta de iniciativa
e informacion por
parte de los
representantes

Invertir en
capacitacion de
los
representantes a
corto plazo.

Gerente  ylo
propietario

El 60% capacita a su
personal cada 18
meses

Falta de
informacion  por
parte de los
representantes en

RR.HH. No
invirtiendo en
capacitacién a
corto plazo

Capacitar a los
colaboradores
cada 6 meses en
marketing mix

Gerente  ylo
propietario

Fuente: Elaboracion propia
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5.1. Analisis de resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes

» EIl 70% de los representantes de las Mypes encuestadas tienen de 51 afios a
mas, dicho resultado se asemeja a lo investigado por Espinoza (2017) , en la
cual indica que la edad de los representantes de las Mypes es de 31 a 50 afios
representando la mayoria (50%),contrasta con la investigacion de De Souza
(2017 ) donde la mayoria de los representantes (43%) ,oscilan las edades
entre 18 y 28 afios. Segun datos obtenidos de nuestras investigaciones de
2013 a 2016 los representantes de las Mypes oscilan entre los 51 afios a mas
reflejado en su mayoria en datos porcentuales.

» EIl 60% de encuestados representantes de las Mype son de sexo masculino, se
comparé la investigacion con Espinoza (2017) en el cual menciona que el
sexo de los empresarios es femenino representado la mayoria (85%).
Asimismo la investigacion de De Souza (2017) indica que la mayoria de los
representantes son de sexo femenino (56.25%).De acuerdo a esta
contrastacion el sexo femenino esta jugando un rol importante en el sector
comercio.

o El 50% de los encuestados representantes de las Mype tienen grado de
instruccidn superior no universitaria, a ésta investigacion se sumo lo que
investigd Espinoza (2017) donde sustenta que el 65% tiene grado de
instruccion secundaria, asimismo Cornelio (2015) en sus resultados obtenidos
afirma que el 58.3% no cuenta con ninguna formacion académica.Se afiade
que los representantes de las Mype encuestadas si cuentan con estudios
superiores y aqui si veremos el progreso porque ya no seran duefios con
nociones empirica que no aportan al crecimiento.

» El 50% de los encuestados representantes de las Mype tienen el cargo de
Titular Gerente.Segun Cuatrecasas (2010). Para ocupar el cargo de titular
gerente es indispensable emplear una gestion estratégica enfocada en la
calidad ; porque es primordial para toda organizacion comenzando desde la
alta direccion y terminando por el altimo operario, esté involucrado y

participe del proyecto comun por este motivo el material humano representa
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un papel esencial en el desarrollo y obtencion de objetivos de gestion de
calidad. (p. 40). Por ser pequefias empresas los propietarios ocupan éste cargo
ya que no cuentan con suficientes recursos para contratar personal adicional.

» EIl 50% de los representantes de las Mype encuestadas tiene de 0 a 3 afios
ocupando el cargo. Contrasta con la investigacion de Cornelio (2015)
respondiendo en su mayoria (58%) que llevan entre 12-8 afios en el cargo.
Este tiempo indica que los representantes de las Mypes encuestadas han

renovado su gerente recientemente.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefia empresa

» EI 50% de las Mype tiene 7 afios a mas funcionando en el rubro, analizando
con otras investigaciones el 58% tiene 12 afios de fundacién. Cornelio (2015),
asimismo De Souza (2017) indica que un 43.75% de empresas cuentan de 3 a
5 afios. Se puede destacar que tienen una estabilidad determinada pero eso
pero aquello no asegura el crecimiento.

» En su mayoria (50% ) las Mype tienen de 1 a 5 trabajadores. Se comparo con
la investigacion de De Souza (2017) donde el 50% tiene de 1 a 3
colaboradores, de la misma manera Cornelio (2015) obtuvo como resultado
que el 50% tienen entre 10-8 trabajadores. Debido a que las Mypes
encuestadas son pequefias no requieren de mucho numero de trabajadores.

» El 50% de los trabajadores de las Mype tienen relacion familiar con el
propietario de la empresa. Segun Martinez, Ruiz & Escrivd (2014) sobre
“Marketing Interno indica que describe las acciones que lleva a cabo la
empresa para motivar y formar a sus trabajadores, considerados clientes
internos, para que estos a su vez proporcionen satisfaccion a los clientes
externos”. (p. 11). Deducimos que el marketing interno es el analisis que
adquiere una organizacién para acordar, guiar e incentivar a las personas, por
eso es importante seleccionar personal con habilidades y destrezas destacadas
enriquecidas de una cultura de servicios que conlleven al triunfo e imposicion
en el mercado.

» EI 60% de las Mype tiene como objetivo de la creacion de la empresa generar
ganancias, se asemeja con la investigacion de Cornelio (2015) en la cual

indica que en su mayoria (58%) el principal objetivo es generar utilidades.
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Dicho objetivo es beneficioso para el propietario; pero si aplica la variable del
marketing mejorara su negocio y asi podréa satisfacer a los clientes y obtener

mMAas ganancias

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing

e EIl 70% afirma no tener conocimiento de gestion de calidad, lo que coincide
ligeramente con De Souza (2017) donde un 56.25% no tienen conocimiento
de gestion de calidad por lo tanto no lo aplican, asimismo coincide con
Espinoza (2017) en su investigacion respecto a la gestion de calidad la
mayoria (70%) desconoce la variable gestion de Calidad. Los resultados a
comparacién de afios anteriores en cuanto al concepto de gestion de calidad,
no ha variado mucho y persiste aun el desconocimiento sobre gestion de
calidad, debido a la falta de iniciativa de los representantes.

« EI 90 % no conoce técnicas de gestion de calidad, esto coincide ligeramente
con De Souza (2017) quien en su investigacion obtuvo como resultado, donde
un 56.25% no tienen conocimiento de gestion de calidad. En su mayoria no
conocen técnicas de gestion de calidad por lo tanto aplican y esto pone en
desventaja a las empresas trayendo problemas de baja productividad y
extincion acelerada.

e El 90% desconoce técnicas de gestién de calidad, lo que coincide con
Espinoza (2017) quien en su investigacion obtuvo como resultado, donde un
70% tienen desconocimiento de la variable gestion de calidad por tanto de
deduce que no conocen ni emplean técnicas de gestion de calidad, coincide
también con De Souza (2017) quien en su investigacion obtuvo como
resultado, donde un 56.25% no conocen sobre gestion de calidad por tanto
tampoco sus técnicas.

o El 100% afirma que la gestion de calidad aporta en rentabilidad, ventas
ascendentes, controla interna y externamente, clientes satisfechos, contrasta
con la investigacion de De Souza (2017) observamos que el 81.25% no tiene
definido misién, vision. Al no tener definido su vision y misién no

contribuyen al desarrollo de la empresa.
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« EI 50% cree que a veces la gestion de calidad conlleva al éxito de las Mypes,
debido a que no todos emplean gestion de calidad en sus empresas, el resto
indica que siempre y casi siempre conlleva al éxito. Segun Uribe (2011) nos
dice sobre gestion de calidad que: “la gestion de calidad es el conjunto de
actividades coordinadas que se despliegan a la funcién general de la direccion
enfocadas a determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y
responsabilidades; que se establece por medio de la planificacién de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de
la calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo la “planeacion
estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de actividades operaciones
y la evaluacion relativa a la calidad”. (p. 22). Por lo tanto la mayoria indica
que la gestion de calidad conlleva al éxito de las Mypes y aplican los
procesos de gestion de calidad por lo tanto se diferencia del resto .

o El 80% afirma que siempre el marketing es una estrategia vital en las
organizaciones, se asemeja con la investigacién de Cornelio (2015) donde
indica como resultado que un 50% si emplean estrategias de marketing de
ventas. Al emplear marketing en las Mypes se desarrollaran de manera
ascendente y positiva.

« EI 90% invierte en capacitacién sobre marketing a sus empleados, contrasta
con la investigacion de De Souza (2017) en el cual el 43.75% no tienen un
plan de marketing establecido por no tener capacidad econémica de un Plan
de Marketing. Es vital que los propietarios de las Mypes inviertan en temas
relevantes como el marketing, asi sus empleados estaran actualizados y las
estrategias seran novedosas para los clientes.

« EIl 60% capacita cada 18 meses, contrasta con la investigacion de De Souza
(2017) en la cual el 75% no evidencia capacitacion en marketing. Un personal
no capacitado trae consecuencias negativas para nuestra empresa, porque lo
que busca un cliente es la satisfaccion y esto se da a través de éstas estrategias
de marketing.

« EI 90% afirma que siempre la competencia es el factor decisivo para usar el
marketing, se asemeja con la investigacion de Cornelio (2015) donde indica

que un 67% afirma que un buen marketing atrae mas y nuevos clientes. Para
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atraer nuevos clientes es necesario que nos recomienden, entonces aplicamos
las estrategias de marketing y asi llevaremos la delantera a la competencia
para posicionarnos en el mercado como los mejores.

El 60% emplea el marketing estratégico. Asimismo la investigacion de
Cornelio (2015) sefiala que el 33% utilizan la radio, publicidad, periddicos.
En la época actual debemos usar mas las redes sociales que también es una de
las formas de usar marketing estratégico y asi evitaremos el uso de elementos
que contaminen nuestro medio ambiente.

El 70% afirma que marketing estratégico, es el desarrollo de nuevos
productos y servicios, contrasta con la investigacion de Espinoza (2017) en el
cual el 70% desconoce el marketing estratégico. Siendo este tipo de
marketing uno de los més relevantes es importante saber cual es su concepto
y sus beneficios.

El 100% cree que siempre el marketing estratégico aumenta las ventas,
asimismo la investigacion de Cornelio (2015) sefiala que el 50% utiliza el
marketing estratégico. La poblacion esta convencida que el marketing
estratégico aumenta en las ventas, y ya se utilizaba desde afios anteriores.

El 70% afirma que la exhibicion de productos permitira a los consumidores la
facilidad de ubicarlos, asimismo Montero (2017) indica que en un 85% que el
marketing siempre permite alcanzar los objetivos de ventas. Se deduce que la
mayoria de las Pymes utilizan todos los recursos y conocimientos sobre

marketing para concretar sus ventas y el cliente quede satisfecho.
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VI.

CONCLUSIONES

Al término de la investigacion se concluye:

La mayoria de los representantes tiene de 51 afios a mas, son de sexo
masculino, tienen grado instruccion superior no universitaria, la mitad tienen el
cargo de Titulo Gerente y la mitad tienen de 0 a 3 afios ocupando el cargo.

Si bien es cierto que la mayoria son mayores de edad, y grado de
instruccién superior no universitaria, los representantes tienen una ventaja
que es la experiencia de 0 a 3 afios y el ser duefios de las Mypes, lo que se
puede aprovechar para iniciar un proceso de mejora incluyendo gestion de

calidad y sus técnicas mediante una capacitacion sucesiva.

La mitad de las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a mas
funcionando en el rubro, tienen de 1 a 5 trabajadores, los trabajadores de las
Mype tienen relacion familiar con el propietario de la empresa y la mayoria,

tienen como objetivo de creacion de la empresa, el generar ganancias.

Tener mas de 7 afios en el rubro es una ventaja, ya que se ha ganado
experiencia en la administracion, compras inventarios, aungque son procesos
bésicos que aun necesitan ser gestionados técnicamente, lo cual se puede
llegar a mejorar empleando las tecnologias de informacion y capacitacién es
administracion de personal, lo cual puede llevar a tener altas cuotas de

productividad y conllevar a un crecimiento sostenido.

La mayoria afirma no tener un concepto gestion de calidad, en su
mayoria no conoce técnicas de gestion de calidad, en su mayoria desconocen
las técnicas de gestion de calidad, afirmando la totalidad que la gestion de
calidad aporta en rentabilidad, ventas ascendentes, controla interna vy
externamente ,cliente satisfechos, aunque la mitad cree que a veces la gestion
de calidad conlleva al éxito de la empresa, en su gran mayoria afirma que
siempre el marketing es una estrategia vital en las organizaciones, invirtiendo
en capacitacién sobre marketing a sus empleados la gran mayoria, cada 18
meses la mayoria, afirmando la gran mayoria que siempre la competencia es un
factor decisivo para la aplicacion del marketing, en su mayoria emplea

marketing estratégico (60%) y afirma que es el desarrollo de nuevos productos
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y servicios, la totalidad cree que siempre el marketing estratégico ayuda en las
ventas, la mayoria afirma que la exhibicion de productos permitira a los

consumidores la facilidad de ubicarlos.

El desconocimiento de gestion de calidad, sus técnicas y principios es
ya una gran desventaja para estas microempresas, que les estan trayendo
problemas, evidenciado en su baja productividad y alta mortalidad. Es preciso
que de manera urgente se establezca un plan de gestion de calidad enfocado
en el marketing que aporte nuevos cambios para que estas empresas puedan
crecer y no quedarse estancadas en el tiempo, ya que los cambios en el

mercado y la tecnologia avanzan rapidamente.

Se elabord y se propuso un plan de mejora debido a las deficiencias en
conocimiento de gestion de calidad, este plan es adecuado para corregir las
estrategias. Para esto se emplearon los siguientes items:

— Indicadores de gestion

— Problemas

— Surgimiento del problema
— Accion de mejora

— Estrategias

— Responsables

— Financiamiento

La solucion para tener dichos conocimientos es la inversion a través de
cursos y seminarios por parte de los gerentes considerando un tiempo no

mayor a 6 meses; porque en un largo plazo puede ser perjudicial.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Emplear  estrategias de analisis interno (andlisis FODA), establecer
objetivos y el marketing Mix como herramienta esencial para obtener
mejores resultados de ventas.

Contratar al personal que cumplan con el perfil requerido.

Implementar la aplicacion de la propuesta de mejora elaborado con los
resultados obtenidos en la presente investigacion.

Capacitar a corto plazo sobre gestién de calidad con el uso de marketing.
Evaluar si la capacitacion a sus empleados sobre gestion de calidad con el
uso de marketing esta siendo aplicada adecuadamente y comprobar si los

resultados son favorables.
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Plan de mejora
Datos generales
Nombre o razén social: Distribuidoras de abarrotes
Direccion: San Jacinto - Nepefia
Giro de la empresa: Venta de abarrotes
Responsables: Representantes y/o propietarios de las micro empresas.
Generalmente estas empresas presentan su mision:

Proponer a nuestros clientes una atencién buena y amable, en la venta de los

productos abarrotes con bajo precio.

Estas empresas presentan su vision como sigue:

Ser empresas, que se distingan por la buena atencién como prioridad para el

cliente en la venta al pablico en general.

Objetivos empresariales

v' Ser vistos por el publico como la mejor alternativa en la venta de abarrotes

v' Dar un servicio muy bueno y buena atencion
v Obtener ganancias para poder comprar y vender

v’ Pagar a nuestros empleados sus remuneraciones.

5. Productos y servicios que estas empresas ofrecen

Variedad de productos y abarrotes en general para el consumo familiar, al por

mayor y menor
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6. Organigrama que éstas empresas presentan

Gerente

Contador

Cajero

Vendedor Ayudante

6.1 Descripcion de funciones

Cargo Gerente
e Solo algunos tienen estudios superiores universitarios.
_ . S .. Ao,
Perfil Experiencia en el cargo minimo 2 afios
Funciones e Planificar, organizar, dirigir, controlar y garantizar el
crecimiento que de las ventas de abarrotes como necesidad de
los seres humanos.
Cargo Contador
e En su minoria tienen estudios superiores universitarios.
, e Experiencia en el cargo minimo 2 afios.
Perfil periencia en el cargo 0 2 afios
Funciones e Orden, maneja e interpreta la contabilidad de éstas

organizaciones y permite el informe financiero.
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Cargo

Cajero

e Cajero en ventas.
e Experiencia en atencion al cliente.

Perfil
e Se encarga de recaudar el dinero de las ventas.
. e Ofrece trato amable y estar dispuesto a responder las
Funciones . y P P
preguntas del cliente.
Cargo Vendedor
e Vendedor capacitado en marketing.
. e Experiencia minima 6 meses.
Perfil periencia a 6 meses
e Esel responsable de mostrar el uso ,las caracteristicas y asi
. el cliente pueda comprar el producto
Funciones
Cargo Ayudante
e Persona dispuesta a laborar y colaborar en lo que se
. requiera.
Perfil a L
e EXxperiencia minima 6 meses.
Funciones e Ordenar las compras realizadas.
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6.2 Diagnostico empresarial

Oportunidades Amenazas
Estabilidad Nuevos competidores
Ol | econémica Al
oo | Ley Mype Ay | Desastres naturales
Rubro rentable Poder de negociacion
03 A3 | de proveedores.
Fortalezas Estrategias ofensivas FO Estrategias reactivas FA
F1 (I:E;Z%rlenma enel FO1 | Delegar funciones | FAl | Planificar estrategias
r empren r . Marketin ratégi
F2 Ser emprendedo FO2 | Abrir sucursales FA2 arketing estrategico
y contingencias
F3 | Capital propio FO3 Amplla_r local FA3 | Marketing interno
comercial
Debilidades Estrategias adaptativas DO Estrategia defensivas DA
Falta de gestion de Capacitacion de los Empezar programa
D1 | calidad po1 | 2P DAL | =mpezar prog
representantes de capacitacion
Desconocimiento Gestionar
de técnicas . Empezar programa
D2 . DO2 | capacitacion de los | DA2 pezar prog
de gestion de capacitacion
representantes
Capacitacion del Gestionar
ersonal cada 18 capacitacion Empezar_pro_gramas
p3 | P DO3 DA3 | de capacitacion

meses

semestral a los

trabajadores

semestrales
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores de
acuerdo a las Mypes

Implementacion de gestion de calidad

La ausencia de compromiso por parte de
los representantes dificulta la
implementacion.

Desconocimiento de técnicas de gestion de

calidad

Falta de interés por asumir éstos
conocimientos.

Tiempo de capacitacion del personal

La empresa capacita cada 18 meses.

8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Implementacion de gestion
de calidad

Ausencia de compromiso
por implementar dichas
técnicas.

Existe desinterés ya que
algunos propietarios no
priorizan sus negocios sino
también hacen otras
actividades.

Desconocimiento de
técnicas de gestion de
calidad

Falta de iniciativa por parte
de los representantes.

No hay presupuesto para
capacitarse sobre las
técnicas.

Tiempo de capacitacion del
personal

El tiempo de capacitacién
que recibe el personal es
cada 18 meses.

No se cuenta con recursos
para contratar un experto.
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9. Establecer soluciones

9.1 Establecer acciones

Indicadores Problema Accién de mejora
Implementacion de gestion | Ausencia de compromiso Integrar a todos los que
de calidad por implementar dichas conforman la entidad para

técnicas.

aportar en una correcta gestion
de calidad y concluir con
resultados favorables.

Desconocimiento de
técnicas de gestion de

Falta de iniciativa por parte
de los representantes.

Incentivar a los representantes
para que inviertan en técnicas de

calidad gestion de calidad.
Tiempo de capacitacion del | El tiempo de capacitacion | Ejecutar un plan presupuestario
personal que recibe el personal es exclusivamente para contratar la

cada 18 meses.

persona iddnea para capacitar al
personal en un tiempo no menor

aun afio.

9.2 Estrategias que desean implementar

N° | Acciones de mejora | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
a llevar a cabo

1 | Integrar a todos los Ausencia de 6 meses | Buen Organizar
que conforman la compromiso servicio reuniones para
entidad para aportar por para que los | explicar las
en una correcta implementar clientes ventajas de
gestion de calidad y dichas estén emplear una
concluir con técnicas. satisfechos. | correcta gestion
resultados favorables. de calidad.

2 | Incentivar alos Falta de 8 meses | De aplicarse | La persona
representantes para iniciativa por éstas correcta sabra
que inviertan en parte de los técnicas hacer entender la
técnicas de gestion de | representantes. contribuird | importancia de
calidad al éxito de | las técnicas de

la entidad. gestion de
calidad.

3 | Ejecutar un plan El tiempo de 1 afio A traves del | Planificary
presupuestario capacitacion presupuesto | ejecutar el plan
exclusivamente para | que recibe el fijo de presupuesto.
contratar la persona personal es desarrollara
idénea para capacitar | cada 18 meses. todas las
al personal en un actividades
tiempo no menor a un proyectadas.
ano.
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9.3 Recursos para la implementacion de estrategia

N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos economicos | tecnoldgicos
1 | Organizar reuniones | Gerente S/ 1,500.00 | Materiales, equipo | 6 meses
para explicar las y tiempo
ventajas de emplear
una correcta gestion
de calidad.
2 | Lapersonacorrecta | Gerente S/ 1,200.00 | Materiales, equipo | 8 meses
sabra hacer entender y tiempo
la importancia de las
técnicas de gestion
de calidad.
3 | Planificar y ejecutar | Gerente S/ 2,400.00 | Materiales,equipoy | 1 afio
el plan de tiempo
presupuesto.
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Anexo 1

Cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020
Semestre | [Semestre Il {Semestre |  [Semestre 11 Trimestre |
Septiembre | Octubre Noviembre |Diciembre
112(3|4|1|2|3 11213[4]|1|2|3 En. [Feb. Mar.
1 | Elaboracion del X
proyecto
2 | Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del X
proyecto por jurado de
investigacion
4 | Exposicion del X
proyecto al jurado de
investigacion
5 | Mejora del marco X
tedrico
6 | Redaccién de la X
revision de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 | Ejecucion de la
metodologia
9 | Resultados de la
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe
12 | Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el jurado de
investigacion
14 | Presentacion de X| X| X
ponencia en jornadas de
investigacion
15 | Redaccidn de articulo X | X
cientifico
16 | Revision del informe de X
tesis y articulo
cientifico
17 | Uso de turnitin X
17 | Pre banca X
18 | Sustentacion del X
informe final
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Anexo 2

Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % Namero Total
(8/))
Suministros (*)
e Impresiones 27.00 3 81.00
e Fotocopias 15.00 2 30.00
e Empastado 35.00 3 105.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 1 12.00
e Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios
¢ Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 23.00 13 30.00
Sub total 30.00
Total de presupuesto desembolsable 360.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 0 Total
Nimero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de  presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 1012.00

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante




Anexo 3. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PROPUESTA DE
MEJORA EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR COMERCIO
RUBRO DISTRIBUIDORA DE ABARROTES DEL DISTRITO DE NEPENA
PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2018.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada Gestion de Calidad con
el uso del marketing y propuesta de mejora en la micro y pequefia empresa del sector
comercio rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del santa,
afio 2018. Su participacion es voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen
participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la Gestion de Calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en la micro y pequefia empresa del sector comercio
rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del Santa.Afio
2018.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicara un cuestionario para
determinar la gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de mejora en
las micro y pequefia empresa del sector comercio rubro distribuidora de abarrotes del
distrito de Nepefia, provincia del Santa.Afo 2018.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, éstos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra

mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En
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todo momento se evaluaré si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso del marketing para su micro empresa.
Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de los participante quedara a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru. Estudiante: Infantes Rodriguez Noelia Del Carmen. El celular
973341646 o al correo: nomilu2010@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificaré.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo éste documento
autorizando mi participacion en el estudio, con ésto no renuncio a mi como derecho.

Mi firma indica también que he recibido una copia de éste consentimiento

informado.
Nombre Participante Firma Participante
Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 4

Poblacion y Muestra

La poblacién estd conformada por 10 micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia, provincia
Del Santa, afio 2018.

La muestra estd conformada por 10 micro y pequefias empresas
correspondiendo a un 100 % total de la poblacion en estudio de las micro y
pequerias empresas del sector comercio - rubro distribuidora de abarrotes del

distrito de Nepefia, provincia Del Santa, afio 2018.

DIRECCIONES
Ne MYPE DIRECCION
1 Distribuidora “Victoria” Calle Ilo N °16- C.P_San Jacinto
2 Distribuidora” Manuelita” Calle San Martin Mz R Lt 5 -C.P San
Jacinto
Distribuidora “La Abuelita” Mercado de abastos Pto.26 -C.P San Jacinto
4 Distribuidora “Mi Luz” AV Progreso S/N -Nepefia
5 Distribuidora Ska Av . Los Presidentes N° 56-Nepefia
Distribuidora “Jesus es mi | Mercado de abastos Pto.6 -C.P San Jacinto
pastor”
7 Distribuidora “Ching” Calle Union N° 33- C.P San Jacinto
8 Distribuidora “Montalvo* Campo Marte N° 8- C.P San Jacinto
9 Minimarket Megatac Calle Santa N° 26 -C.P San Jacinto
10 | Minimarket Hogar Plaza Calle lquitos N°58 -C.P San Jacinto
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Anexo 5.

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario aplicado a propietarios ,gerentes y/o los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro distribuidora de

abarrotes del distrito de Nepefia, provincia Del Santa, Afio 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y
pequefias empresas con fines académicos y desarrollar el trabajo de investigacion
titulado: “Gestion de calidad con el uso del marquetin en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro distribuidora de abarrotes del distrito de Nepefia,
provincia Del Santa, afio 2018. Para optar por el titulo de licenciada en

administracion y es estrictamente confidencial.
Muchas gracias por su colaboracion.
l. GENERALIDADES

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

1. ;Cual es su edad?
a) 18 a 30 afios.
b) 31 a 50 afios.
c) 51 afios a mas.

2. ¢Cual es su sexo?
a) Masculino.

b) Femenino.
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3. ¢Cual es su grado de instruccion académica?
a) Primaria.
b) Secundaria.
c) Superior No Universitaria.
d) Superior Universitaria.
e) Sin instruccién
4. ;Cuadl es su cargo dentro de la empresa?
a) Titular — gerente
b) Administrador.
¢) Encargado
d) Otro.
5. ¢Cual es el tiempo que desempefia el cargo en la empresa?
a) 0 a 3 afios.
b) 4 afios a 6 afos.

C) 7 afos a mas.

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

6. ¢Cuantos tiempo tiene la empresa en el rubro?
a) 0 a 3 afos.
b) 4 afios a 6 afos.
c) 7 afios a mas.
7. ¢NUumero de trabajadores de la MYPE?
a) lab.
b) 6 a 10.
c) 11 a més.
8. ¢Qué relacion tienen los trabajadores con el propietario de la empresa?
a) Familiares.
b) Amigos.

c¢) Ni familiares ni amigos.
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9. ¢Cual es el objetivo principal por la que se cre6 la empresa?
a) Generar ganancias.
b) Subsistencia.
c) Generar puestos de trabajo.
d) Satisfaccion al cliente.
1.3 REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ¢Cual es su concepto sobre gestién de calidad?
a) Es un aporte al financiamiento
b) Es la satisfaccion del cliente
c¢) Conjunto de actividades para implantar politica de calidad
d) Ninguno
11. ;Conoce técnicas de gestion de calidad?
a) Si
b) No
12. ¢Que técnicas de gestion de calidad conoce?
a) Analisis FODA
b) Analisis del producto, plaza, promocion, precio
c) Benchmarking
d) Ninguno
13. La gestion de calidad aporta en:
a) Rentabilidad
b) Ventas ascendentes
c) Controlar interna y externamente
d) Clientes satisfechos
e) TA.
14. ;Cree que la gestion de calidad conlleva al éxito a las Mypes?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca
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15. ¢El marketing es la vital estrategia en las organizaciones?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca
16. ¢Invierte en capacitacion sobre marketing a sus empleados?
a) Si
b) No
17. Cada que tiempo capacita a sus empleados sobre marketing
a) Cada 6 meses
b) Cada 12 meses
c) Cada 18 meses
d) No capacita
18. ¢La competencia es un factor decisivo para el uso del marketing?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca
19. ;Qué tipo de marketing emplea?
a) Marketing interno
b) Marketing externo
c) Marketing emocional
d) Marketing estratégico
e) Otros

20. ¢Qué es para ud. marketing estratégico?
a) Colabora a promocionar un producto
b) Proceso de calidad
c) Es el desarrollo de nuevos productos y servicios

d) Es la emocién que genera su consumo
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21.;Ud. cree que el Marketing Estratégico aumenta las ventas?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca

22. ¢La exhibicion de productos permitird a los consumidores la facilidad de
ubicarlos?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca
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Anexo 6. Tabulacién de la encuesta

Preguntas Respuestas Tabulaciones | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
18 a 30 afios 0 0.00
Edad del encuestado | 31 a 50 afios If 3 30.00
51 a mas afos Sl 7 70.00
Total 10 10 100.00
Masculino ML 6 60
Sexo del Femenino I 40
representante Total 10 10 100.00
Primaria 0 0.00
Grado de Secundaria | 1 10.00
Instruccion Superior No Universitaria i 5 50.00
Superior Universitaria I 4 40.00
Sin instruccion 0 0.00
Total 10 10 100.00
Titular-gerente A 5 50.00
Cargo dentro de la Administrador M 4 40.00
empresa Encargado | 1 10.00
Otro 0 0.00
Total 10 10 100.00
0 a 3 afios Y 5 50.00
Tiempo que 4 a 6 afos I 2 20.00
desempefia en el 7 a mas afios Il 3 30.00
cargo Total 10 10 100.00
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Afios 0 a 3 afos Il 3 30.00

4 a 6 afos I 2 20.00

7 a mas afios I1f 5 50.00

Total 10 10 100.00
Ndmero de l1ab i 5 50
trabajadores en la 6210 Il 3 30
Mype .

11 amas | 2 20

Total 10 10 100.00
Relacion de Familiares i 5 50.00
trabajadore_s _ No familiares I 20.00
con el propietario de
la empresa Ni familiares ni amigos Il 3 30.00

Total 10 10 100.00
Objetivos de la Generar ganancia M 6 60.00
creacion de la Subsistencia 0 0.00
empresa

Generar puestos de trabajo Il 4 40.00

Satisfaccion al cliente 0 0.00

Total 10 10 100.00
Concepto de Es un aporte al financiamiento 0.00
gestion de calidad | g | satisfaccion de los clientes Il 3 30.00

Conjunto de actividades para Wl 7 70.00

implantar politica de calidad

Ninguno 0 0.00

Total 10 10 100.00
Conocimiento de Si | 1 10.00
técnicas de gestion de| g ST 9 90.00
calidad

Total 10 10 100.00
Técnicas sobre Poca Analisis FODA I 4 40.00
ge;s_t(;é; de Analisis del producto, plaza, precio, W 6 60.00
calida i6

promocion 0 0.00

Benchmarking 0 0.00

Ninguno
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Total 10 10 100.00
Aporte de la Rentabilidad 0 0.00
gestion de calidad Ventas ascendentes 0 0.00
Controlar interna y externamente 0 0.00
Clientes satisfechos 0 0.00
T.A bl 10 100.00
Total 10 10 100.00
Gestion de calidad | Siempre Il 3 30.00
conlleva al éxito Casi siempre I 2 20.00
A veces M 5 50.00
Nunca 0 0.00
Total 10 10 100.00
El marketing es la Siempre L'l 8 80.00
vital estrategia Casi siempre I 2 20.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 10 100.00
Inversion en Si W 9 90.00
capacitacion sobre No | 1 10.00
marketing
Total 10 10 100.00
Tiempo de Cada 6 meses 0 0.00
capacitacionasu | cada 12 meses Il 3 30.00
personal Cada 18 meses W 6 60.00
No capacita 1 10.00
Total 10 10 100.00
La competencia es un| Siempre W 9 90.00
factor decisivo Casi siempre | 1 10.00
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
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Total 10 10 100.00
Tipo de marketing Marketing interno | 1 10.00
empleado Marketing externo | 1 10.00
Marketing emocional | 1 10.00
Marketing estratégico M 6 60.00
Otros
| 1 10.00
Total 10 10 100.00
Concepto de Colabora a promocionar un producto Il 3 30.00
marketing estratégico | proceso de calidad 0 0.00
Es el desarrollo de nuevos productos Ml 7 70.00
y servicios
- 0 0.00
Es la emocién que genera su
consumo
Total 10 10 100.00
El marketing Siempre WO 10 100.00
estratégico aumenta | Casi siempre 0 0.00
las ventas A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 10 100.00
La exhibicion de Siempre ' 7 70.00
productos permitira | cqgi siempre Il 3 30.00
la ubicacion
A veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 10 100.00
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Anexo 7

Figuras

= De 18 a 30 afios
= De 31 a 50 aios

= De 51 a mas afios

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

= Masculino = Femenino

Figura 2. Género del representante

Fuente. Tabla 1
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0% 0%

M Sin Instruccidn

M Primaria

I Secundaria

7 Superior No Universitaria

B Superior Universitaria

Figura 3.Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

0%

M Titular-gerente
B Administrador
M Encargado

1 Otro

Figura 4.Cargo dentro de la empresa
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Fuente.Tabla 1

= 0a 3afos
= 4 3 6 anos

= 7 afios a mas

¢

Figura 5.Tiempo que desempefia el cargo en la empresa

= 0a 3afos
® 4 a6 anos
. = 7 afios a mas

Figura 6.Afios de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 1

Fuente. Tabla 2
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m1las

m6al0
H11 amas
Figura 7.NUmero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
= Familiares
= Amigos

= Ni familiares ni amigos

¢

Figura 8.Relacién que tienen los trabajadores con el propietario

Fuente. Tabla 2
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0%

W Generar ganancias
M Subsistencia
I Generar puestos de trabajo

1= Satisfaccion al cliente

Figura 9.0bjetivo principal de la empresa

Fuente. Tabla 2

0%

M Proceso de mejora

M Busqueda de satisfaccion al
cliente

= Ninguno

Figura 10.Concepto de gestion de calidad

Fuente.Tabla 3
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W Si

M No

Figura 11.Conoce técnicas de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

0%%
m Andlisis FODA

B Analisis del
producto,plaza,precio,promoci
on

= Benchmarking

= Ninguno

Figura 12.Técnicas que conoce sobre gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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0% 0%

B Rentabilidad

M Ventas ascendentes

 Controlar internay
extrenamente

= Clientes satisfechos

ETA

Figura 13.La gestién de calidad aporta en:

Fuente . Tabla 3

0%

H Siempre
W Casi siempre
W A veces

 Nunca

Figura 14.La gestion de calidad conlleva al éxito

Fuente . Tabla 3
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0% 0%

M Siempre
B Casi siempre
0 A veces

 Nunca

Figura 15.El marketing es vital estrategia

Fuente. Tabla 3

u Si

= No

Figura 16.Inversion en capacitacion sobre marketing

Fuente. Tabla 3

78




= Cada 6 meses
= Cada 12 meses
= Cada 18 meses

= No capacita

Figura 17.Cada que tiempo capacita a sus empleados

Fuente. Tabla 3

= Siempre
m Casi siempre
= Aveces

= Nunca

Figura 18.La competencia es un factor decisivo

Fuente. Tabla 3
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B Marketing interno
m Marketing externo
M Marketing emocional
I Marketing estratégico

M Otros

Figura 19.Que tipo de marketing utiliza

Fuente. Tabla

H Colabora a promocionar
un

® producto
M Es el desarrollo de
productos y servicios

¥ Es la emocién que genera
su consumo

Figura 20.Qué es para usted marketing estratégico

Fuente. Tabla 3
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M Siempre

B Casi siempre

M A veces
B Nunca
Figura 21. Cree que el marketing estratégico aumenta las ventas
Fuente. Tabla 3
u Siempre

= Casi siempre

m A veces

Figura 22.La exhibicion de productos permitira la facilidad de ubicarlos

Fuente. Tabla 3
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