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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la

Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefas empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion
Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental
-transversal, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 8 de micro
y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas a través de
la técnica de la encuesta obteniendo los siguiente resultados: ElI 87.5% de los
representantes si conoce el termino gestion de calidad, el 87.5% de los representantes
conoce la técnica del marketing, el 75% de los representantes aseguran que la dificultad
para implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 87.5% de los
representantes aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la observacion,
el 100% de los representantes aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes
aplican en sus empresas la gestion de calidad para ofrecer productos y servicios que
satisfagan las necesidades de sus clientes, pero debido a la falta de iniciativa de sus
trabajadores no han podido desarrollarse completamente, a pesar de que la gestion de
calidad es el pilar clave para que la empresa pueda realizarse, ser competitiva y obtener la
confianza de sus clientes.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT
The objective of this research was to: Determine the characteristics of Quality

Management under the focus of marketing in micro and small businesses in the
commercial sector, retail food, beverages or tobacco sales of the Dos de Mayo
Urbanization, Chimbote District, 2018. The research was of a non-experimental-
transverse design, for the collection of information a sample population of 8 micro and
small companies was used, to whom a questionnaire of 23 questions was applied through
the survey technique obtaining the following results: 87.5% of the representatives if they
know the term quality management, 87.5% of the representatives know the marketing
technique, 75% of the representatives assure that the difficulty in implementing quality
management is low initiative, 87.5% of the representatives ensure that they measure the
performance of the staff through observation, 100% of The representatives ensure that
quality management helps improve business performance. The investigation concludes
that the majority of the representatives apply quality management in their companies to
offer products and services that meet the needs of their customers, but due to the lack of
initiative of their workers they have not been able to fully develop, despite the fact that
Quality management is the key pillar so that the company can perform, be competitive

and gain the trust of its customers.

Keywords: Quality Management, Marketing, Micro and small businesses.
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I. INTRODUCCION

La mayoria de las micro y pequefias empresas ven como un inconveniente el
surgimiento y posicionamiento en el mercado debido a que sienten que no tienen el apoyo
e incentivo de parte del gobierno. Debido a esto muchas de las empresas recurren a la
informalidad sin saber que gracias a ella pueden obtener muchos beneficios que las
volverian mas competitivas y exitosas. La importancia que tienen las micro y pequefias
empresas en el pais como impulsadoras de la economia y generadoras de empleo va
creciendo cada vez mas gracias a la relevancia que tiene en el aporte del PBI (Producto
Bruto Interno) y en la disminucion de la pobreza, lo que incentiva a los nuevos
emprendedores a sumergirse en el mundo del comercio y lograr una mejor calidad de vida.
Segun las encuestas realizadas en el 2018, en el Pert hubo un avance en la actividad
comercial en febrero del 2,55%, esto fue posible debido al incremento del comercio al por
mayor en 2,31% con un aporte de 1,39 puntos porcentuales al resultado sectorial INEL.

La situacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio de rubro venta
minorista de alimentos, bebidas o tabacos presenta muchos problemas, debido a que la
mayoria de los representantes de estos tipos de empresas desconocen cuéles son las nuevas
técnicas de herramienta del marketing que contribuyen en el rendimiento de las ventas y
en el mejoramiento del producto o servicio. La implementacion del marketing en las
empresas es fundamental porque guia a la empresa al mejoramiento de sus procesos y les
acerca mas a sus clientes, lo que le permite conocer cuales son sus expectativas y
preferencias para que la empresa pueda satisfacer sus necesidades completamente y

diferenciarla de la competencia.



Estos problemas aparecen no solo a nivel local, sino también internacional, en el
caso de Latinoamérica, unos de los inconvenientes que presentan las micro y pequefias
empresas en México es que sus productos o servicios no logran la certificacion de gestion
de calidad ya que no cumplen con los estandares de calidad establecidos y debido a esto
tienen un bajo nivel de productividad ya que los clientes no lo ven como una empresa
confiable. Otro de sus problemas esté orientado hacia la falta de uso del marketing, el cual
seria fundamental en estos casos porque se enfoca en el mejoramiento del producto o
servicio que la empresa ofrece, la ubicacién de la empresa y satisfaccion de los clientes.
Segun la ENAPROCE, el 97.6% son microempresas, las empresas pequefias son un 2%y
las medianas empresas representan 0.4% de las unidades econdmicas. El 73.7% de las
empresas medianas y 55.8% de las empresas pequefias, destinan tiempo y recursos para
capacitacion, en tanto las empresas las microempresas solo 11.5% capacita a su personal.
Debido a las altas demandas de los clientes y a la competitividad que existe en el mercado,
hacer conocido un negocio y diferenciarse de la competencia es un nuevo reto para los
emprendedores, es por ello, que se enfocan en agregar valor a los productos o servicios
que sacan al mercado, también hacen un buen uso de la publicidad directa, disminuyen
sus costos para lograr mayores ingresos y asi implementar la calidad en sus procesos. El
enfoque en los clientes es una de las principales estrategias que ofrece el marketing para
las empresas porque gracias a ellos es que los negocios pueden mantenerse en el mercado
y volverse lideres de su rubro (Juarez ,2017).

Las micro y pequefias empresas de Colombia también cuentan con algunos
inconvenientes, uno de los mas serios y preocupantes son la adaptacion a las nuevas

tecnologias hacia el comercio exterior, en donde las empresas no logran ser competitivas



porque no se capacitan para los nuevos cambios y no mejoran los productos o servicio que
prestan. Por otra parte, segun Confecamaras, existe 2,5 millones de micro, pequefias y
medianas empresas, del cual el 66% se concentra en Bogoté, de estas micro y pequefias
empresas el 67% genera empleo y aporta 28% del Producto Interno Bruto (PIB). A pesar
de ocupar més de la mitad del mercado las empresas no logran posicionarse como ellos
desean y debido a esto llegan a la quiebra. Esto se debe a que aln no aprender a
implementar el marketing el cual hoy en dia es fundamental para todo negocio que
empieza a surgir. EI marketing es una herramienta importante, porque es el motor que
impulsa a la empresa, en el cual no solo se basa en volver conocido al negocio mediante
la publicidad, sino también, en como generar rentabilidad, un trato mas humano con los
clientes, reduce costos y aumenta el nivel de ventas generando un mayor ingreso a la
empresa. Estos y otros beneficios son los que obtiene una empresa si adecua de manera
correcta el marketing como una guia hacia el cumplimiento de objetivos (Dane, 2016).
Las micro y pequefias empresas en Argentina no tienen una idea clara de lo que
es el marketing y los beneficios que les puede brindar, solo lo ven como una forma de
gastar dinero y mas no como una inversion que les ayudara a lo largo de su existencia en
el mundo empresarial. Algunos emprendedores tienen la erronea idea de que aplicar el
marketing solo se basa en la publicidad, es tanta la desinformacion sobre esta técnica
administrativa que la mayoria de los negocios no se atreven a incursionar en €l por miedo
al fracaso y al cierre de su empresa; lo que es totalmente erréneo, ya que el marketing, no
solo ayuda a que los clientes conozcan su servicio o producto, sino que también, les ensefia
a manejar el mercado, al desarrollo y disefio de sus nuevos productos, la planificacion de

sus objetivos y sobre el desarrollo de su presupuesto. La actualidad requiere que todas las



empresas sean flexibles y capaces de adaptarse a los nuevos cambios, tecnoldgicos y
econdémicos, mas aun las que recién estan ingresando al mercado y si es que quieren
expandirse a nivel internacional, el desarrollo del marketing y sus capacidades seran de
vital importancia (Regueiro, 2015).

En el caso de Per(, las micro y pequefias empresas aportan el 40% del Producto
Bruto Interno. Seguin el ministerio de produccion, al cierre del 2015, el nimero de
pequefias empresas va a ascender a un total de 5.5 millones. Antes de poner un negocio
los empresarios tienen la obligacion de realizar un estudio de mercado y ver cuéles son
los productos con mayor demanda. Mediante estos resultados los nuevos empresarios
localizan que rubro es el mejor para emprender o disefiar sus productos o servicios. Los
beneficios que trae para la empresa realizar una encuesta a los clientes es que los
encuestados dan la opinion de producto, propone nuevas ideas y dan a conocer las fallas
y en que se podria mejorar el producto o servicio. Teniendo en cuenta las opiniones de los
clientes las empresas pueden mejorar los productos ya sea: en el disefio, el logotipo y en
el beneficio que trae los productos, lo que les ayudaria a obtener la confianza de sus
clientes y los fidelizaria (Themma, 2016).

En Ancash Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(SUNAT), en laregion Ancash, existe un total 39,206 microempresas, el 58% se encuentra
en la provincia del Santa y el 40% se encuentra en el distrito de Chimbote, el 10% en el
Distrito de Nuevo Chimbote y el 8% en el resto del distrito de la provincia. (Llenque,
2016).

En el distrito de Chimbote, especificamente en la Urbanizacion Dos de Mayo

donde se desarrollé el trabajo de investigacion, existen micro y pequefias empresas



dedicadas al rubro venta minorista de alimentos, bebidas o tabacos de la urbanizacion dos
de mayo, las cuales tienen problema con el uso del marketing, debido a que tienen la
errénea idea de que solo se trata de hacer publicidad a su negocio, esto demuestra la escasa
informacién que tienen sobre esta técnica administrativa. Aplicar el marketing para las
empresas es de vital importancia para que el negocio funcione correctamente y genere
rentabilidad. También los beneficios que ofrece giran en entorno a la empresa y sus
clientes, ya que identifica sus necesidades lo que le permite brindarles una atencién
eficiente y confiable. Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos,
bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 20187 Para dar
respuesta a la pregunta investigacion se planteo el siguiente objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y
tabacos de la Urbanizacién Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Para alcanzar el objetivo general se planteo los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion
Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018. Describir las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y
tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018. Identificar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y



tabacos de la Urbanizacién Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

La investigacién se justifica porque permite a los duefios y/o administradores de
las micro y pequefias empresas conocer cuales son las ventajas y beneficios que ofrece el
marketing y la gestion de calidad para el éxito de sus negocios. Asimismo, también se
justifica porque servira de apoyo para los emprendedores que incursionaran en el mundo
empresarial de las ventas minoristas, informandoles sobre la situacion de mercado y la
importancia de la gestion de calidad en las empresas, ya que, esto determina el nivel de
confianza y satisfaccion de tus clientes lo cual se vera reflejado no solo en los ingresos
del negocio, sino también en su rentabilidad y competitividad. Por ultimo, se justifica
porque beneficiara a la poblacion, ya que mediante esta investigacion los nuevos
empresarios sabrdn como gestionar de manera correcta su empresa lo que generara mas
puestos de trabajo y la disminucion de la pobreza, del mismo modo, servira como base
para los futuros investigadores como antecedentes.

En la investigacion se utilizé el disefio no experimental — transversal - descriptivo,
fue no experimental porque no se manipulard deliberadamente la variable gestion de
calidad bajo el modelo de Marketing, fue transversal porque el estudio de investigacion
se realizd en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, por dltimo, fue
descriptivo porque en el estudio de investigacion se desarrollo la realidad tal y conforme
se presenta a la naturaleza.

Asimismo, para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacién muestral de 8
micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 23
preguntas: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las caracteristicas de los

representantes de las micro y pequefias empresas; las 4 siguiente estan referidas a las



caracteristicas de las micro y pequefias empresas y por ultimo las 14 Gltimas preguntas
estan referidas acerca de las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote,
2018, a través de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: El 62,5% de los representantes encuestados
de las micro y pequefias empresas tienen un promedio de edad de 31 a 50 afios, el 75%
son de género femenino, el 48% tienen un grado de instruccion secundaria, el 87,5% de
las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas
afio, su objetivo de creacion es generar ganancia, el 87,5% de los representantes de las
micro y pequefias empresas conocen el termino gestion de calidad, el 100% consideran
que la gestion de calidad contribuye con el rendimiento de su negocio, el 62,5% de los
representantes conocen el termino del marketing y el 100% consideran que el marketing
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. La investigacion concluye que, la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas son dirigidos por adultos, ya que
son personas que trascurso del tiempo fueron ganando experiencias y tienen conocimiento
empirico en los que respecta la administracion y consideran el marketing es importante ya
que a través de su aplicacion incrementan las ventas y tener una mejor posicion en el

mercado.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Navarrete (2017) en su trabajo investigacion “Modelo de gestion en el sector
comercial y su incidencia en las ventas de equipos tecnologicos”. Tuvo como objetivo
general: Desarrollar un modelo de gestion comercial que incida en las ventas de los
productos tecnoldgicos de la empresa RMK, computadoras, tecnologia sin limites del
canton Ambato, con el propdsito de mejorar el desempefio en las ventas. Y planted los
siguientes objetivos especificos: Establecer las diferentes estrategias de venta para
distribuir productos tecnoldgicos. Determinar las caracteristicas de la gestion comercial.
Elaborar el modelo Capturar, Sostener y aumentar clientes, para dar a conocer los
productos de la empresa. La metodologia que utilizo fue inductiva — deductiva —
correlacional, tiene una poblacion muestral de 92 micro y pequefias empresas a las cuales
se les aplico un cuestionario de 10 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El
93.5% de los encuestados determinan que su establecimiento es de ventas al por menor,
el 60.5% tiene tiempo en el mercado menos de 1 afio, el 81.5% de los encuestados no
tienen un departamento comercial, el 39.1% no cuenta con departamento comercial
porque consideran que las ventas son muy bajas, el 39.1% esta en total acuerdo que se
debe realizar una estructura comercial en su empresa, el 63% de los encuestados no
conocen el término de Gestion Comercial, el 72.8% estd de acuerdo con un modelo de
gestion comercial para su empresa, le ayudaria a tener mayor control sobre el aspecto

comercial, el 66.3% esta te acuerdo que sus ventas de sus productos tecnoldgicos se han



mejorado en este afo, el 39.1% las ventas han mejorado, se refieren a que se considera
que las personas en la actualidad necesitan estos equipos, el 43,5% indican que las ventas
las hacen de forma directa en sus locales comerciales, el 43.5% utilizan los equipos
tecnoldgicos tres 0 mas veces al afio. La investigacion concluye: Se determina que la
gestion comercial de la empresa de servicios tecnoldgicos tiene su fundamento en
actividades involucradas en ventas a menor escala, ya que el tamafio del mercado se
circunscribe a la ciudad de Ambato. Se concluye que las operaciones en la gestion
comercial son sencillas por tratarse de una empresa familiar, sin embargo, el incremento
en el uso de la tecnologia dara méas oportunidades para las ventas. En lo referente a las
ventas de equipos tecnoldgicos, la empresa cubre una parte del mercado con ventas por
unidades con lo cual la estrategia debe ser alcanzar otro nicho de mercado que le permita
aumentar su rentabilidad. EI modelo Casar le permite a la empresa identificar en el
mercado cuales son los tipos de clientes a través de la fuerza de venta, mientras que el
segundo paso es generar una cartera de clientes y conservarlos, adicionalmente en el
proceso de atencion al cliente se podra conocer las insatisfacciones por lo que el sistema
de recuperacion de clientes sera mas efectivo.

Tamayo (2018) en su trabajo de investigacion EIl marketing relacional para el
sector comercial ferretero de la provincia de Tungurahua. Tuvo como objetivo general:
Desarrollar estrategias de marketing relacional que contribuyan al incremento de la
fidelidad del cliente del sector comercial ferretero de la provincia de Tungurahua. Y
plante6 los siguientes objetivos especificos: Describir tedricamente cuales son los
conceptos, definiciones y procedimientos necesarios para llevar a cabo estrategias de

marketing relacional en cuanto a la fidelidad del cliente. Examinar cual es la situacién



actual de la fidelidad del cliente del sector comercial ferretero de la provincia de
Tungurahua. Definir un Plan de Accién genérico que pueda ser aplicable y pueda ser
puesto en practica para actuar frente a las falencias que se diagnosticaron en la
examinacion del entorno del sector ferretero de la provincia de Tungurahua. Sugerir la
implementacion del Plan de Accion adaptado a las necesidades de cada empresa del sector
comercial ferretero de la provincia de Tungurahua. La metodologia que utilizo fue
inductiva — cualitativo — descriptiva, tiene una poblacion muestral de 22 a las cuales se les
aplicé un cuestionario de 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El 41,7%
tiene un conocimiento de nivel regular acerca de la estrategia de marketing relacional, el
41,7% tiene un conocimiento de nivel regular acerca de lo que es la fidelizacion, el 41,7%
sefialo que el nivel de calidad de la relacion que hay entre la direccién con sus
colaboradores y clientes es muy buena, el 16,67% realizo las opciones a, b, c, e en ese
orden, el otro 16,67% realizo las opciones a, b, c, d, e en ese orden, el 50% realizo las
opciones a, b, c, d, e en ese orden, el 50% afirma que el nivel de involucramiento no solo
laboral sino también personal, el 50% afirma que el nivel de interrelacion es moderada
entre la direccion y sus clientes, el 100% afirmo que el grupo actual de los clientes, que
frecuentan las empresas que son parte de este estudio, estd conformado por antiguos,
eventuales, de poco consumo y nuevos, el 41,7% sefialan que su conocimiento es regular
en cuanto a las necesidades y deseos particulares de los clientes, el 58,3% sefialo que el
porcentaje de los clientes que vienen a comprar nuevamente en las ferreterias, el 75%
considero que los clientes regresan nuevamente a comprar en las diferentes ferreterias
debido a la variedad de productos que ofrecen, el 58,34% sefialan que seguido es la

frecuencia en la que llegan los clientes recomendados por otros, el 41,7% considero que
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el porcentaje de clientes fieles a las diferentes ferreterias, parte de este estudio, el 41,7%
considero que el porcentaje de clientes fieles a las diferentes ferreterias, parte de este
estudio, el 50% tiene un nivel de estudio secundario, el 60% trabaja en el departamento
de ventas, el 40% sefialo que los clientes de las ferreterias se ven atraidos especialmente
por la variedad de productos que ofertan, el 60% sefialaron que la influencia que ejercen
los factores de localizacion, infraestructura, atencion y variedad de productos, el 70%
sefialaron que el nivel de calidad de la relacion que la direccion mantiene con sus
colaboradores y clientes es muy Buena, el 60% sefialan que el nivel de interrelacion entre
las direcciones, de las ferreterias parte de este estudio, el 50% sefialo que todos quienes
trabajan en las ferreterias conoce mucho las necesidades y deseos particulares de los
clientes. La investigacion concluye: La descripcion tedrica de los conceptos y definiciones
de marketing relacional concluyen en que es una herramienta que ayuda en la construccion
y desarrollo de vinculos a largo plazo, que se fundamentan en la confianza mutua entre
los clientes y las empresas, para ello se requiere retenerlos y fidelizarlos. El crecimiento
de la competencia y de las nuevas tendencias de mercado determinan - de forma relevante
- que las ferreterias, las cuales han sido parte de este estudio, deben cambiar a las nuevas
tendencias aprovechando la oportunidad de contar con clientes frecuentes y con la
construccion de oportunidades de mercado. La situacion actual de la fidelidad del cliente
del sector comercial ferretero de la provincia de Tungurahua evidencia datos positivos,
las encuestas demuestran que se cuentan con clientes que Illevan comprando los productos
mas de tres afios, la existencia de clientes frecuentes pero también de un grupo variado
desde aquellos que podrian denominarse como antiguos hasta los nuevos; ademas, sumado

a esto se revela que cuando recomiendan alguna ferreteria la mayoria de recomendados
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vuelven acudir para la compra de productos. Una debilidad encontrada muestra que los
altos mandos tienen una interrelacion moderada con los colaboradores de menor rango
(clientes internos) lo cual requiere que los mismos se preocupen por conocer las opiniones
de los colaboradores sobre la atencion, la calidad del servicio y las inquietudes que se
presenten tanto interna como externamente. El plan de accién - que pueda ser aplicado -
debe enfocar los aspectos funcionales del marketing relacional, en este marco hay que
considerar la mejora de la formacion del personal de ventas y despacho, constituido por
los colaboradores que cuentan con un nivel de estudios primario y secundaria en su
mayoria siendo esencial capacitarlos en marketing relacional y atencion al cliente, puesto
que ellos son los que se 155 encuentran vinculados de manera directa con los clientes
(externos). Aunque existe fidelidad y compra frecuente, se requiere transformar las
debilidades que estan determinadas por las relaciones moderadas entre los altos mandos y
los clientes (internos y externos).

Calderén y Ocampo (2016) en su tesis Guia Metodologica de Gestion de
Proyecto de Incorporacion de Nuevos Productos para Medianas Empresas del Sector
Comercio de la Region Central Occidental de Costa Rica. Tuvo como objetivo general:
Proponer una guia metodoldgica para la gestion de proyectos de incorporacion de nuevos
productos en las medianas empresas del Sector Comercial de la Regidn Central Occidental
de Costa Rica. Y planted los siguientes objetivos especificos: Identificar las debilidades y
fortalezas en el manejo de proyectos de incorporacion de nuevos productos en las
empresas seleccionadas. Adaptar una guia de gestion de proyectos de incorporacion de
nuevos productos adecuada a los hallazgos identificados en las empresas seleccionadas.

Generar un manual con plantillas de documentos que sean aplicables a proyectos de
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incorporacion de nuevos productos para empresas medianas del sector comercial de la
Region Central Occidental. La investigacion fue aplicada — documental, se utilizé una
poblacién, a las cuales se les aplico un cuestionario de 5 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: el 43% de los encuestados son encargados de aprobar los cambios,
el 71% de los encuestados si construye un documento de iniciacion, el 71% de los
encuestados no evaluan errores y aciertos luego del lanzamiento del producto, el 71% de
los encuestados si realizan un presupuesto del proyecto al inicio, el 71% de los
encuestados no realizan algun tipo de evaluacion de riesgo. La investigacion concluye: El
manejo de los proyectos en las empresas medianas del sector comercio de la Region
Central Occidental es empirico, no poseen procesos documentados o pasos establecidos
dentro de su organizacion. A pesar de ello, todas las PYMES entrevistadas superaron la
barrera critica de los tres afios, lo cual indica que han podido subsistir de esta forma. No
obstante, el logro de los objetivos planteados en los proyectos si se ve afectado y se
evidencio al presentar problemas en las ventas esperadas o situaciones negativas con
proveedores. Las caracteristicas de las PYMES y su manejo en gestion de proyectos
fueron aspectos a considerar en el disefio de la guia metodoldgica, en la cual cada una de
las materias de la ISO 21500 debieron ser analizadas. El resultado es que las materias de
Integracién y Calidad fueron excluidas y en otras materias se eliminaron algunos procesos
puntuales. Finalmente se combinaron estas y sus respectivos procesos en cuatro nuevas:
Definicién, Tiempo y Costo; Manejo de Personal, Manejo de Proveedores y Manejo de
Riesgos. Todo lo anterior evidencia la creacion de la guia adaptada, ya que de lo contrario

hubiese sido una réplica o resumen de metodologias ya existentes.
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Antecedentes Nacionales

Picon (2017) en su tesis Gestién de Calidad bajo el Enfoque de Marketing en el
sector comercial-rubro ferreterias, Distrito de Calleria, afio 2017.Tuvo como objetivo
general: Determinar si las mypes del sector comercial rubro-ferreterias, evidencian un plan
de gestién de calidad bajo el enfoque de marketing, en el distrito de Calleria, permitiendo
lograr un mejor posicionamiento en el mercado. Para lograr el objetivo general se
plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Determinar si las mypes del
sector comercial, rubro-ferreterias se administran aplicando herramientas estratégicas de
gestion de calidad. Determinar si las mypes del sector comercial, rubro-ferreterias, han
adoptado un plan de gestion bajo el enfoque de marketing. En el trabajo de investigacion
se utilizo la siguiente metodologia: no experimental- descriptivo- transversal, tuvo una
poblacion de 33 mypes y una muestra de 27 mypes, se utilizd técnica de la encuesta, la
cual fue aplicada a través de un cuestionario con 14 preguntas, las cuales estuvieron
dirigidos al representante de las mype. Los resultados que se obtuvo de la investigacion
fueron las siguientes: Las principales caracteristicas basicas respecto a edad del
propietario, que estan el rango de edad adulto 40,7% “De 40 a 50 afios”, el 44,4% de los
encuestados son técnicos, el 77,8% representan el sexo masculino, los negocios mas
novatos representan el 29,6%, el 63% no tienen conocimiento suficiente respecto a
gestionar su empresa con calidad, el 74,07% no han definido la mision, la vision y los
valores de la organizacion y el 25,93% el 70,37% no se han capacitado en marketing, el
59,26% no utiliza la herramienta FODA, un 40,74% si han realizado un analisis de FODA,
el 66,67% no cuenta con plan de marketing , el 70,37% si esta definido el mix de producto,

el 88,89% busca posicionar su negocio en el mercado, el 77,78% no ha tenido acciones de
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soporte con el merchadising,. La investigacion concluye: Desconocen la administracion
con gestion de calidad. No utilizan herramientas de gestion, ni identifican su mision vision
de su organizacion. Esto las limita a identificar oportunidades de mejora en andlisis de
procesos que no realizan. Las mypes del sector comercial ferreterias del distrito de
Calleria, son negocios que no implican el marketing por desconocimiento y falta de
interés. Realizan sus acciones de analisis del mercado, segin sus percepciones antes de
realizar un analisis cuantitativo y cualitativo de los escenarios. No aplican por ejemplo
herramientas tan basicas en una gestién como el uso de la matriz FODA o la definicion de
la mision, vision y valores. Las mypes del sector ferreterias, del distrito de Calleria aplican
un marketing empirico, sin técnica. Buscan alcanzar un posicionamiento del mercado,
pero sin identificar correctamente el segmento para el cual dirige. Se apoyan en el
asesoramiento que le brinda las marcas de los productos que comercializa. Es por esta
razdn que no se encuentra un despegue e independencia. Todo el sector se conduce con
acciones muy parecidas.

Hijar (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de ropa para caballeros, centro comercial ACOMERCED, Huacho, 2017. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso del marketing en las Micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta
minorista de ropa para caballeros. Centros Comercial ACOMERCED Huacho-2017.Para
lograr el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las MYPES. Determinar

las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, asi mismo se determin6
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las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing a las Micro
y Pequefias Empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa para caballeros,
Centro Comercial ACOMERCED Huacho-2017. En el trabajo de investigacion se utilizo
la siguiente metodologia: no experimental- transversal, tuvo una poblacion de 58 mype y
una muestra de 58 micro y pequefias. Se utiliz6 técnica de la encuesta, la cual fue aplicada
a través de un cuestionario con 20 preguntas, las cuales estuvieron dirigidos al
representante de las mype. Los resultados que se obtuvo de la investigacion fueron las
siguientes: El 57% de los representantes de la micro y pequefias empresas tiene de 48 a
62 afios, el 31% corresponde al grupo etario entre 31 a 50, el 78% representa el sexo
femenino, el 100% tienen secundaria completa, el 64% son los mismo duefios que
administran sus negocios Yy el 34% corresponde que las empresas se encuentra
representadas por un administrador, el 64% tienen entre 0 a 3 afios, 19% tienen de 4 a
6 afios, y solo el 17% se encuentran de 7 amas afios en la administracion de la micro y
pequefias empresas, el 71% se encuentran de 7 a mas afos de permanencia en el rubro, el
100% conoce el término gestion de calidad, el 100% no conoce ninguna técnica
respectiva, el 28% tiene un aprendizaje lento para adecuarse a este sistema, el 91%
aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el
67% no conoce el término marketing, el 100% aseguran que los productos que ofrecen
atienden a la necesidad del cliente, el 91% no tiene una base de datos de sus clientes,
el 55% aseguran que ha aumentado el nivel de ventas de su empresa con el uso del
marketing, el 95% no utilizan ningin medio de publicidad su negocio, el 74% aseguran
que el marketing no mejoraria la rentabilidad de su negocio. La investigacion concluye:

La totalidad de los representantes de las micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
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ACOMERCED - 2017, més de la mitad tienen entre 18 a 30 afios, y la mayoria relativa
estan representadas por el género femenino, la totalidad de las representantes tiene
estudios secundarios completo. Asi mismo las empresas estdn representadas en su
mayoria por los mismos duefios, los mismos que en el puesto se encuentra de 0 a tres afios
respectivamente. La mayoria relativa de las Micro y Pequefias Empresas del Centro
Comercial ACOMERCED - 2017, permanecen en el rubro de 7 a mas afios, la mayoria
absoluta de las empresas se encuentran formalmente constituidas y cumplen con sus
obligaciones y deberes y la mayoria relativa creo su empresa con la finalidad de trabajar
y obtener ganancias para su subsistencia. La totalidad de los representantes de las Micro
y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED - 2017, conocen el termino
calidad y no conocen ninguna técnica de gestion de la calidad, la cuarta parte de los
representantes tienen dificultades para implementar la gestion de la calidad, casi la
totalidad cree que el sistema de calidad es positivo para mejorar su negocio y de esta
manera alcanzar sus objetivos y metas. La mayoria relativa de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial ACOMERCED - 2017 conoce el
termino marketing, la totalidad de los representantes cree que sus productos si satisface
las expectativas de sus clientes, y no cuentan con una base de datos de sus clientes,
asimismo mas de la mitad de los representantes de las empresas sefialaron que sus ventas
a mejorado relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus
productos. La totalidad de los representantes de las empresas no utiliza ninguna
herramienta de marketing, de la misma manera considera que el marketing le puede ayudar

en su rentabilidad de su empresa.
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Salazar (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de
alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ventas al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de
alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito de Huaraz, 2016. Para lograr el
objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Determinar
las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ventas al por menor en comercios no especializados con predominio de
la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito de Huaraz. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas al por menor en comercios
no especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en
el distrito de Huaraz. En el trabajo de investigacion se utilizé la siguiente metodologia: no
experimental- transversal, tuvo una poblacién de 26 mype y una muestra de 26 micro y
pequefias empresas. Se utilizo técnica de la encuesta, la cual fue aplicada a través de un
cuestionario con 27 preguntas, las cuales estuvieron dirigidos al representante de las mype.
Los resultados que se obtuvo de la investigacion fueron las siguientes: EI 53,85% son de
sexo femenino, el 42,31% manifiestan tener de 31 a 40 afios de edad, el 50% manifiestan
tener un grado de instruccion de nivel secundario, el 76,92% manifiestan que nunca

realizan spot publicitario mediante radio, el 88,46% manifiesta que nunca utiliza el
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internet para dar a conocer sus productos y servicios de la empresa , el 76,92%
manifiesta que nunca la empresa cuenta con programas de incentivos , el 57,69%
manifiesta que nunca ofrece a los clientes la entrega de descuentos en sus pagos, el
96,15% manifiesta que nunca da a conocer los servicios que brinda laempresa a través
de una pagina web. La investigacion concluye: Las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefas
empresas del sector comercio — rubro ventas al por menor en comercios no especializado
s con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito
de Huaraz, son las siguientes: bajo porcentaje de publicidad, no realizan ventas
personales, desconocimiento de los gerentes sobre la promocion de ventas, carencia de
informacion sobre la promocidn en relaciones publicas y marketing directo, las principales
caracteristicas de los gerentes encuestados son: la mayoria de ellos tienen entre 31y 40
afios de edad, son de género femenino y con grado de instruccion de nivel secundaria,
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocién
de ventas identificados en el estudio nos muestran deficiencias en las caracteristicas o
medios publicitarios como en la television, programas de incentivos, regalos publicitaros,
descuentos y en la entrega de premios.

Antecedentes Locales

Garcia (2017) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad con el uso del
Marketing y la competitividad de las micros y pequefias empresas del sector comercio -
rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la gestion de calidad con el uso del Marketing y de la

competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias,
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nuevo Chimbote, 2016. Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar el nivel
de gestion de calidad con el uso de Marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016. Determinar el nivel de la
competitividad empresarial de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016. Relacionar la gestion de calidad con el uso del
Marketing y de la competitividad empresarial de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio no
experimental- transversal — descriptivo, utilizando una poblacion muestral de 247 micro
y pequefias empresas a las cuales se les aplico una encuesta con 35 preguntas; obteniendo
los siguientes resultados: el 44.9% de los representantes de las micro y pequefias empresas
esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en que la mision del marketing es crear y mejorar
nuevos productos y servicios, el 82.2% estan totalmente de acuerdo, en que es importante
el estudio de mercado, el 69.2% estan totalmente de acuerdo, en que es importante conocer
los intereses y gustos del cliente, el 88.7% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante el Marketing Online, el 88.7% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante el Marketing Mix, el 80.2% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en que es
importante la estrategia de Relaciones Publicas, el 59.1% estan parcialmente de acuerdo
en que la publicidad le permitid, posicionar su marca, el 72.9% estan parcialmente de
acuerdo en que sus campafias de Marketing, el 42.9% estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en que la finalidad de su camparia es recordarle al cliente, su marca, el 70.4%
estan totalmente de acuerdo, en que el cliente reconocidé la marca, el 79.4% estan
totalmente de acuerdo, en que se debe mejorar el producto, por recomendacién del cliente,

el 59.9% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el rechazo de la marca es una 16
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oportunidad, el 54,7% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que es importante, que sus
productos transmiten seguridad, el 59.9% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que es
importante que, sus productos cuentan con los mejores atributos del mercado, el 59.9%
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en que es importante que, es importante que, sus
productos cuentan con garantia, el 100% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante que, los productos cuentan con los empaques, embalajes necesarios para su
proteccion, el 75.3% estan parcialmente de acuerdo, en que es importante, medir la
participacion en el mercado, el 75.3% estan parcialmente de acuerdo, en que el servicio
post venta es importante y el 24,7% estan totalmente de acuerdo., el 75.3% estan
parcialmente de acuerdo, en que es importante, medir la tasa de pérdidas de clientes, el
75.3 % estan parcialmente de acuerdo, en que las sefiales para mejorar el Marketing, son
las Ventas estancadas, el 97.2% estan parcialmente de acuerdo, en que las sefiales para
mejorar el Marketing, son las ventas en temporadas altas y bajas, el 97.2% estan
parcialmente de acuerdo, en que las sefiales para mejorar el Marketing, es cuando las
ventas estan bien pero los margenes son bajos, el 97,2% estan parcialmente de acuerdo,
en que la mision de la competitividad, busca siempre la diferenciacion, el 100% estan
totalmente de acuerdo, en que la mision de la competitividad, busca mejorar la
productividad, el 99.6 % estan totalmente de acuerdo, en que la misién de la
competitividad, es buscar nuevos mercados, el 72,9% 49 estan totalmente de acuerdo, en
que es importante contar con un area de investigacion y desarrollo, el 64.4% estan
totalmente de acuerdo, en que es importante la innovacion del producto/servicio , 64.4%
estan totalmente de acuerdo, en que es importante la innovacion de los procesos, el 65.6%

estan parcialmente de acuerdo, en que es importante, aplicar la estrategia de Liderazgo en
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costos, el 57.9% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en que es importante, aplicar
estrategia de diferenciacion, el 91.5% estan totalmente de acuerdo, en que es importante,
aplicar la estrategia de enfoque, el 100% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante, reconocer que existe un cambio en el entorno, el 61,5% estan totalmente de
acuerdo, en que la empresa es flexible, el 61.5% estan parcialmente de acuerdo, en que es
importante conocer las debilidades y fortalezas de sus competidores. La investigacion
concluye: El Nivel de gestion de calidad con el uso del marketing empresarial es favorable,
ya que los microempresarios, innovan sus productos y servicios, conocen los interés de
sus clientes, aplican el Marketing Online porque les permite obtener una mejor posicion
en el rubro, ademas a traves de ello pueden anticiparse ante las necesidades de sus clientes,
por ultimo los productos ofrecidos, tanto materiales y herramientas de construccion,
cuentan con los requisitos necesarios, para transmitir seguridad al cliente, asi mismo Nivel
de competitividad de Micro y pequefias empresas, es apreciada como favorable, ya que
los microempresarios conocen de la mision de la competitividad, se diferencian en cuanto
al servicio que bridan, cuentan con un certificado de calidad, consideran al capital humano
un factor importante para la competitividad, continuamente buscan mejorar sus procesos
de comercializacion y por ultimo consideran que son flexibles frente a los cambios del
entorno y finalmente al analizar la variables de estudio, se determind que la gestion de
calidad con el uso del Marketing, se relaciona significativamente en la competitividad
empresarial, esto queda demostrado con la prueba de Hipodtesis, en cual nos muestra que,
como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05), entonces podemos decir
que un buen nivel Gestion de Calidad con el uso del Marketing empresarial, le corresponde

un buen nivel de competitividad.
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Cueva (2018) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —rubro venta minorista
de alimentos y bebidas en el AA.HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote 2015. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —rubro venta minorista de alimentos y
bebidas en el AA.HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote 2015. Y planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los propietarios y/o
representantes legales de las MYPES, rubro venta minorista de alimentos y bebidas del
ambito de estudio en el AA.HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote 2015. Determinar las
principales caracteristicas de las MYPES dedicadas al rubro venta minorista de alimentos
y bebidas del &mbito de estudio en el AA.HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote 2015.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio —rubro venta minorista de alimentos y bebidas en
el AA.HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote 2015. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, utilizando una poblacion muestral de 15 micro y
pequefias empresas a las cuales se les aplicd una encuesta con 15 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados: el 67% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen edad promedio de 39 y 48 afios, el 60% de las micro y pequefias empresas son de
género masculino, el 53% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
tienen grado de instruccion de estudios secundarios completes, el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios, el 53% menciono que
las micro y pequefias empresas se desempefian de 0-5 afios en el cargo, el 40% de las

micro y pequefias empresas cuentan con 0 a 3 afios de permanencia en el mercado, el 87%
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de las micro y pequefias empresas cuentan de 1 — 5 trabajadores, el 87% de las micro y
pequefias empresas, se cred para generar ganancias, el 73% de las micro y pequefias
empresas nos indicaron en las encuestas realizada que la mayoria utilizan el plan de
trabajo, : El 87% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas
respondieron que si conocen el termino gestion de calidad, el 47% de los representantes
encuestados de las micro y pequefias empresas conocen otras técnicas de gestion de
calidad, EIl 50% de los representantes realiza la técnica de observacion, el 20% de los
representantes utilizan otras técnicas para medir el rendimiento de su personal, el 47 % de
los encuestados respondieron que tienen otras dificultades, el 53% del estudio realizado
hacen mencion que si impide una adecuada gestion de calidad la excesiva rotacion del
personal. La investigacion concluye: Referente a los representantes se llegé a la siguiente
conclusion, el cual se concluye que la mayoria de los propietarios y/o representantes
legales del micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de
alimentos y bebidas del AA. HH. San Luis del Distrito de Nuevo Chimbote, 2015, tienen
edad promedio de 39 a 48 afos, son de sexo masculino, tienen un grado de instruccion
secundario, se desempefian como duefios, se desempefian en el cargo de 0 a 5 afos. Esto
indica que la mayoria de estas Micro y pequefias empresas estan siendo gestionadas por
personas adultas que si bien es cierto alguno de ellos no tienen los conocimientos tedricos
necesarios para dirigir una empresa pero tienen la experiencia que es la base fundamental
gue se necesita para poder trabajar en este rubro lo cual se refleja en la forma que ellos
administran tanto su talento humano como su capital de trabajo, y su desempefio dia a dia
buscando el maximo rendimiento para diferenciarse en el mercado. La mayoria de las

micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta minorista de alimentos y
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bebidas del AA. HH. San Luis del Distrito de Nuevo Chimbote, 2015, tienen una
permanencia en el mercado de 0-3 afios, Tienen de 1- 5 trabajadores, estas micro y
pequefias empresas se crearon para generar ganancias. En su mayoria estas micro y
pequefias empresas tienen poco tiempo en el mercado pero que a pesar de ello vienen
demostrando una buena imagen al mercado consumidor para generar ganancias para
seguir creciendo como empresa generando oportunidades de trabajo puesto que eso es la
razdn de ser de toda empresa y debido al aumento de la demanda insatisfecha cuentan con
un personal muy eficiente y productivo que estan dispuestos y comprometidos en brindar
una atencion de calidad y asi seguir posesionandose en el mercado para captar mas clientes
y ser mas eficientes en cumplir toda las expectativas del cliente. La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
minorista de alimentos y bebidas AA, HH San Luis Nuevo Chimbote, si conocen el
termino Gestion de calidad, también indican que si aplicarian la calidad dentro de sus
negocios esto permitiria a formular estrategias ya sea de ventas o de precios, también nos
mencionan la mayoria de los empresarios que la gestion de calidad ayudaria a mejorar el
rendimiento de las micro y pequefias empresas, por otro lado hace mencion que si
contribuye la gestion de calidad a mejorar el negocio. Demuestra que la implementacion
de la gestion de la calidad si ayudaria a mejorar el rendimiento del negocio.

Velasquez (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de bebidas
en general en la urbanizacion del progreso, afio 2014. La presente investigacion tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de bebidas en general en la
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urbanizacion EIl Progreso, afio 2014. Y plante6 los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas del gerente y/o representantes legales de las
MYPES del sector comercio-rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El
Progreso, afio 2014. Determinar las principales caracteristicas de las MYPES del sector
comercio-rubro bebidas en general en la urbanizacion El Progreso, afio 2014. Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del sector comercio
— rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El Progreso, afio 2014. La
investigacion fue cuantitativa - descriptiva, de disefio no experimental — transversal. Para
el recojo de la informacion se utilizo la técnica del sondeo donde se obtuvo una muestra
de 7 micro y 14 pequefias empresas de una poblacion de 7 MYPES, a quienes se les aplico
un cuestionario de 13 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose
los siguientes resultados: El 43% tiene entre 40 a 49 afios, el 86% son de genero
masculino, el 72% tiene grado de instruccion técnica, el 100% tiene como cargo
propietario, el 57% tiene entre 5 a 6 afios en el rubro, el 71% cuentan con 3 trabajadores,
el 86 % se creo con el objetivo de maximizar ganancias, el 100 % desconoce las técnicas
de gestion, el 100% utiliza la técnica del liderazgo, el 100% aplica el liderazgo
democratico, el 100% no sigue un plan de negocios estratégico, el 100% percibe que
aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos, el 86% tiene como resultado
clientes mas satisfechos. La investigacién concluye que la mayoria (43%) de los
representantes de las MYPES tienen una edad de entre 40 a 49 afios, la mayoria son de
género masculino y cuentan con estudios técnicos. La mayoria (86%) tiene como finalidad
maximizar ganancias, la mayoria tiene un promedio de 5 afios en el rubro, asi también en

su mayoria cuentan con 3 trabajadores. La totalidad de las MYPES no conocen técnicas
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de gestion, pero si aplican en su totalidad el liderazgo democratico, a si también en su
totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos, por Gltimo, en su mayoria han
obtenido con la aplicacion de la gestion de calidad unos clientes mas satisfechos. Es por
ello que se puede decir que la mayoria de las MYPES si aplican gestion de calidad.

2.2 Bases tedricas

Micro y Pequefias Empresas

Hoy en dia en el mercado existen muchos negocios que buscan ofrecer productos
y/o servicios que satisfagan las necesidades de la poblacion, entre los que destacan las
micro y pequefias empresas. Gracias a este tipo de empresas el sector econdémico del pais
ha mejorado enormemente y se ha visto un aumento en la generacion de empleo. A pesar
de este gran aporte, muchas no logran consolidarse y desarrollarse en el mercado.

La ley 28015 en el articulo 2° nos dice que: las micro y pequefias empresas es un
motor econdmico constituida por una persona natural o juridica, que tiene como objetivo
iniciar las actividades de extraccion, produccion, entre otros (Ley 28015, 2003).

Gracias a la variedad de actividades y rubros que existen, muchos empresarios
tienen la libertad de escoger en que rubro desarrollan mejor sus cualidades administrativas
y empresariales. A pesar de esto la gran cantidad de personas con ganas de emprender ha
hecho que exista una gran competitividad en el mercado.

La ley 30056 sefiala que: las micro y pequefias empresas tienen establecidas la
funcion de sus niveles de ventas anuales: las microempresas tienen ventas anuales
superiores a 150 UIT, mientras que las pequefias empresas tienen ventas anuales superior
a 150 UIT y un monto méaximo de 1700 UIT, ademas las medianas empresas tienen ventas

anuales superior a 1700 UIT y un monto maximo de 2300 UIT.
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Beneficios de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas de manera internacional generan grandes aportes
a la economia, gracias a esto el gobierno ha creado programas como motivador e
impulsador de ideas. Pero estos beneficios no solo son para las empresas, sino también
para sus trabajadores.

Superintendencia Nacional De Fiscalizacion Laboral (2016) menciona los
siguientes beneficios de las micro y pequefias empresas: todo trabajador tiene como
derecho a 15 dias de vacaciones por cada afio de servicio a la organizacion, la jornada
laboral es de ocho horas diarias y también tienen dias feriados segun régimen laboral
comun. Segun el tamafio de la empresa: los trabajadores de la microempresa, tienen
derecho a ser asegurado en el SIS, el empleador aportar el 9% a sus trabajadores para su
seguro de Essalud, las gratificaciones legales son equivalente a medio sueldo, el pago por
compensacion por tiempo de servicio asciende a medio sueldo al afio y las utilidades es el
pago es conforme a ley.

Huaman (2014) menciona que: las micro y pequefias empresas brindan empleo a
maés de 80% de la (PEA) y genera el 45% del PBI, su importancia se basa en proporcionar
puesto de trabajo, reducir la pobreza, incentivar el espiritu empresarial y la motivacion de
emprendedor a la poblacion, mejoras sus ingresos y contribuir al ingreso nacional ademas
al desarrollo econémico nacional.

También las micro y pequefias empresas resultan importante dentro de una
localidad, ya que el gasto o inversion que genera en la ciudad donde se instala, tienen 3
elementos adicionales: los empleos son generados gracias a la presencia de la empresa en

la localidad donde se establece, en segundo lugar, permite la ampliacion de oferta, mejores

28



productos a menos precio, en pocas palabras decimos un mercado justo y competitivo, en
donde las personas tengan una actividad o trabajo donde puedan demostrar sus cualidades
frente algin reto que lo propongan al negocio y asi puedan alcanzar logros o recompensas,
desarrollando el potencial humano.
Tipos de Sociedades

Proninversion (2018) afirma que la ley general de Sociedades, establece
diferentes tipos de sociedades entre las cuales estan: Sociedad Andnima y Sociedad
Andnima Cerrada, para formalizar una S.A o una S.A.C, el nimero de accionista no puede
ser menor de 2 personas natural o juridica y el nimero méaximo es de 20, los aportes
pueden ser en monedas extranjera o0 nacional y asi como los bienes tangibles o fisico, los
aportes no dinerarios seran revisado por el directorio, la Sociedad Anonima tiene
responsabilidad limitada al aporte de capital realizado.
Organos de la Sociedad

Proninversion menciona que la Junta General de accionista es donde se debate
las opiniones de los socios y deciden de los temas importantes de la organizacion, el
directorio es elegido por la junta de accionista, donde el nimero de directores sera fijado
en el estatuto y el nimero de directores no podran ser menor de tres, mientras que en la
gerencia el gerente es elegido por el directorio, puede haber varios gerentes, por si en el
estatuto asi lo establecieron o si asi lo acuerda la junta general de accionista y la duracién
del cargo es por tiempo definido. En la Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada
(S.R.L), el capital esta divido en participaciones iguales, los socios no pueden ser mas de
veinte (20) y los miembros de la organizacion, no responden personalmente por las

obligaciones de la empresa, pueden usar utilizar un nombre abreviado (S.R. L). La
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gerencia de la sociedad, se encarga uno o mas gerente, quienes la representan y la gerencia
esta constituida por un minimo de 2 socios de la organizacion.
Gestion de Calidad

Cuando se habla de gestién de calidad nos referimos a ciertas caracteristicas que
posee un producto o servicio segun las exigencias del cliente. Para lograr que las empresas
cuenten con una certificacién que asegure que sus productos son de calidad se tiene que
cumplir con ciertos requisitos que estan establecidos en este sistema.

Organizacion Internacional de Normalizacion 9001 (2015) menciona que el
Sistema de Gestion de Calidad, debe estar documentado con una manual de calidad y con
procedimiento e instrucciones técnicas, debe considerar todos los aspectos que tengan
incidencia en la calidad final del producto o servicio, ISO 9001 menciona los siguientes
principios de la gestion de calidad: el enfoque del cliente en las empresas dependen de
cumplir con el requerimiento del consumidor y también no debe exceder con sus
expectativas, mientras que los lideres crean un ambiente agradable, para que el personal
puedan involucrarse, y asi puedan obtener el logro de los objetivos de la organizacion,
otro principio es la implicacion de todo el personal, el cual permiten que utilicen sus
habilidades en beneficio de la organizacion, también deben tener en cuenta el principio de
mejora continua que tiene como objetivo innovar permanente los productos de las
organizaciones y el ultimo enfoque esta basado en hechos para la toma de decisiones
efectivas que se obtienen haciendo un analisis ldgico e intuitivo de datos e informacion y
por ultimo la relacion de mutuo beneficio con proveedores para la habilidad de las
organizaciones, los proveedores crean valor e incrementa por la relacion de mutuo

beneficio.
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Calidad y Gestién del Rendimiento

La gestion de calidad se basa en un conjunto de elementos que tienen como
objetivo planear y controlar los procesos al momento de la creacién de un producto. Esto
permite que el bien o servicio a ofrecer sea de calidad y que mediante esto la empresa
logre su rentabilidad.

El rendimiento de la gestion de calidad se basa en el desarrollo de las actividades
necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y
saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los problemas, que puedan ocurrir
cuando un trabajador, bajo su rendimiento. La gestion de calidad es una filosofia de
gestion integral y un conjunto de practicas que pone la organizacion para la mejora
continua. Para lograr se requiere cambios en la organizacion, cooperacion entre los
miembros y una mejora continua en la calidad de los productos y servicio (Gonzélez,
2017).

Documentos de Gestion de Calidad

Para Cortes (2017) menciona que: todos los documentos elaborados en el &mbito
de un sistema de gestion de calidad, conlleva los siguientes pasos: la elaboracion de un
documento del sistema de gestion de la calidad donde puede participar cualquier persona
de la organizacion, la revision del documento se verifica que lo descrito o establecido en
el documento, concuerde con la realidad de un proceso, actividad, acuerdo, etc,
aprobacion del documento en esta fase se comprueba si el documento elaborado y revisado
es conforme a los estandares, politicas u objetivo de calidad de establecido por la
organizacion, la difusion del documento es el proceso donde el documento es divulgado a

todas las personas que tengan relacién con el mismo, aplicacion es el periodo de tiempo
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donde el documento permanece vigente y por lo tanto es aplicable en la organizacion y la
obsolescencia es el momento donde el documento deja de ser aplicable, bien por no
cumplir su cometido o al no estar adecuado al uso establecido y por una existencia de una
nueva versioén del documento que actualiza su contenido. La Gestién de Calidad es
importante para las organizaciones, donde brindan un buen producto a los cliente y
proveedores, y por lo cual conlleva a un buen prestigio a la organizacion en el desarrollo
de la marca y posicionamiento.
Ventaja de la Certificacion

Duran (2015) menciona que: para adquirir el certificado de calidad es complicado,
porque para adquirir la certificacion ISO de calidad, se debe cumplir varios criterios para
ofrecer productos de calidad al consumidor, si la organizacion llega a conseguir la

certificacion de la Organizacion Internacional disfrutara de las siguientes ventajas:

El aumento de clientes para la organizacion, ya que, al mejorar el proceso, mejora

la calidad de los productos y los servicios prestado al consumidor.

— Seguir fijamente la ejecucion de los procesos para mejorar no solo el ritmo de la
produccidn, sino igualmente la calidad del servicio.

— Aumenta notoriamente la eficacia del proceso y la organizacion consiguen las
metas establecidas.

— Minimizan los acontecimientos negativos, que rodea la produccion del producto o
la prestacién de servicio.

— Ahorra dinero y tiempo, cuando se obtiene el proceso adecuado para producir un

producto, siempre que sigan los pasos adecuados, los productos seran de igual
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calidad y afianzara sus productos.
Desventaja de la Certificacion
Durédn menciona que, al momento de adquirir la certificacion, no todo son ventajas,
también tiene alguna desventaja que podrian ser los siguientes:

— Los altos costos que supone contratar a unos gestores que retinan la documentacion
y elaborar el plan para implementar las mejoras necesarias.

— El costo que implica la implementacion de las mejoras, ya sea en la fabrica con la
produccion conforme en las herramientas y otras cosas que se requiere para ofrecer
Servicios.

— EIl tiempo en ocasiones es importante, muchas veces se necesita producir un
producto en un tiempo determinado y no se podra cubrir la fecha de entrega ya que
primero se debe cubrir los aspectos necesarios, para que recien el comité pueda
otorgar la certificacion de calidad.

Marketing

Leyva (2016) menciona que: el marketing es una herramienta importante dentro
de una organizacion, quizas la mala practica o aplicacién del marketing lleva muchas
veces al fracaso a la organizacion, porque hoy en dia el cliente esta atento al producto que
venden las organizaciones y la informacion que lo brinda en producto si es saludable o no.

El marketing también son estrategias que ayudan a la organizacion a entender
mejor al cliente y que busca el bienestar del cliente al momento de comprar algun
producto, y satisfacer sus expectativas del consumidor sobre el producto que adquiere.

También el marketing ayuda a encontrar nuevas oportunidades de innovacion para la
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organizacion, para asi mejorar el proceso de fabricacion del producto en menos tiempo,
por lo cual la empresa tendria menos gastos y mayor productividad. Pero para que las
estrategias del marketing funcién tiene que tener un control diario o semanal de como va
las estrategias, por lo consiguiente es imprescindible precisar que: el marketing no es una
publicidad, no es una comunicacion. Cada estas fases tiene definido lo que es marketing
y pueden desplegarse con éxito la organizacion, si usamos el marketing correctamente.
Algunas definiciones del Marketing

Leyva nos menciona algunas definiciones del marketing: la publicidad es un
medio comunicativo, que informa al consumidor la existencia y beneficio de un producto
0 servicio publicitario, hace que la marca trate de influenciar en el consumidor, tratar de
generar demanda del producto, para que asi el consumidor adquiera la marca; la
comunicacion en las organizaciones comunica sus mensajes, donde dan a conocer sus
propuestas al consumidor, por lo cual usan el medio de la publicidad y las relaciones
publicas, donde las ventas es una etapa donde venden e intercambian producto o servicio,
mediante un pago entre dos partes comprador y vendedor; la promocidn es una accion
donde impulsa al producto, es el objetivo de incrementar las ventas, a través de ofertas o
promociones y descuento, por lo cual ayudaria a la organizacion a seguir incrementando
sus ventas o satisfaciendo al consumidor; y por Gltimo, el posicionamiento en las empresas
se basa en el reconocimiento que tiene, los clientes llegarian rapido porque saben la
calidad que ofrece y por tener muchos afios en el mercado, también los beneficios que

brindan los productos.
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Marketing Promocional

Soria (2017) menciona que la promocion de venta, sirve para incrementar la
comercializacion del producto bien y servicio. Algunas técnicas mas empleadas en el
marketing promocional son: las ofertas es una herramienta usada en el marketing para
facilitar al cliente al momento de adquirir cualquier producto a menos precio; los
descuentos se definen como beneficioso para el bolsillo del cliente, el descuento esta
basado en la reduccién del precio del producto; los cupones son vales o bonos que se le
otorga al cliente para cambiar el producto por el cupdn adquirido por el mismo; y por
ultimo, los sorteos consiste en organizar sorteos de producto, que le permita al consumidor
ganar algo de los productos sorteados y venta personal se basa en el contacto directo entre
el vendedor y cliente.
Objetivos de las Acciones Promocionales

Soria menciona que: las promociones de ventas es una herramienta que consigue
incrementar las ventas en las empresas, las acciones promocionales se pueden definir del
siguiente modo: Fabricacion de un nuevo producto, incrementar la frecuencia de consumo,
aumentas las ventas, proponer innovacién, potenciar la marca del producto, motivar al
personal de ventas y diferenciarse de las demas competidores.
Acciones de Marketing Directo

Soria menciona que: el marketing directo se trata de un sistema de interaccion
comercial entre la organizacion y el consumidor, a través de acciones promocionales y
publicitarias, el marketing directo puede beneficiar una marca o si la empresa hace el uso
del mismo asume algunos riesgos: Si no existe una comunicacion, que implique el

contacto directo con la empresa y cliente; puede ocurrir algin rechazo por el cliente, ya
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que este se puede sentir intimidado; es un método que ayuda a incrementar estrategias a
corto plazo o a largo plazo. Las organizaciones hoy en dia, aplican el marketing, porque
muchas veces las competencias estan en continud innovacion y para que las
organizaciones no se queden atras también usan estrategias de marketing, para ser mas
competitivos y ser eficientes al momento de aplicar estos planes estratégicos.
Categorias del Marketing

Sarmiento (2015) menciona que: los medios sociales, se deben diferenciar en
categorias, para que creen un esquema de clasificacion y para poder llegar a una mejor
compresion, los medios sociales se dividen en categorias que son los siguientes: los blogs,
son definidos como diarios en linea, también los blogs son paginas web personales, donde
puede ofrecer toda la informacidn relevante sobre un tema especifico, ademas los blogs
suelen estar manejado por una persona, muchas veces permite la interaccion a través de
comentario, el blog hoy en dia presenta formatos con videos o sonido, por lo cual lo hace
mas atractivo y uno de los blogs mas exitoso es el Twitter, que es informar o publicar
contenido en Internet, mediante mensajes cortos, donde los textos no superan los 140
caracteres. Otra de las categorias es los foros o tablones de anuncio que son sitios web,
donde se desarrollan conversaciones en torno a temas e intereses especificos, los foros en
linea son moderados por un administrador cuya funcion es eliminar contenidos
inapropiados o spam, la diferencia entre los foros y los blogs, es que los blogs son
mantenidos por una persona, y son paginas web personales, mientras los foros son
iniciados por unos de sus miembros, donde se desarrollan conversaciones en torno atemas

especificos.
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Marketing

Pérez (2017) menciona que: el marketing se puede centrar en conjunto de las
cuatro P: Producto, Precio, Plaza y Publicidad, hoy en dia existen muchos tipos de
marketing, pero podemos mencionar lo siguiente: Marketing directo: es un sistema
interactivo donde consigue seguidores y a través de los medios publicitarios; marketing
relacional: es conseguir beneficio a cambio de la satisfaccion del consumidor; marketing
virtual: se aplica a internet y que se encuentra dirigido a todas las personas del mundo
mediante una conexion de red, donde hace publicidad, ofertas y descuentos mediante las
redes sociales.

Variables del marketing-mix

El marketing mix esta basado en el desarrollo de la empresa y todos los factores
que lo engloban, convirtiéndose en un sistema de vital importancia para que el negocio se
vuelva mas rentable y tenga un mejor control sobre sus procesos de creacion de un
producto o servicio.

Las variables que rodean el marketing segin Pérez son los siguientes: Producto:
el producto es beneficio para el consumidor para satisfacer sus necesidades, el producto
debe tener los siguiente: marca, logotipo, lema, disefio, entre otros, la organizacion al
realizar un buen producto, tendria mayor ganancia y la fidelidad de sus clientes; Precio:
en esta variable se determina el precio de un producto que ofrece la organizacion, esta
tiene un poder esencial sobre el cliente, por lo cual es la Gnica variable que genera ingreso;
Distribucién: son los canales que atraviesa un producto desde que se elabora, hasta que
llega a las manos del consumidor; Promocion: la promocion es das descuento al producto,

donde los consumidores compraria mas porque los productos tendrian descuentos.
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Estrategias y métodos para la fijacion de precio

Pérez menciona que, el precio es una decision dificil para la organizacién, porque
depende del precio si los consumidores pueden adquirirlo con mucha facilidad, pero
podemos mencionar algunos métodos del precio: los precios tienen una serie de factores
externos, que son indispensable para estar en el mercado; mediante el aspecto legal, es
donde se deben moverse los precios a pagar por los productos que ofrece la organizacion;
la competencia y el mercado es la actuacién de la competencia frente a la variacion de los
precios, es importante porque depende de cémo la organizacion tome las decisiones sobre
la fijacion del precio; los proveedores se puede influir cuando la organizacion sube el
precio de las materias primas que se venden y hay que prever el constante aumento del
precio por ser un bien escaso, eso cuando las materias primas son de bienes naturales; los
intermediarios de las organizaciones que venden a través de intermediarios, tiene una gran
influencia sobre la politica de precios y el ciclo de vida del producto: el comportamiento
de la demanda en la sucesiva etapa de la vida de un producto, es donde la politica del

precio da a la evolucidon de la elasticidad de la demanda.
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2.3 Marco conceptual
Micro y pequefias empresas

En un concepto general de las micro y pequefias empresas es importante porque
proporciona puestos de empleos, reduce la pobreza, incentiva el espiritu empresarial,
contribuyen al ingreso y el desarrollo econémico nacional.
Marketing

El marketing hoy en dia es una herramienta estratégica, que las organizaciones
los aplican en sus distintos ambitos, estas estrategias ayudan a las organizaciones a
conseguir sus objetivos, a que mejoren sus ventas y beneficios de acuerdo que estrategia
usen las organizaciones, estos ayudaran a que las organizaciones sean mas competitivas
porque, las competencias estan innovan cada dia nuevas estrategias de ventas, entre otros.
Gestion de Calidad

Es un Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO), es un conjunto de
normas orientadas a la gestion de una organizacion en sus distintos ambitos, estas normas
permiten satisfacer las necesidades de un consumidor cada vez mas exigente, los
beneficios que obtienen las organizaciones es que los bienes y servicio cumplen con los
requisitos obligatorios relacionados con la gestién de calidad y la seguridad de los
consumidores.
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral

Es una identidad del estado peruano que se encarga de supervisar y fiscalizar,
cumplimiento de la ley de seguridad y salud en el trabajo, en las MYPES. Donde garantiza

el bienestar del trabajador y no a la explotacion laboral.
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PBI

El PBI conocido como el Producto Bruto Interno es un indicador que se encarga
de medir el crecimiento sostenido econdmico de las empresas de cada pais. También se
encarga de medir la produccién de los paises, los bienes y servicios producidos en la
economia a finales de un periodo determinado con el fin de compararlo con los periodos
anteriores.
Publicidad

Es un método de comunicacion o un conjunto de estrategias del marketing que
buscan dar a conocer ciertos productos o servicios a la poblacion con el fin de que sean
consumidas o adquiridas en beneficio de la empresa u organizacion que las ofrece. Al ser
un medio que esta en la vida diaria de las personas es bastante consumido por las nuevas
empresas que desean introducir su producto al mercado con el fin de llegar a su publico

objetivo y conseguir su aceptacion y compra.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de

Chimbote, 2018, no se planteo hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion
Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la variable
gestion de calidad con el uso del marketing, solo se observo tal y como se presenta en la
realidad sin sufrir ningln tipo de modificaciones.

Fue Transversal porque el estudio de investigacion: Gestion de Calidad bajo el
enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de
Chimbote, 2018, se desarrollé en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y
un final especificamente en el afio 2018.

Fue Descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas o tabacos de la Urbanizacion Dos
de Mayo, distrito de Chimbote, 2018

4.2 El universo y muestra

Se utilizé una poblacién de 8 micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacién Dos de Mayo,
distrito de Chimbote, la informacion se obtuvo a travées de la técnica del sondeo (Ver anexo
3).

Se utiliz6 una muestra de 8 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacién Dos de Mayo, distrito
de Chimbote, las cuales estuvieron dispuestas a brindar informacion necesaria para el

trabajo de investigacion (Ver anexo 3).

42



4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Definicion Definicion | Dimensiones | Indicadores | Medicién
Variable | conceptual operacion
al
— 18-30
El afios Razon
represen Edad — 31-50
tantes afios
Es aquella |de las — 51 amas
persona que | micro y afios
se enfoca en | pequefia _ Masculin
componer S Género 0 Nominal
una idea de empresa _ Femenino
negocio y | s varian ~ Sin
desarrollar entre . .
: : instruccio
que a la ves | diferent N Nominal
identifica es .
represent | organiza Io)s{ edades y _Grado <_j,e B Edu,cgcm
Instruccion n béasica
antes de | recursos de .
las Micro | necesarios ambos — Superior
y para géneros, no
Pequefias | desarrollar. que universita
empresas poseen o
diferent — Superior
es universita
grados ro
de Cargo que — Duefio
instrucci desempefia — Administr | Nominal
on que a ador
la Tiempo que | — 0a 3 afios
misma desempefia | — 4a6afios | Razon
ves  se el cargo — 7amés
desemp afios
efia con
duefio o
administ
radores
y tienen
varios
afios de
desemp
eflo en
el cargo
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Definicion | Definicion | Dimension | Indicadores Medicid
Variable conceptual | Operacion |es n
al
Una — 0 a 3afos
microempre | Las microy — 3ab afios
Caracteristic | sa puede ser | pequefias Tiempo de — 6amas Razon
as de las | definida empresas permanenci
micro y | como  una | son adela
pequefias entidad que, | pequefios empresa
empresas operando en | negocios,
forma que poseen — 1abh
organizada | varios afios ~1a10 Razon
usando las | de Ndmero de — Della
estrategias permanenci | trabajadores mas
del a en el
marekting mercado vy — Familiares
tienen Vinculo de — Personas | Nominal
trabajadore | las personas no
s, los cuales | que trabajan familiares
pueden ser |enla
familiares o | empresa
no
familiares — Generar
cuyo ganancia Nominal
objetivo es | Objetivo de | — Subsistenc
generar la creacion ia
ganancias o
para
subsistenci
a
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Definicion | Definicion | Dimensiones Indicadores Medicio
Variable | Conceptu | Operacio n
al nal
Conocimiento - Si
La gestion | del termino | — No
de calidad | gestion de | — Tiene poco | Nominal
€s una | calidad conocimient
técnica 0
moderna [ Técnicas — Benchmarki
Es  una|que todo | modernas de la ng
gran emprende gestion de — Marketing
herramient | dor debe calidad _ Empowerme Nominal
a que se | conocer ya nt
utiliza a la | que ayuda _ Lass
hora  de |en las asoc
Gestion | realizar la | dificultade — Outsourcing
de planificaci |s que el |— — Otros
calidad | on, la | personal | Dificultad para | — Poca -
coordinaci | pueda la 3 Iniciativa
6n y la|implement | IMPlementacion | — Aprendizaje
ejecucion | ar  para | J€ gestionde lento _
de solucionar calidad — No se adapta Nominal
acciones | las,  asi alos
que como cambios
fomente la | también es — Desconocimi
mejora una ento del
continua | técnica puesto
de la | que ayude — Otros
empresa a medir el | Técnicas de - La
rendimient | medicion del observacion
o de los | rendimiento — La
trabajador evaluacion Nominal
esyala — Escala de
misma Ves puntuaciones
contribuye — Evaluacion
a un mejor de 360°
rendimient — Otros
0
Contribucionde | — Si
la gestion de — No
calidad en el
rendimiento del Nominal
negocio
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Definicion Definicion | Dimensione | Indicadores Medicid
Variable | Conceptual | Operacion |s n
al
El Conocimien | — Sij
marketing | to del — No
esuntema | término — Tiene cierto Nominal
quetoda | marketing conocimiento
las micro y ["Satisfaccion | — Si
pequenas | de las - No
EMPresas | necesidades | — A veces Nominal
deben tener | de los
encuenta | clientes con
que a el producto
traves de Base de Y
las Idatosdesus | — No Nominal
estrateglas | clientes
El marketing | del _ Nivel de ~ Ha aumentado
es un market|~ng ventascon | — Ha
proceso los duefios | | uso del disminuido
| socialy o marketing | — Seencuentra | Nominal
Gestion | administrativ | administra
. estancado
de 0 mediante | dores
calidad el cual llevarian el
bajo el grupos e éxito a la _ ['Medios para | — Carteles
enfoque | individuos organizaci g o
del obtienen lo | 6n, por publicitar su | — Periddicos
Marketin | que ende depe | M°99¢1° — Volantes
g necesitany | contar con — Anuncios en :
desean a las la radio Nominal
través de — Anuncios en
generar, la television.
ofrecer e — Ninguna
intercambiar Herramienta | — Estrategias de
productos de s del mercado
valor con sus marketing — Estrategias de
semejantes ventas
— Estudioy Nominal
posicionamie
nto de
mercado
— Ninguno
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habilidades | Utilizacion No las
de unbuen | de las conoce
guia para herramienta No se
zlcﬁaborador sde adaptan a su
6s y de esa marketing empresa.
forma No tiene un )
cumplir con personal Nominal
sus experto.
objetivos Si utiliza
propuesto herramientas
de marketing.
Beneficios Incrementar
del las ventas
marketing Hacer
dentro de la conocida a la
empresa empresa
Identificar las
necesidades
de los
clientes
Ninguna Nominal
porque no lo
utiliza.
Rentabilida Si
glapllcando No Nominal
marketing

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales estan distribuidas
en tres partes: Las 5 primeras preguntas estan referidas a las caracteristica de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refiere a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14 Gltimas preguntas estan referidas

a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing (Ver anexo 4).
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4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se
utiliz6 para el programa Excel para procesamiento de la informacion y elaboracion de las
tablas y figuras estadisticas, asi mismo se utiliz el programa Microsoft Word para la
redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utiliz6 el programa PDF para la
presentacion final de la investigacion, a la vez se utilizo el programa antiplagio turnitin
para medir el porcentaje se similitud del trabajo de investigacion con otros estudios y se
utilizé el programa Power Point para la elaboracion de la ponencia de la investigacion

4.6 Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivo Variable | Poblacion Metodologia | Técnicas e
Y muestra instrumentos

¢Cuéles son | Objetivo Se utilizo | Fue no

las General: una experimental

principales | Determinar poblacion de | porque se

caracteristic | las 8 micro vy | realizd sin

as de la | caracteristic | Gestiobn | pequefas manipular

gestion de|as de la|de empresas deliberadame

calidad bajo | Gestion de | Calidad | del  sector | nte la variable

el enfoque | Calidad bajo | con el | comercio, gestion de

del el enfoque | uso del | rubro venta | calidad con el

marketing en | del marketin | minorista de | uso del

las micro y | marketingen | g alimentos, marketing,

pequefias las micro y bebidas vy | solo se

empresas en | pequefias tabacos de la | observo tal y | Técnica: Encuesta

el sector | empresas en Urbanizacié | como se | Instrumento

comercio, sector n Dos de | presenta en la | Cuestionario

rubro venta | comercio, Mayo, realidad. estructurado

minorista de | rubro venta distrito  de | Fue

alimentos, minorista de Chimbote, la | Transversal

bebidas  y | alimentos, informacion | porque el

tabacos de la | bebidas vy se obtuvo a | estudio de
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Urbanizacié

n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
2018.

tabacos de la
Urbanizacio
n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
2018.
Objetivo
especifico:
Describir las
caracteristic
as de los
representant
es de las
micro y
pequefias
empresas del
sector
comercio,
rubro venta
minorista de
alimentos,
bebidas vy
tabacos de la
Urbanizacio
n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
2018.
Describir las
caracteristic
as de las
micro y
pequefas
empresas del
sector
comercio,
rubro venta

través de la
técnica del
sondeo.

Se obtuvo
una muestra
de 8 micro y
pequefias
empresas
del  sector
comercio,
rubro venta
minorista de
alimentos,
bebidas vy
tabacos de la
Urbanizacio
n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
las  cuales
estuvieron
dispuestas a
brindar
informacion
necesaria
para el
trabajo  de
investigacio
n.

investigacion:
Gestion  de
Calidad bajo
el enfoque del
Marketing en

las micro y
pequefias
empresas del

sector
comercio,
rubro  venta
minorista de
alimentos,
bebidas 0
tabacos de la
Urbanizacion
Dos de Mayo,
distrito de
Chimbote,
2018,

se desarrollo
en un espacio
de tiempo
determinado
teniendo un
inicio 'y un
final
especificame
nte en el afio
2018.

Fue
Descriptivo
porgue solo se
describid las
principales
caracteristicas
de la Gestién
de Calidad
bajo el
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minorista de
alimentos,
bebidas vy
tabacos de la
Urbanizacio
n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
2018.
Identificar
las
caracteristic
as de la
Gestion  de
Calidad bajo
el enfoque
del
marketing en
las micro y
pequefas
empresas en
el sector
comercio,
rubro venta
minorista de
alimentos,
bebidas vy
tabacos de la
Urbanizacio
n Dos de
Mayo,
distrito  de
Chimbote,
2018.

enfoque  del
Marketing en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
comercio,
rubro  venta
minorista de
alimentos,
bebidas 0
tabacos de la
Urbanizacion
Dos de Mayo,
distrito de
Chimbote,
2018
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4.7 Principio éticos
Proteccion a las personas: Se brinda informacion solo de las personas encuestadas,

mas no la informacidon personal de los encuestados ya que no estamos autorizados a darla
por respeto a su privacidad y porque no se busca vulnerar sus derechos.

Beneficencia y no maleficencia: Los encuestados son nuestra prioridad, por lo
tanto, se busca que no sea afectado en ningln sentido, disminuyendo el riesgo y generando
confianza con los investigadores.

Justicia: La investigacion se realizd siguiendo las normas y reglamentos de la
universidad, de manera equitativa, sin perjudicar o dafas a los encuestados

Integridad cientifica: Siguiendo la integridad cientifica fueron declarados los
conflictos de intereses de la investigacion, también no fueron declarados dafios por parte
de las personas que participaron en la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se cont6 con la autorizacion y
consentimiento de las personas encuestadas con fines especificos que fueron aclarados al
momento de la encuesta.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: En busca del cuidado del medio
ambiente se enviaron los trabajos al correo electrénico, asi como a la plataforma del
Entorno Virtual Angelino. Para la presentacion del trabajo final solo se imprimié los

documentos finales.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos
de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Datos generales N %
Edad

De 18 a 30 afios 0 0.00
De 31 a 50 afios 5 62.50
De 51 a més afios 3 37.50
Total 8 100.00
Género

Masculino 2 25.00
Femenino 6 75.00
Total 8 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 1 12.50
Secundaria 6 75.00
Superior no universitario 0 0.00
Superior universitario 1 12.50
Total 8 100.00
Cargo que desempefia

Dueiio 8 100.00
Administrador 0 0.00
Total 8 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

De 0 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afios 1 12.50
De 7 a mas afios 7 87.50
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
ccomercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de
Mayo, distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de
Chimbote, 2018.

De las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la empresa

De 0 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afios 1 12.50
De 7 a més afios 7 87.50
Total 8 100.00
Numero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 8 100.00
De 6 a 10 trabajadores 0 0.00
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 8 100.00
Vinculo de las personas que trabajan en la

empresa

Familia 1 12.50
Personas no familiares 7 87.50
Total 8 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 8 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo,
distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y

tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso del marketing N %
Conocimiento del termino Gestion de Calidad

Si 7 87.50
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 1 12.50
Total 8 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 0 0.00
Marketing 7 87.50
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 1 12.50
Total 8 100.00
Dificultad para la implementacion de la gestion

de calidad

Poca iniciativa 6 75.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a cambios 0 0.00
Desconocimiento 0 0.00
Otros 2 25.00
Total 8 100.00

Continda...
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Tabla 3

Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas en
el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la
Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso del marketing N %

Técnicas de medicidon del rendimiento

La observacion 7 87.50
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluaciéon de 360° 0 0.00
Otros 1 12.50
Total 8 100.00
Contribucion de la gestion de calidad en el
rendimiento del negocio
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100.00
Conocimiento del término marketing
Si 5 62.50
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 3 37.50
Total 8 100.00
Satisfaccion de las necesidades de los clientes
con el producto
Si 8 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 8 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y

tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso del marketing N %
Nivel de ventas con el uso del marketing

Ha aumentado 8 100.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 0 0.00
Total 8 100.00
Medios para publicitar su negocio

Carteles 2 25.00
Periodicos 1 12.50
Volantes 2 25.00
Anuncios en la television 1 12.50
Ninguna 2 25.00
Total 8 100.00

Herramientas del marketing

Estrategia de mercado 3 37.50
Estrategia de ventas 4 50.00
Estudio posicionamiento 0 0.00
Ninguno 1 12.50
Total 8 100.00
Utilizacion de las herramientas del marketing

No las conoce 1 12.50
No se adapta a empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 7 87.50
Total 8 100.00

Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y

tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Concluye...
Gestion de calidad con el uso del marketing N %
Beneficios del marketing dentro de la empresa
Incrementa las ventas 6 75.00
Hacer conocida la empresa 2 25.00
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no lo utiliza 0 0.00
Total 8 100.00
Rentabilidad aplicando el marketing
Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo,
distrito de Chimbote, 2018.
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5.2 Analisis de Resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la
Urbanizacién Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Edad: el 62,5% tienen entre 31 a 50 afios (Tablal). Estos resultados coinciden
con lo encontrado por Picon (2017) el cual nos muestra que el 40.7% tienen una edad
entre 40 a 50 afios de edad, ademds coinciden con lo encontrado por Hijar (2017) el cual
nos muestra que el 31% tienen entre 31 a 50 afios de edad, también coincide con lo
encontrado por Cueva (2018) el cual nos muestra que el 67% tienen entre 39 a 48 afios
de edad, ademas coincide con lo encontrado por Salazar (2016) el cual nos muestra que
el 42,31% tienen entre 31 a 40 afios y finalmente coincide con lo encontrado por
Velazquez (2016) quien establece que el 43% tienen entre 40 a 49 afios de edad. Esto
demuestra que los negocios estan dirigidos por adultos, ya que son personas que trascurso
del tiempo fueron ganando experiencias y tienen conocimiento empirico en los que
respecta la administracion.

Genero: el 75% son de género femenino (Tablal). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Hijar (2017) el cual nos muestra que el 78% son de género
femenino, ademas coinciden con lo encontrado por Salazar (2016) el cual nos muestra que
el 53,85% son de género femenino. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Picon (2017) el cual nos muestra que el 77.8 % son género masculino, ademas contrasta
con los resultados encontrados por Cueva (2018) el cual nos muestra que el 60% son de
género masculino, también contrasta con los resultados encontrados por Velasquez (2016)

el cual nos muestra que el 86% son de género masculino. Esto nos demuestra que los
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negocios estan dirigidos por representantes de género femenino, se puede mencionar que
ellos crearon su negocio, con el fin de mejorar su estilo de vida y ser considerados en el
mundo empresarial como personas emprendedoras, ya que desde sus inicios lucharon por
el éxito en el rubro de bodegas.

Grado de instruccion: el 75% tiene grado de instruccion secundaria (Tablal).
Esto resultados coincide con los resultados encontrados por Hijar (2017) el cual nos
muestra que el 100% tienen secundaria completa, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Salazar (2016) el cual nos muestra que el 50% tienen grado de instruccion
secundaria, también coinciden con los resultados encontrados por Cueva (2018) el cual
nos muestra que el 53% de los representantes tienen grado de instruccion secundaria, pero
contrasta con los resultados encontrados por Velasquez (2016), quien establece que el
72% tienen grado de instruccién superior técnico. Esto nos demuestra que la mayoria
tienen secundaria completa, lo cual representa que los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen poco conocimiento al momento de crear su negocio, ya que fue
creando con el fin de generar ganancias y mejorar la calidad de vida.

Cargo que desemperia: el 100% desempefian el cargo de duefios (Tablal). Esto
resultados coincide con los resultados encontrados por Hijar (2017), el cual nos muestra
que el 64% de los representantes son los duefios, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Velasquez (2016) el cual nos muestra que el 100% son los duefios y
finalmente coinciden con los resultados encontrados por Cueva (2018) el 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios. Esto nos demuestra que
la mayoria de los representantes fueron los fundadores de sus negocios, tienen el

compromiso Yy la responsabilidad de llevar sus negocios al éxito, a través del marketing
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que es una herramienta de su importancia en los negocios, también adecuarse a los
cambios continuo en el mundo empresarial.

Tiempo que desempefia el cargo: el 87.50% de los representantes tienen en el
cargo de 7 amas afios (Tablal). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Hijar (2017), quien establece que el 64% de los representantes tienen en el cargo entre
0 a 3 afios, ademas contrasta con los resultados encontrados por Cueva (2018) el cual nos
muestra que el 53% menciono que las micro y pequefias empresas se desempefian de 0-5
afios en el cargo y finalmente contrasta con los resultados encontrados por Velasquez
(2016) el cual nos muestra que el 57% tienen en el rubro entre 5 a 6afios. Esto nos
demuestra que los duefios tienen mucho tiempo el cargo, los cuales los hace tomar buenas
decisiones y solucionar los problemas que puedan afrontar en un futuro, ya que con el
transcurso del tiempo los representantes fueron ganando experiencia en el negocio ya que
mas tiempo tenga en el rubro, mejores decisiones los haces tomar el mejoramiento de sus
negocios y minimizar los riesgos que puedan ocurrir.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo,
distrito de Chimbote, 2018.

Tiempo de permanencia de la empresa: el 87.50% de las micro y pequefias
empresas tienen en el rubro de 7 a méas afios(Tabla2). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Hijar (2017), el cual nos menciona que el 71% de las micro y
pequefias empresas tienen en el rubro de 7 a mas afio, pero contrastan con los resultados
encontrados por Velasquez (2016) el cual nos muestra que el 57% tienen en el rubro entre

5 a 6afios y finalmente contrasta con los resultados encontrados por Cueva (2018) el cual
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nos muestra que el 40% de las micro y pequefias empresas cuentan con 0 a 3 afios de
permanencia en el mercado. Esto resultados nos demuestra que la mayoria de los duefios
de sus negocios saben cuéles son sus debilidades y fortaleza, los cual los hace permitir
usar estrategias de marketing ya sea para las ventas o la publicidad del negocio, también
podemos mencionar que mas tiempo tenga en rubro, el cliente tiene la confianza y lealtad
de comprar los productos con garantia y sin miedo.

Numero de trabajadores: el 100% de las micro y pequefias empresas cuenta un
nimero de 1 a 5 trabajadores(Tabla2). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Cueva (2018) el cual nos muestra que el 87% de las micro y pequefias
empresas cuentan 1 a 5 trabajadores, ademas coinciden con los resultados encontrados por
Velasquez (2016) el cual nos muestra que el 71% cuentan con 3 trabajadores. Este
resultado nos muestra que la mayoria de los negocios, no cuenta con trabajadores
suficiente, porque los duefios no lo ven necesario contratar mucho personal, ya que los
negocios que tienen no demanda de muchos trabajadores, pero en caso eventual o por
fiestas navidefias, las ventas incrementar los cuales les hace necesario contratar personal
por un corto tiempo, para abastecer a la demanda.

Vinculo de las personas que trabajan en su empresa: el 87.50% de las micro y
pequefias empresas tienen a personas no familiares trabajando, y el 12.50% a sus
familiares(Tabla2). Estos resultados nos demuestran que la mayoria de los negocios,
tienen trabajadores ajenos a sus familias, ya que consideran primordial contratar personal
con experiencia en el rubro, que ayuden al mejoramiento de la empresa y se logren todos
los objetivos propuestos, también se toman en cuenta sus experiencias laborales y

personas proactivas que necesitan todos los negocios.
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Objetivo de creacién: el 100% de las micro y pequefias empresas tienen como
objetivo generar ganancias (Tabla2). Esto resultados coinciden con los resultados
encontrados por Cueva (2018), el cual nos menciona que el 87% de las micro y pequefias
empresas, se cre0 para generar ganancias, ademdas coinciden con los resultados
encontrados por Velasquez (2016) el cual nos muestra que el 86% se cre6 con el objetivo
de maximizar ganancias. Este resultado nos sefiala que los duefios crearon sus negocios
con el objetivo de generar mayor rentabilidad y fuentes de empleo, con el transcurso del
tiempo los ingresos fueron incrementando, por lo cual hoy en la actualidad su objetivo es
tener un mejor posicionamiento en el mercado y generar mayor empleo a la sociedad.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de
alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote,

2018

Conocimiento del termino de gestion de calidad: el 87.50% de los representantes
si conoce el termino gestion de calidad(Tabla3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Hijar (2017), el cual nos menciona que el 100% conoce el
término gestién de calidad, ademas coinciden con los resultados encontrados por Cueva
(2018), el cual nos muestra que el 87% de los representantes encuestados de las micro y
pequefias empresas respondieron que si conocen el termino gestién de calidad, pero
contrasta con los resultados encontrados por Velasquez (2016) el cual nos muestra que el
100% desconoce el termino gestion de calidad. Estos resultados nos sefialan que todos

los representantes conocen el termino gestion de calidad, lo cual es importante porque
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permite planear, ejecutar y controlar las actividades para el desarrollo de la mision, con el
objetivo de conducirlo hacia la eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el producto,
también podemos mencionar que el rendimiento de la gestion de calidad se basa en el
desarrollo de las actividades necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz
de satisfacer a los clientes y saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los
problemas, que puedan ocurrir cuando un trabajador, bajo su rendimiento.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: el 87.5% de los representantes
conoce la técnica del marketing (Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Hijar (2017), el cual nos muestra que el 100% no conoce ninguna técnica
respectiva. Esto nos da conocer que en la actualidad es de suma importancia incorporar el
marketing en los negocios, ya que lo conllevara a incrementar sus ventas y tener una mejor
posicion en el mercado.

Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad: el 75% de los
representantes aseguran que la dificultad para implementacion de la gestion de calidad es
la poca iniciativa (Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Hijar (2017) quien establece que el 28% % tiene un aprendizaje lento para adecuarse a
este sistema. Los encuestados nos sefiala que unas de los problemas para la
implementacién de la gestion de calidad es la poca iniciativa de las micro y pequefias
empresas.

Técnica de medicion del rendimiento el 87.50% de los representantes usan la
técnica de observacion para medir el rendimiento del personal(Tabla3). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Cueva (2018) el cual nos muestra que el

50% de los representantes realiza la técnica de observacion. Los encuestados nos sefiala
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que mediante la observacion miden el rendimiento de su personal, ya que ellos consideran
que mediante la observacion puedan notar sus habilidades.

Contribucion de la gestion de calidad en el rendimiento del negocio: el 100% de
los representantes aseguran que la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Hijar
(2017) quien establece que el 91% de los representantes aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ademas coinciden con los resultados
encontrados por Cueva (2018) el cual nos muestra que el 100% hace mencion que si
contribuye la gestion de calidad a mejorar el negocio. Este resultado nos demuestra que el
rendimiento de la gestion de calidad se basa en el desarrollo de las actividades son
necesarias para obtener que el producto o servicio sea capaz de satisfacer a los clientes y
saber buscar los adecuados pasos para la resolucion de los problemas, que puedan ocurrir
cuando un trabajador, bajo su rendimiento.

Conocimiento del término marketing: el 62.5% de los representantes conocen el
término del marketing(Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Hijar (2017) quien establece que el 67% de los representantes no conoce el término
marketing. Estos resultados nos sefialan que los representantes usan el término del
marketing, porque consideran que durante el tiempo que tienen en el rubro, le fue de suma
importancia incorporar el marketing en sus negocios ya que con la implementacion
llegaron a incrementar su venta y tener un mejor posicionamiento en el mercado, con lo
cual llegaron alcanzar sus objetivos y metas.

Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto: el 100% de los

representantes aseguran que los productos que ofrece atienden a la necesidad del
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cliente(Tabla3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Hijar
(2017) cual nos muestra que el 100% de los representantes aseguran que los productos
que ofrece atienden a la necesidad del cliente. Estos resultados nos demuestran que los
productos que ofrecen los negocios, atienden a las necesidades del consumidor y que
conlleva al negocio tener méas éxito, porque atender las necesidades de los clientes es lo
primordial que todo negocio debe tener para alcanzar con sus objetivos propuestos.

Base de datos: el 100% de los representantes aseguran que tienen una base de
datos de sus clientes (Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Hijar (2017) quien establece que el 91% no tiene una base de datos de sus clientes.
Estos resultados nos demuestran que la mayoria de los representantes, tienen una base de
datos de sus clientes, donde los duefios de los negocios saben los productos con mayor
demanda, porque saben que producto consumen continuamente sus clientes.

Nivel de ventas con el uso de marketing: el 100% de los representantes aseguran
que ha aumentado el nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing(tabla3). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Hijar (2017) el cual nos muestra
que el 55% de los representantes aseguran que ha aumentado el nivel de ventas de su
empresa con el uso del marketing. Estos resultados nos sefialan que el marketing hoy en
dia es una herramienta estratégica, que las organizaciones los aplican en sus distintos
ambitos, estas estrategias ayudan a las organizaciones a conseguir sus objetivos, a que
mejoren sus ventas y beneficios de acuerdo que estrategia usen las organizaciones, estos
ayudaran a que las organizaciones sean mas competitivas porque, las competencias estan

innovan cada dia nuevas estrategias de ventas, entre otros.
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Medios para publicitar el negocio: el 50% de los representantes aseguran que
utilizan los carteles para publicitar su negocio y también utilizan anuncios en la radio para
publicitar su negocio(Tabla3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Hijar (2017) quien establece que el 95% no utilizan ningun medio de publicidad para
su negocio. Estos resultados nos demuestran que los representantes utilizan los carteles y
la radio para publicitar su negocio, porque a través de esos medios publicitarios los
negocios incrementan sus ventas y también atrae nuevos clientes a las organizaciones.

Herramientas del marketing: el 50% de los representantes aseguran que la
herramienta de marketing que utilizan es las estrategias de ventas(Tabla3). Estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Hijar (2017) quien establece que
el 55% no utiliza ninguna clase de herramientas que tenga que ver con el marketing. Estos
resultados nos demuestran que la mitad utilizan las estrategias de ventas, donde los
negocios mediante las estrategias del marketing, aumentaron sus ventas, tener mayores
clientes, este conlleva a tener éxito y cumplir con los objetivos de los negocios.

Utilizacién de las herramientas del marketing: el 87.5% de los representantes
aseguran que, si utilizan la herramienta de marketing(Tabla3). Estos resultados contrastan
con los resultados por Hijar (2017), cual nos muestra el 55% no utiliza ninguna clase de
herramientas que tenga que ver con el marketing. Estos resultados nos demuestran que la
mayoria de los encuestados si utiliza n la herramienta de marketing, donde los negocios
con la ayuda de las herramientas del marketing, obtienes la fidelizacidon de sus clientes,
implementar nuevas tecnologias, desarrollar nuevos productos, ya que los representantes

con el transcurso del tiempo saben que productos pueden ser innovados en sus negocios.
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Beneficios del marketing dentro de la empresa: el 75% de los representantes
aseguran que utilizando el marketing tuvo como beneficio incrementar las ventas de la
empresa y el 25% de los representantes aseguran que utilizando el marketing tuvo como
beneficio hacer conocida a la empresa. Estos resultados nos sefialan que los representantes
si utilizan el marketing, por lo cual les ayuda en la publicidad de los negocios y también
el beneficio de usarlo es ser mas conocida la empresa, tener mayores clientes e incrementar
las ventas del negocio.

Rentabilidad aplicando el marketing: el 100% de los representantes aseguran que
el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa(Tabla3). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Hijar (2017) quien establece que el 74%
aseguran que el marketing no mejoraria la rentabilidad de su negocio. Estos resultados nos
demuestran que los encuestados la mayoria menciona que el marketing ha contribuido con

la rentabilidad de los negocios, los cuales hacen tener menos errores y ser eficientes.
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de las micro y pequefias empresas son duefios de las empresas. La
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de entre 31 a
50afos, son de género femenino, tienen grado de instruccion secundaria, tienen en el cargo

de 7 a méas anos.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion
generar ganancia, el numero de trabajadores es de 1 a 5. La mayoria de las micro y
pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afos, las

personas que trabajan en sus empresas son personas no familiares.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias aseguran que la gestion
de la calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, afirman que los productos
que ofrecen atienden a la necesidad del cliente, tiene una base de datos de sus clientes, el
nivel de ventas si ha aumento con el uso del marketing, consideran que el marketing ayuda
a mejorar la rentabilidad de las empresas. La mayoria si conocen el termino gestion de
calidad, conocen el termino marketing como técnica de gestion de calidad, tienen como
dificultad la poca iniciativa para la implementacion de la Gestion de Calidad, si conocen
el termino marketing, utilizan estrategia de mercado como herramienta del marketing y
obtuvieron como beneficios incrementar las ventas el marketing. La minoria utilizan los

carteles como medio para publicitar su negocio.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar nuevas estrategias de marketing en los negocios, en lo cual conlleva
a los duefios o administradores, a estar en constante cambios en los que es la publicidad,
productos, que permitan alcanzar los objetivos y metas, de esta manera va poder emplear

mas herramientas en su negocio para que se diferencie del resto.

Mejorar los productos de los negocios, a través de la gestion de calidad donde
ayuda a controlar y mejorar sus rendimientos, con el objetivo de conducir a los negocios

hacia la eficiencia y excelencia de los productos.

Desarrollar estrategias publicitarias para posicionar las empresas en el mercado,

captar la atencion de los clientes mediante los beneficios de los productos o servicios a

ofrecer y aumentar su rentabilidad.
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Anexo 1.

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao 2018

Ao 2019

Semestre |

Semestre |1

Semestre

Semestre

1

2

314112

3

4

1

2

3

1

2/ 3

4

Elaboracion del Proyecto

X

Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto
por el jurado de
investigacion

Exposicion del proyecto al
jurado de investigacion

Mejora del marco tedrico y
metodologia

Elaboracion y validacion
del instrumento de
recoleccién de informacion

Elaboracién del
consentimiento informado

(*)

Recoleccién de datos

Presentacién de resultados

10

Anaélisis e interpretacion de
los resultados

11

Redaccion del informe
preliminar

12

Revision del informe final
de tesis por el jurado de
investigacion

13

Aprobacion del informe de
la tesis por el jurado de
investigacion

14

Presentacion de ponencia
en jornada de investigacion

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2.

Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

% 0
Categoria Base numero | Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 30.00 1 30.00
Fotocopias 15.00 1 15.00
Empastados
Papel boond A-4 (500 hojas)
Lapicero
Servicio
Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 145.00
Gastos de viaje
Pasaje para recolectar informacion 10.00 1 10.00
Sub total 165.00
Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no Desembolsable (Universidad)

% 0
Categoria Base namero | Total (S/.)
Servicio
Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
Publicacién de articulo en repositorio
institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recursos humano
Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 652.00

Total de presupuesto no desembolsable

Total (S/.)
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Anexo 3.

Cuadro de sondeo

N° Razdn Social Nombre del duefio o
encargado

1 Bodega “Anita” Carlos Saenz Granados

2 Bodega “Asis” Willian Asis Benites

3 Bodega “Los Piuranos” Carlos Barboza Salina

4 Bodega “Loyola” Jose Sullon Piscolla

5 Bodega “Merchan” Jorge Guzman Celestino

6 Bodega “Mirian” Mirian Milla Alegre

7 Bodega “Yolita” Maria Clemente Castillo

8 Bodega “Miguelitos” Luz Lopez Coronado
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Anexo 4. Cuestionario

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

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La Gestion de Calidad bajo
el enfoque del Marketing en la micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de
Chimbote, 2018.Trabajo de Investigacion para optar el Grado Académico de Bachiller en
Ciencias Administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted
proporcione.
I. GENERALIDADES

11.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

) 51 a mas afos

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccién

b) Primaria

¢) Secundaria
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d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
5. Tiempo que desempefia en elcargo
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a méas afios
1.2 Referente a las Caracteristicas de las microy pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 amas afos
7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
Il. GESTION DE CALIDAD
10. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No

¢) Tiene poco conocimiento
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11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking

b) Marketing

C) empowerment

d) las5c¢

e) outsourcing

f) otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacién de gestion de

calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) si

b) no
11.2 REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
15. ¢ Conoce el termino marketing?

a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
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a) Si
b) No
c) A veces

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

a) Si
b) No

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

19.

20.

21.

22.

a) Haaumentado.

b) Ha disminuido.

€) Se encuentra estancado.

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

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

¢ Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

c) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

c) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

¢ Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) ldentificar las necesidades de los clientes.
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d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
a) Si
b) No
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Anexo 5. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion
Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018

Preguntas Respuestas | Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 afios 0 0.00
De 31 a 50 afios i 5 62.50
Edad
De 51 a mas i 3 37.50
Total =111 8 100.00
Masculino | 2 25.00
Genero Femenino TR 6 75.00
Total =111 8 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria I 1 12.50
Secundaria -1 6 75.00
Grado de
instruccion Superior no 0 0 0.00
universitario
Superior I 1 12.50
universitario
Total HIH-1 8 100.00
Cargo que Duefio HH-m 8 100.00
desempefio _
Administrador 0 0.00
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Total -1 8 100.00
Tiempo que 0 a 3 afios 0 0.00
desempenia el

De 4 a 6 afios I 1 12.50
cargo

De 7 afios HH-1 7 87.50

Total LT 5 100.00

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta

minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de

Chimbote, 2018

Preguntas Frecuencia Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de De 0 a 3 afios 0 0.00%
permanencia | De 4 a 6 afios | 1 12.50%
de la
empresa De 7 a més afios HHH-11 7 87.50%
Total i 8 100.00
NUmerode |Delab HHH-111 8 100.00
trabajadores | trabajadores
De6al0 0 0.00
trabajadores
De 11 a mas 0 0.00
trabajadores
Total H-i 8 100
Vinculo de Familia I 1 12.50
las personas | Personas no HH-1 7 87.50
que trabajan | familiares
en su Total H-i 8 100.00
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empresa
Objetivo de | Generar [HH-111 8 100.00
creacion ganancia
Subsistencia 0 0.00
Total -1 8 100.00

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas

y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Frecuenta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Conocimient | Si [ 7 87.50
0 del No 0 0.00
termino de i
» Tiene poco 1 12.50
Gestion de o
] conocimiento
Calidad
Total I 5 100.00
Técnica Benchmarking 0 0.00
modernas de "\Marketing -1 7 87.50
I tion d
a gestion ce Empowerment 0 0.00
calidad
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros I 1 12.50
Total I-1111 5 100.00
Dificultad Poca iniciativa -1 6 75.00
para la Aprendizaje 0.00
implementac | lento
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ion de la No se adapta a 0 0.00
gestion de cambios
calidad Desconocimient 0 0.00
0
Otros I 2 25.00
Total -1 8 100.00
Técnicas de | La observacion HHH-11 7 87.50
medicion del | La evaluacion 0 0.00
rendimiento | Escala de 0 0.00
puntuaciones
Evaluacion de 0 0.00
360°
Otros 1 1 12.50
Total HTH-1T 8 100.00
Contribucio | Si H-m 8 100
nde la No 0 0
gestion de
calidad en el Total HH-i 8 100.00
rendimiento
del negocio
Conocimient | Si i 5 62.50
0 del No 0 0.00
termino Tiene cierto I 3 37.50
marketing conocimiento
Total H-i 8 100.00
Satisfaccion | Si H-m 8 100.00
de las No 0 0.00
necesidades | A veces 0 0.00
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de los Total H-i 8 100.00
clientes con
el producto
Base de Si HH-11 8 100.00
datos de sus | No 0 0.00
clientes Total -1 8 100.00
Nivel de Ha aumentado HHH-111 8 100.00
ventas Ha disminuido 0 0.00
Con el uso Se encuentra 0 0.00
del estancado
marketing Total TSI 8 100.00
Medios para | Carteles I 2 25.00
publicitar su | Periddicos I 1 12.50
negocio Volantes 1| 2 25.00
Anuncios en la I 1 12.50
television
Ninguna I 2 25.00
Total -1 8 100.00
herramienta | Estrategia de I 3 37.50
s del mercado
marketing Estrategia de I 4 50.00
ventas
Estudio 0 0.00
posicionamiento
Ninguno I 1 12.50
Total =111 8 100.00
Utilizacion No las conoce I 1 12.50
de las No se adapta a 0 0.00

herramienta

empresa
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s del No tiene un 0 0.00
marketing personal experto

Si utiliza HH-1 7 87.50

herramientas de

marketing

Total -1 8 100.00
Beneficio del | Incrementa las -1 6 75.00
marketing ventas
dentrode la | hacer conocida I 2 25.00
empresa la empresa

identificar las 0 0.00

necesidades de

los clientes

Ninguna porque 0 0.00

no lo utiliza

Total HH-i 8 100.00
Rentabilidad | Si HHH-111 8 100.00
aplicando el | No 0 0.00
marketing | Total L1110 8 100.00
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Anexo 6.
Figuras
Caracteristica de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la
Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

r

B 18 a30anos
® 31ab50anos

B 51 amas afios

L

Figura 1. Edad.
Fuente. Tabla 1

r

\

B Masculino

B Femenino

4

L

Figura 2. Género

Fuente. Tablal
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13% 9% 129
0%

Sin instruccion
Primaria
Secundaria

Superior no universitario

Superior Universitario

Figura 3. Grado de Instruccion.

Fuente: Tabla 1

B Dueiio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia.

Fuente. Tabla 1
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m  Oa3anos
4 a 6 afios

B 7 amasafos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente. Tabla 1
Caracteristica de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabacos de la Urbanizacion Dos de Mayo, distrito de
Chimbote, 2018.

® 0a3afios
4 a 6afos

B 7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa

Fuente. Tabla 2
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® 1a5trabajadores
®  6a 10trabajadores

11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de Trabajadores.

Fuente. Tabla 2

®  Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancia

m  Subsistencia

L |

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2
Caracteristica de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y
tabacos de la Urbanizacién Dos de Mayo, distrito de Chimbote, 2018.

r 7

| Si
B No

W Tiene poco conocimiento

L |

Figura 10. Conocimiento del termino de Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3
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A

Benchmarking
Marketing
Empowerment
Las 5¢

Outsourcing

Otros

L

Figura 11. Técnica modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

4

y
A

Poca iniciativa
Aprendizaje lento
No se adapta a los cambios

Desconocimiento del puesto

Otros

L

Figura 12. Dificultad para la implementacion de la Gestion de Calidad

y

Fuente. Tabla 3
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3

Observacion
Evaluacion
Escala de puntuacién

Evaluacion de 360°

4

Otros

Figura 13. Técnicas de medicidn del rendimiento

Fuente: Tabla 3

3

H Si

© No

4

Figura 14. Contribucion de la gestion de calidad en el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 3
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mSi

= No

1 Tiene cierto conocimiento

Figura 15. Conocimiento del término marketing

Fuente: Tabla 3.

m Si

= No

H A veces

Figura 16. Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto

Fuente. Tabla 3.
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Figura 17. Base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3

B Ha aumentado
= Ha disminuido

B Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas con el uso del marketing

Fuente. Tabla 3.
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m Carteles

™ Periddicos

H Volantes

B Anuncios en la radio

B Anuncios en la television

B Ninguna

Figura 19. Medios para publicitar su negocio

Fuente: Tabla 3

B Estrategia de mercado
W Estrategia de ventas
I Estudio y posicionamiento

de mercado

® Ninguno

Figura 20. Herramienta del marketing

Fuente: Tabla 3
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= No las conoce

™ No se adaptan a su empresa

B No tiene un personal
experto

m Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Utilizacién de las herramientas del marketing

Fuente. Tabla 3

M Incrementar las ventas
% Hacer conocida a la empresa
M |[dentificar las necesidades de

los clientes

H Ninguna porque no lo utiliza

Figura 22. Beneficio del marketing dentro de la empresaa

Fuente. Tabla 3
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m S

= No

Figura 23. Rentabilidad aplicando el marketing

Fuente. Tabla 3
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