FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO -RUBRO VENTA MINORISTA DE ALIMENTOQS,
BEBIDAS Y TABACO EN EL DISTRITO DE CASMA, 2018

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTORA:
CHAFLOQUE GONZALES, YULISSA ROSSMERY
ORCID: 0000-0002-4618-7830
ASESOR:
REBAZA ALFARO, CARLOS ENALDO
ORCID: 0000-0002-5066-5794

CHIMBOTE - PERU



2020
EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA

Chafloque Gonzales, Yulissa Rossmery
ORCID: 0000-0002-4618-7830

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado, Chimbote,

Peru

ASESOR

Rebaza Alfaro, Carlos Enaldo
ORCID: 0000-0002-5066-5794

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Perd

JURADO
Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374
Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571
Cerna lzaguirre, Julio César

ORCID:0002-5471-4549



FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5774-9374

Presidente

Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Miembro

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

Miembro

Rebaza Alfaro, Carlos Enaldo
ORCID: 0000-0002-5066-5794

Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios por el artifice de este suefio,
por su ayuda y provision y a todas las
personas involucradas para que se

concrete este anhelo.

A mi madre por haberme ensefiado y
querido siempre por darme todo lo
necesario para poder cumplir mi
meta de tener una carrera

profesional.

Agradezco a mi asesor, Rebaza
Alfaro, Carlos Enaldo por su guia en
la elaboracion de mi trabajo de
investigacion, por enseflarme a
confiar y creer en mi capacidad para
lograr realizar con esfuerzo un buen

trabajo.



DEDICATORIA

A mi madre por darme todo su apoyo
en los momentos mas dificiles de mi

vida.

A mis comparieros que fueron parte
de toda mi carrera y a quienes no
olvidare y a los docentes de la

universidad por apoyarme.

A mi asesor Rebaza Alfaro, Carlos
Enaldo por todo el apoyo vy
compromiso que demostré en mi
trabajo de investigacion, por creer en
mi y enseflarme que los mejores
resultados se consiguen trabajando,
dando lo mejor de uno mismo y con

dedicacion.



1. RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de abarrotes del distrito de Casma, 2018. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal y descriptivo, para el recojo de la informacion se
utilizé una poblacion muestral de 20 micro y pequefias empresas, utilizando la técnica de
la encuesta y como instrumento un cuestionario de 23 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: El 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad comprendida entre 18 a 30 afios, el 55% tienen grado de instruccién secundaria, el
65% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios a mas de permanecia en el
rubro, el 65% de los representantes conocen el término gestion de calidad, el 70% utiliza
la observacion para medir el rendimiento de su personal, el 75% conoce el término
marketing, el 75% si tiene un base de datos de sus clientes, el 50% aseguran que utilizando
el marketing han logrado incrementar sus ventas. La investigacion concluye que los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 18 a 30 afios, teniendo
conocimiento sobre el término gestion de calidad y marketing, por lo que utilizan la
técnica de evaluacion para medir el rendimiento de su personal y al aplicar el marketing

incrementan las ventas en su negocio.

Palabras claves: Calidad, comercio, gestion, Mype, marketing
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ABSTRACT

The present research had the general objective of determining the characteristics of quality
management with the use of marketing in micro and small companies in the commerce
sector, item of grocery sales in the Casma district, 2018. The research was non-
experimental - cross-sectional design and descriptive, to collect the information, a sample
population of 20 micro and small companies was identified, using the survey technique
and as a tool a questionnaire of 23 questions, obtaining the following results: 70% of the
representatives of the micro and small companies have an age between 18 to 30 years,
55% have a secondary education degree, 65% of micro and small companies have from 4
to 6 years to more of permanence in the field, 65% of representatives the quality
management period, 70% use observation to measure the performance of their staff, 75%
know the term marketing, 7 5% If it has a database of its clients, 50% assure that using
marketing has managed to increase their sales. The research concludes that the
representatives of micro and small companies are between 18 and 30 years old, having
knowledge of the term quality management and marketing, so they use the evaluation
technique to measure the performance of their personnel and when applying marketing.
increase sales in your business.

Key words: Quality, commerce, management, Mype, marketing.
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INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia se encuentran entre las mayores
impulsadoras del crecimiento econémico del pais, ya que aportan el 40% del PBI
aproximadamente y son principales generadoras de empleo a nuestra sociedad.
Actualmente en nuestro pais existe una diversidad de micro y pequefias empresas a
nivel nacional, las cuales se estan desarrollando aproximadamente 3,5 millones de
empresas, la mayoria de estas MYPES no siguen una disciplina académica, ni
protocolos econdmicos, ni financieros; mucho menos saben como comercializar su
producto y que tanto es el impacto que puede producir para el desarrollo de sus
empresas.

La importancia de las micro y pequefias empresas se radican en que son el
medio de un progreso de la economia del pais, ademas es la principal fuente de
empleo donde se contribuye de manera significativa para el desarrollo y crecimiento
del pais. El PerG alcanzo un porcentaje del 83.3% de las micro y pequefias empresas
(El Comercio, 2015).

Sin embargo, muchas personas estdn desempleadas en tiempos actuales
debido a que los representantes de cada empresa no toman conciencia de como
administrar correctamente una empresa.

Por eso, hoy en dia hay muchas organizaciones que no aplican técnicas
modernas como es el marketing para impulsar sus productos o servicios que ofrecen

a sus clientes, puesto que en el mundo moderno gque vivimos nos basamos mucho



en la tecnologia visual, ya que todo lo que quiere el cliente tiene que desearlo con
lo que ven sus 0jos y asi sentirse satisfecho.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional sino a nivel
internacional por mencionar:

En Espafia mas del 99% de las empresas son pequefias y medianas empresas
lo que marca su importancia dentro del tejido empresarial; aportan el 63% del PIB
al pais, generando el 74% de empleo. Sin embargo, estas empresas no aumentan sus
niveles de venta, por lo que muchas de ellas se ven obligadas a cerrar en el primer
afio de vida, en este caso el problema maés frecuente es que no tienen una buena
gestion con respecto al marketing debido a que se observa en casos frecuentes que
estas pequefias empresas no publicitan sus productos o productos mediante los
diversos medios de comunicacion que existen en la actualidad, siendo una de las
estrategias mas relevantes para que cada organizacién pueda seguir creciendo, por
otro lado el 51.8% de la poblacidén no esta realmente preparado para vender por
redes sociales (Voces, 2016).

En Colombia las micro, pequefias y medianas empresas son la fuente
principal de empleo, dado que genera el 73% a la poblacion. El crecimiento
econdmico de este pais se ve reflejado en estas empresas aportando un 53% al PBI.
Sin embargo, en reiteradas ocasiones se puede apreciar que fallan en la gestién de
calidad en cuanto al marketing, debido a que los representantes no se enfocan en lo
que lo clientes necesitan y tampoco lo que se ofrece en el mercado, esto se evidencia
cuando no se establecen segmentos con los mismos gustos o0 necesidades para poder

ofrecer lo que se tiene y sea adquirido por los clientes (Rubio, 2017).



En Chile el 99% de las empresas son pequefias y medianas empresas, estas
representan el 19% del crecimiento econdmico, sin embargo, el 15.2% no lograr
sobrevivir el primer afio y el resto no llega a sobrevivir los 10 afios por diversos
problemas, los principales problemas que se presentan son el no poder vender,
problema en producir y operar, problemas de control, planificacion. Para que estas
empresas puedan seguir progresivamente en el mercado deben estudiar las
diferentes técnicas que tiene la gestion de calidad como lo es el marketing, de esta
manera podran identificar las necesidades, gustos, preferencias de cada cliente y
podran crear segmentos especificos que los beneficiaran a la hora de vender y
publicitar (Luco, 2016).

Existe en México hay més de cuatro millones de negocios empresariales, el
99.8% son pequefias y medianas empresas, generado el 78% de empleo a la sociedad
y aportando el 42% al PIB. Estas PYMES tienen los medios para poder seguir
desarrollandose favorablemente y convertirse en grandes empresas con los afios
transcurridos, trayendo como beneficio el desarrollo econdmico del pais vy
generando empleo a méas personas, sin embargo, no todas las empresas muestran
interés en implementar un sistema de gestion de calidad, porque piensan que esto
demanda demasiado tiempo y mucho dinero, es por ello que los duefios y
representantes han optado por instruir a su modo a cada trabajador para brindar los
productos o servicios, por otro lado también son muy pocas las empresas que
utilizan el marketing en su negocio, esto se debe a que no cuentan con personal

realmente que esté en condiciones de poder desempefiar esa funcidn, es por eso que



no tienen una base de sus clientes teniendo que arriesgarse a vender productos o
servicios que quizés el pablico no esté interesado (Arana, 2018).

En Panamé el 96% de los negocios son micro, pequefias y medianas
empresas, estas aportan el 50% del PBI, generando empleo al 49% de la poblacion.
A pesar de la apertura muchos negocios, fracasan por la falta de gestion de calidad
en cuanto a los representantes de cada una de ellas y del desconocimiento de
estrategias que se pueden aplicar para el beneficio de las empresas, de esta manera
se van acoplando a los diferentes cambios y necesidades de los clientes, por otro
lado hay empresas que desconocen su mercado potencia, es decir clientes fieles para
que se sigan abasteciendo y no utilizan el marketing para poder publicitar lo que
tienen, ni para poder identificar lo que el cliente realmente necesita (Santa, 2016).

En Republica Dominicana el 98% de las empresas son micro, pequefias y
medianas, originando el 54.4% de empleo a la ciudadania y aportando el 38.6% del
PBI. Estas organizaciones son de suma importancia para que el pais esté en
constante crecimiento y desarrollo, sin embargo, no todas sobreviven en el mercado
debido a que presentan problemas de marketing, no saben como definir, ni aplicar
las estrategias y objetivos, cometiendo errores que para los clientes no pasan por
alto y esto hace que sus ventas disminuyan, para poder aplicar una buena estrategia
de marketing es necesario tener en cuenta diversos factores como el definir
primeramente el mercado meta para poder ser estudiado, el objetivo que busca la
empresa, para esto también es necesario estudiar a la competencia y saber cuales
son sus fortalezas, en otras palabras conocer tanto el entorno interno como externo

de la organizacion (Santana, 2018).



En el Pert el uso del marketing es muy limitado, ya que solo utilizan el
marketing para vender sin darse cuenta que sus funciones pueden abarcar otros
ambitos ayudando al desarrollo de cada negocio. Para poder utilizar el marketing en
una empresa se debe tener en cuenta que utilizar el marketing es para poder entender
que es lo que desea o necesita cada cliente manteniendo de esta manera su nivel de
satisfaccion, evaluando el comportamiento de las personas que estan segmentadas
constantemente y desarrollando diferentes maneras de incentivar el uso frecuente de
los productos, teniendo en cuenta que si venden un producto que satisfaga al cliente,
este recomendara a otras personas y se creara la publicidad de boca en boca (Ugaz,
2016).

En el Perd, la mayoria de las empresas no toman en cuenta el realizar un
estudio de mercado, por eso es que a la hora de ofrecer sus productos se les complica
porque hay clientes no necesitan lo que ven en ese momento, debido a esto solo se
dedican a sobrevivir, mas no a seguir desarrollandose para ser una competencia
potencial con las demas empresas, es mas algunos negocios no llegan a cumplir el
afio. El gran problema que tienen es que inician un negocio sin saber o haber
analizado a las personas que se les va a vender y por consecuencia el capital queda
estancado y no surge ganancias, donde finalmente se convierten en empresas de
subsistencia que solo sirve para que se mantengan (Castro, 2017).

En el distrito de Casma existe distintos establecimientos de Micro y
Pequefias empresas, segun estudios muchas de ellas se encuentran en el centro de la
ciudad como por ejemplos en las principales calles como son: Av. Huarmey y Calle

los pinos, Av., Luis Ormefio y Gamarra, etc. Estas se dedican fundamentalmente a



la compra y venta de abarrotes, y muchas de ellas no tienen una adecuada gestion y
tampoco tienen analisis del comportamiento de los mercados y de los consumidores,
puesto que muchas de ellas no usan las técnicas modernas por el miedo de
arriesgarse y por el costo que estas técnicas generan. Por ello esta investigacion se
desarrollara en analiza la gestion comercial de la empresa con el objetivo de captar,
retener y fidelizar a los clientes a traves de la satisfaccion de sus necesidades.

Por lo anterior expresado se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018?

Para dar respuesta a la pregunta se plante6 el siguiente objetivo general:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el
distrito de Casma, 2018. Y para lograr el objetivo general se planteo los siguientes
objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco
en el distrito de Casma, 2018.

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018.



Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
de marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justificd porque permitié determinar
las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas con el
proposito de poder saber si estas personas son las adecuadas para dichas empresas.

Asimismo, se justificO porque permitié conocer las caracteristicas de los
representantes de cada miro y pequeiia empresa para poder hacer algunas
recomendaciones en cuanto a su labor.

Del mismo modo se justificd porque nos permitié conocer si las micro y
pequefias empresas aplican técnicas de gestion de calidad, como el marketing para
poder identificar, ofrecer y publicitar los que los clientes realmente necesitan.

Finalmente, el trabajo de investigacion se justificO porque servira para
futuras investigaciones sobre la aplicacién de una gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas.

La metodologia que se utilizd fue de disefio no experimental, transversal —
descriptivo, también se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 23 preguntas obteniéndose los siguientes resultados:

El 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad comprendida entre 18 a 30 afios, el 55% tienen grado de instruccion secundaria,
el 65% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios a mas de permanecia
en el rubro, el 65% de los representantes conocen el término gestion de calidad, el

70% utiliza la observacion para medir el rendimiento de su personal, el 75% conoce



el término marketing, el 75% si tiene un base de datos de sus clientes, el 50%
aseguran que utilizando el marketing han logrado incrementar sus ventas. La
investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 18 a 30 afios, teniendo conocimiento sobre el término gestion de calidad
y marketing, por lo que utilizan la técnica de evaluacion para medir el rendimiento

de su personal y al aplicar el marketing incrementan las ventas en su negocio.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

Antecedentes internaciones

De Freitas (2017) en su trabajo de investigacion Propuesta de Marketing con el fin
de incrementar las ventas en la Empresa Arrendauto S.A. Santiago de Guayaquil, Ecuador,
2017. Tuvo como objetivo general: Elaborar una propuesta de marketing con el fin de
incrementar las ventas en la empresa Arrendauto S.A., asimismo, presenta los objetivos
especificos: Fundamentar el marco tedrico necesario para analizar la situacion actual, el
macroentorno y microentorno de la empresa Arrendauto S.A con el fin de elaborar un plan
de marketing. Asimismo, la investigacion fue exploratoria y se aplicO encuestas para
conocer las preferencias a los clientes, ademas, se realizd encuestas al personal de
Localiza. La investigacion presenta los siguientes resultados: ElI 75% del personal se
encuentra preparado para atender al cliente. El 100% del personal ha tenido experiencias
con clientes insatisfechos por el servicio. EI 59% del personal afirma que han podido
solucionar de manera eficaz los problemas o quejas de los clientes. EI 40% de los
encuestados tienen un rango de edad 21 a 30 afios. ElI 48% es de género femenino.
Finalmente, la investigacidn concluye que: La empresa Arrendauto S.A. se encuentra en

una desventaja competitiva. Ellos tienen una baja negociacién con los clientes.

Montero (2015) en su tesis Marketing Digital como mecanismo para optimizar las
ventas en Pymes del Sector Comercio en Colombia, 2015. Tuvo como objetivo general:

Analizar el marketing digital como mecanismo para optimizar las ventas en PYMES del



sector comercio en Colombia. Ademaés, tuvo los siguientes objetivos especificos:
Identificar las Estrategias para la aplicacion del marketing digital en PYMES del sector
comercio en Colombia. Conocer el estado actual de las Pymes del Sector Comercio en
Colombia. La investigacion tuvo los siguientes resultados: El 40% de ellos reportaron una
mejoria en su situacion actual, el 64% de las pymes comerciales lo mantuvo estable, cabe
resaltar que para las empresas medianas la falta de demanda 18%. Finalmente, la
investigacion concluye que: ElI Marketing digital, hoy en dia se ha convertido en una
herramienta fundamental, que les permite a las empresas disefiar estrategias on-line para
el desarrollo de su negocio; en busqueda de posicionamiento de mercado orientado al

mundo del internet.

Colmont y Landaburu (2014) en su estudio de investigacion Plan estratégico de
Marketing para el mejoramiento de las ventas de la Empresa MIZPA S.A. distribuidora
de tableros de madera para construccién y acabados en la ciudad de Guayaquil-Ecuador,
2014. Tuvo como objetivo general: Desarrollar un plan estratégico de marketing para el
incremento de las ventas de la empresa MIZPA S.A. Asi mismo, los objetivos especificos
fueron los siguientes: Analizar la actual situacion de la empresa MIZPA S.A.y reconocer
su ubicacion en el mercado. La investigacion fue de disefio cualitativo/cuantitativo,
ademas, la poblacion estd conformada por las empresas en la ciudad de Guayaquil y la
muestra constituye 1.745 entre Ing. Civiles y Arquitectos. La investigacion presentd los
siguientes resultados: EI 42% de los posibles clientes, encuestados, responde que realizan
compras de 6 a 10 veces al mes, el 54% realiza compras de tableros, Los resultados indican

que el mayor porcentaje con respecto a la lealtad con la empresa por mas de un afio se
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encuentra representado en un 36%, los clientes de Novocentro —Mizpa, un 19% opiné que
se debe implementar el servicio de canto de caucho y otros (enchapados, servicio de
acanalado). Finalmente, concluye los siguientes: Con el Plan de Marketing a desarrollarse,
cabe indicar que la planificacion estratégica es indispensable para definir una estrategia

eficaz para la compafiia.
Antecedentes nacionales

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, Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017. Se realiz6 los
siguientes objetivos especificos: Determinar las 16 principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, determinar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas. La investigacion fue de disefio
metodoldgico cuantitativa-descriptiva, para la recopilacion de la informacidn se realiz6 en
forma dirigida sin muestra, sino que se aplico la encuesta a la poblacion absoluta
comprendida por 58 micro y pequefias empresas, a quienes se les formuld un cuestionario
de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Finalmente, méas 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.

11



Soria (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro farmacias y boticas
en la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017, tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro farmacias y boticas
en la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017, y planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las MYPES del sector comercio — Rubro Farmacias y Boticas en
la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — Rubro Farmacias
y Boticas en la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la poblacion fue
de 20 micro y pequefias empresas y la muestra fue de 15 MYPE, conociendo la gran
mayoria de estos el término Marketing, de igual manera la mayoria absoluta no han

implementado una base de Datos de sus clientes.

Pacheco (2017) en su trabajo de investigacion Gestién de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias en la
ciudad de Yurimaguas, provincia de Alto Amazonas, 2017, tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas,
provincia de Alto Amazonas, 2017, y planted los siguientes objetivos especificos:

Describir las caracteristicas del Representante de las Micro y Pequefias empresas del
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sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017. Describir las caracteristicas de la Gestion de las Micro y Pequefias
empresas sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptiva, la poblacién muestral fue de 10 micro y pequefias empresas, asimismo se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumentos. En esta investigacion se demuestra
que en su mayoria conocen el termino marketing como técnica innovadora de la gestion
de calidad, en su totalidad los duefios y administradores de negocio conocen sobre el

marketing.

Peldez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias , las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio,
rubro ferreterias las Malvinas, distrito Chimbote, 2018, y plante6 los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas del Representante de las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de
Alto Amazonas, 2017. Describir las caracteristicas de la Gestion de las Micro y Pequefias
empresas sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017. Describir las principales caracteristicas de los representantes legales de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —

descriptiva, la poblacion muestral fue de 34 micro y pequefias empresas, asimismo se
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utilizé la técnica de la encuesta. La mayoria de La mayoria de los representantes de las

micro y pequefias empresas, no tienen conocimiento del término gestion de calidad.

Oyola (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques, distrito de Nvo.
Chimbote, afio 2017, tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boutiques, distrito de Nvo. Chimbote,2017, y plante6 los
siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques,
Nuevo. Chimbote, 2017. Determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques, en el distrito de Nuevo
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptiva, la poblacion muestral, asimismo se utiliz6 la técnica de la encuesta y como
instrumentos se utilizé el cuestionario elaborado por 23 preguntas, obteniendo los
siguientes resultados: referente a los representantes de las micro y pequefias empresas: el
68.70% de los representantes tienen entre 18 a 30 afos, el 56.30% son de género
masculino. La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas dicen que

la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio.

Dominguez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta
de ropa para damas y caballeros del centro comercial Los Ferroles del distrito Chimbote,

2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion calidad bajo
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el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta
de ropa para damas y caballeros del centro comercial Los Ferroles del distrito Chimbote,
2018, y planted los siguientes objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de
ropa para damas y caballeros del centro comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote,
2018. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de ropa para damas y caballeros del centro comercial Los Ferroles
del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal — descriptiva, la poblacion muestral, asimismo se utilizd la técnica de la
encuesta y como instrumentos, obteniendo los siguientes resultados: referente a los
representantes de las micro y pequefias empresas: el 44% de los representantes tienen entre
18 a 30 afos, el 44% son de género masculino, el 38% tienen grado de instruccion
secundaria. La mayoria tienen conocimiento del marketing como técnica moderna de la

gestién de calidad.
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2.2. Bases tedricas
Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son organizaciones que pueden ser constituidas
por una persona natural o juridica, cualquiera sea el caso con el objetivo de producir bienes
0 servicios que sean Utiles para la comunidad, por otro lado, estas micro y pequefias
empresas son creadas para reducir la pobreza del pais, dando empleo a las personas que

lo necesitan.

Ley N°28015 (2003), define la micro y pequeiia empresa como “la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto  desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p.01).

Esta ley indica que las micro y pequefias empresas pueden ser formadas tanto por
personas naturales, como personas juridicas que se encargan de realizar diferentes
actividades con el objetivo de generar ganancias manteniéndose activas dentro del
mercado y dando oportunidad laboral a la comunidad para que de esta manera la economia

siga en desarrollo.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Actualmente las micro y pequerias empresas se caracterizan solo por el nivel de sus ventas

anuales debido a las modificaciones dadas por el Estado.
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Ley N° 30056 (2013), en su articulo N°5 resalta lo siguiente sobre las caracteristicas de

las micro y pequefias empresas.

— Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT)
— Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 UIT (p.09).

Anteriormente el Estado caracterizaba a las micro y pequefias empresas por dos
categorias, por el nimero de trabajadores y por el nivel de sus ventas, actualmente solo te
caracteriza por el nivel de sus ventas anuales, es decir cuantas ventas se tienen que realizar
anualmente, trayendo como beneficio para los representantes de cada MYPE el poder
contratar mas personal si fuera necesario, de esta manera seguir contribuyendo con la

rentabilidad de la empresa y con la economia del pais.

Importancia de las micro y pequefias empresas

A pesar del gran problema que presentan las micro y pequefias empresas en la
informalidad llegando al 80%, son importantes para el pais, puesto que representan el
96.5% de empresas, dando empleo a mas de 8 millones de personas, reduciendo la tasa de

desempleo y ayudando al desarrollo del pais reduciendo la pobreza (Sanchez, 2020).

En el Peru, el 96.5% de los entes son micro y pequefias empresas, siendo de suma
importancia para el pais, pues estas MYPE son la fuente principal de generar empleo,

brindando trabajo al 47% de la poblacion, aportando un aproximado de 40% al PBI, siendo
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asi estas organizaciones se destacan como el principal motor de la economia,

contribuyendo a la diminucidn de la pobreza (PQS, 2019).

En el Perd las micro y pequefias empresas son de gran importancia puesto que
ayuda con el desarrollo de la economia, genera empleo a un gran nimero de personas
trayendo como beneficio que disminuya la tasa de desempleo y que se reduzca la pobreza,
sin embargo, hay micro y pequefias empresas que no son formales y ese es el gran
problema, como consecuencia de esto, no pueden trabajar con empresas internacionales,
no les permiten acceder a créditos por montos elevados para que sigan invirtiendo y
generar mas rentabilidad, es por eso que algunas MYPE al ser informales pierden

credibilidad para algunas situaciones presentadas y ya no contintian en el mercado.

Beneficios de la formalizacion de una micro y pequefia empresa

Al crear una micro y pequefia empresa, esta debe ser formalizada, pues es una fase que
todo microempresario debe tener en cuenta, debido a esto tendran muchos beneficios y se
le presentaran oportunidades que ayudaran a que la MYPE se siga destacando para que
siga vigente dentro del mercado, los beneficios de formalizar una empresa son los

siguientes:

— Posicionamiento de mercado: una micro y pequefia empresa al estar formalizada,
tiene mas credibilidad, pues cuando se va a atender a un cliente, se hace con mas
seguridad y confianza, debido a que la marca ya esta patentada y ante cualquier

gueja o reclamo por parte de un cliente insatisfecho, esto no sera motivo para que
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la organizacién siga prestando sus servicios, aunque se sienta insignificante, esto
es percibido por los clientes y por otro lado la empresa se vuelve més confiable.
Acceso financiero: una micro y pequefia empresa formaliza también tiene el
beneficio y la ventaja de poder acceder a préstamos y créditos de cualquier entidad
financiera sin ninguna dificultad, este beneficio es importante ya que con el dinero
se puede seguir invirtiendo, de esta manera seguir obteniendo ganancias y mayor
rentabilidad.

Expandirse al mercado internacional: Al tener una micro y pequefia empresa
formalizada hay més oportunidades de poder acceder a nuevos mercados y
relacionarse con empresas internacionales, de esta manera tendrdn mas
oportunidades de seguir creciendo y posicionarse como una empresa lider en el
pais.

Acceso a credito fiscal: el crédito fiscal es un monto que va a favor del
comerciante, una MYPE formalizada tiene el beneficio de poder comprar con
factura y acceder al crédito fiscal.

Participacion de licitaciones publicas: las entidades que estan formalizadas,
pueden venderle al Estado, siendo asi, es de mucha importancia y beneficio para
cualquier organizacion, ya que el Estado vendria a ser un cliente potencial y se
tendrian proveedores de entes reconocidas.

Contribuir con el Peru: algunos microempresarios piensan que al formalizar su
empresa seran perjudicados ya que tienen que pagar impuestos, sin embargo,

cuando una MYPE esta formalizada paga impuestos y esto ayuda a que el pais siga
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en desarrollo constante, tanto social como econdmico, haciendo de esta manera

que la pobreza vaya reduciendo (Alvites, 2019).

Una micro y pequefia empresa formalizada obtiene beneficios que permite
desarrollarse para que se sitle dentro del mercado como una empresa reconocida, dando

a los clientes la confianza de poder adquirir bienes o servicios sin ningin problema.
Objetivo de creacion

Las micro y pequefias empresas creadas tienen diferentes objetivos, una de ellas
es generar mayor rentabilidad a través de sus ventas para que puedan utilizarlo en
inversiones futuras, asimismo el obtener créditos por montos altos para que lo utilicen en
diferentes actividades netamente de la empresa, pudiendo pagar algunos productos o
invertir para realizar nuevos bienes y servicios y tener mayores ganancias, otro objetivo
es el tener alta productividad en bienes y servicios y tener alta competitividad dentro del
mercado para que puedan resaltar y puedan situarse como ejemplo para otras MYPE

(Laverde, 2014).

Tipos de micro y pequefias empresas

Laverde (2014), afirma lo siguiente sobre los tipos de micro y pequefias empresas:

— MYPE de acumulacion: las micro y pequefias empresas de acumulacién tienen
la capacidad de generar utilidades para mantener su capital original e invertir en el

crecimiento de la empresa.
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— MYPE de subsistencia: las micro y pequefias empresas de subsistencia son las
unidades econdmicas sin capacidad de generar utilidades, en detrimento de su
capital.

— Nuevos emprendimientos: los nuevos emprendimientos se atienden como
aquellas iniciativas empresariales concebidas desde un enfoque de oportunidad, es
como decir una opcion superior de autorrealizacion y de generacion de ingresos

(p. 11-13).

Existen tres tipos de micro y pequefias empresas, la de acumulacién, la de
subsistencia y la de nuevos emprendimientos, pero la que ayuda con el crecimiento del
pais es la de la acumulacion, porque tienen la capacidad de generar rentabilidad a través
de los bienes y servicios ofrecidos, de esta manera podran recuperar lo invertido y las
ganancias utilizarlo para invertir en algo que traiga beneficio para la organizacion, por
otro lado con este tipo de micro y pequefias empresas hay mas generacion de empleo
puesto que estas MYPE saben como mantenerse dentro del mercado, por otro lado, estan
las MYPE de nuevos emprendimientos que en un futuro pueden ayudar con el desarrollo
del pais por lo que al iniciar con una MYPE lo primero es recuperar todo lo que se invirtio
para poder crearla, pero no es tan segura ya que son nuevas y no se sabe que tipos de
estrategias utilizaran para que se mantengan vigentes y por ultimo esta la micro y pequefia
empresa de subsistencia, este tipo de MYPE no son recomendables, pues no generan
ganancias, y al no tener ganancias no pueden invertir para que desarrollen nuevos bienes

0 servicios trayendo como consecuencia pérdidas a la organizacion.
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Clasificacion de las micro y pequefias empresas

Con la nueva ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”, se ha cambiado
la clasificacion de las micro, pequefias y medianas empresas, las micro empresas pueden
Ilegar en ventas anuales hasta 150 unidades impositivas tributarias, las pequefias empresas
tienen que pasar las ventas anuales de 150 UIT pero no pasar de 1700 UIT, y la mediana
empresa tiene que tener ventas anuales més de 1,700 UIT hasta 2,300 UIT (Escalante,

2016).

Constitucién de una micro y pequefia empresa

Una micro y pequefia empresa se puede constituir por una persona natural o por una

persona juridica.

— Persona natural: cuando se constituye una micro 0 pequefia empresa como
persona natural se tiene que inscribir ante la SUNAT y sacar un RUC, asimismo
la persona que constituye la empresa tendra que asumir responsabilidades y tendra
avalar las deudas que tenga la organizacion con bienes personales, en este caso lo
mas apropiado es constituir una empresa en personal natural cuando se empieza a
trabajar con pequefios negocios, cuando al tener clientes, los clientes sean personas
y no empresas, cuando se hagan negocios en donde el dinero que se tenga que
devolver o recuperar sea manejable y no sea complicado, es decir que el

patrimonio personal de la persona no corra riesgo.
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— Persona juridica: Cuando se constituye una empresa como persona juridica se
tiene que registrar la empresa ante la SUNAT, cuando se inician las actividades
como persona juridica, la responsabilidad es limitada, es decir las deudas que la
organizacion tenga, solo se podra pagar con los bienes que la empresa posee, mas
no con el patrimonio personal del microempresario. Es recomendable constituir la
empresa como persona juridica cuando se desea que la reputacion de la micro y
pequefia empresa sea mas alta y cuando se quiera fidelizar a clientes que son
potentes, cuando se quiera sacar prestamos en entidades bancarias, cuando la
empresa este endeudada o salga algo imprevisto, la que salga perjudicada solo sea
la MYPE y también cuando quiera acceder a mas inversionistas en el negocio

(Comercio, negocio y emprendimiento, 2019).

Gestion de calidad

La gestion de calidad son actividades dirigidas por el representante de cada
organizacion, enfocados en realizar un buen proceso administrativo con un régimen de
calidad en las actividades hechas, logrando de esta manera que todo salga a lo planeado

desde un inicio.

ISO 9001:2015 (2018), afirma que “la gestion de calidad es un conjunto de
acciones y herramientas que tienen por objetivo evitar posibles errores o desviaciones en

el proceso de produccidn y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo”.

Raffino (2019), piensa lo siguiente sobre la gestion de calidad:

23



La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten
a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas
actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el

desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes.

La gestion de calidad es primordial para cualquier organizacion, pues son las
actividades que realizan los representantes que estan a cargo de la empresa utilizando
herramientas para que las actividades que sean realizadas sean de calidad satisfaciendo asi
las necesidades de los clientes, por otro lado la gestién de calidad se ha convertido en la
necesidad de toda empresa para que todo lo que realicen sea con un proceso de calidad y

asi puedan formarse como una empresa competitiva y mantenerse dentro del mercado.

Sistema de gestién de calidad

ISOTools (2019), afirma que la “gestion de calidad es una herramienta perfecta
para aquellas organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con los

maximos estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes”.

El sistema de gestion de calidad certifica que los bienes o servicios que realizan u
ofrecen las organizaciones cumplan con los estandares de calidad que el cliente solicita y
este quede satisfecho con lo que la empresa le brinda, tendiendo claro que las personas
buscan renovaciones con el tiempo, entonces las mejoras o ajustes que se le hagan a los

productos que brindan puede ser ventajoso para la organizacion.
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Implementacion de la gestion de calidad

Cuando una organizacion se logra posicionar en el mercado como un  ente
competitivo, se debe tener en cuenta que los procesos que se realizan para un bien o
servicio sean de calidad. En muchos casos las empresas que estan bien situadas dentro del
mercado, es decir que tienen ya sus clientes fijos y clientes potenciales justamente por los
bienes y servicios que al ofrecer lograron satisfacer las necesidades del cliente, con el
transcurrir del tiempo van perdiendo su esencia, esto es porque existe la ausencia del
liderazgo que se encarga de gestionar de manera positiva para que la empresa siga
creciendo satisfactoriamente, es por eso que cuando se quiera implementar un sistema de
gestion de calidad, se tenga en cuenta que el lider que va a dirigir la empresa sea visionario
para que pueda detectar los problemas que la organizacion pueda presentar por algin

imprevisto, garantizando el buen funcionamiento de la misma (Fxtrader, 2017).

Dificultades de la implementacién de la gestion de calidad

La principal dificultad para que se pueda implementar la gestion de calidad es la
falta de compromiso de los altos directivos, en muchas ocasiones los representantes que
estdn a cargo de una micro y pequefia empresa no ponen todo de su parte, trayendo
resultados negativos para la organizacion, hay veces que es por falta de informacion,
porque no tienen el suficiente conocimiento de como manejar un negocio, también porque
contratan a personas que no estan capacitadas para el desarrollo de las areas en las que se
les asigna, postergan reuniones que son fundamentales para el crecimiento del ente, es por

es0 que cuando se ponga a una persona como lider de una empresa, es necesario de que
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cumpla con el perfil que se solicita para que pueda disefiar y conservar una buena gestion

de calidad (ISO 9001, 2014).

Principios de gestion de calidad

Los principios de gestion de calidad son fundamentales para que una organizacion

cumpla con los estandares de calidad que el cliente requiere, y asi se pueda lograr los

resultados que se sean, los principios de gestion de calidad son los siguientes:

Enfoque al cliente: todo lider debe tener en cuenta que la organizacion
depende del cliente, es por ello que cada trabajador debe analizar y estudiar
las necesidades que el consumidor tenga y las necesidades futuras que
pueda adquirir, pues los gustos de cada cliente van cambiando con el
transcurrir del tiempo, van adquiriendo nuevos gustos, nuevas necesidades
y a su vez, se vuelven mas exigentes con respecto a la calidad del producto
o0 servicio obtenido, por eso, ademas de que cada trabajador tenga en cuenta
las necesidades de su cliente, debe brindar productos que el consumidor
sienta que soluciona su problema o el deseo que tiene.

Liderazgo: cada lider de una organizacién antes de empezar a realizar sus
funciones, establece metas y objetivos los cuales en un tiempo determinado
deben haberlo logrado, es por eso que cada uno debe conservar un
ambiente donde el personal se sienta involucrado con los objetivos
establecidos de cada este. Por otro lado, el liderazgo es una habilidad que
muy pocas personas pueden desarrollar con éxito, en ocasiones se tiene el

pensamiento de que ser lider es mandar y desentenderse de las
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obligaciones, sin embargo, un lider que piensa de esa manera, esta fallando
en el funcionamiento de cOmo manejar correctamente a una organizacion,
por ende, el orden que se tiene que establecer no seria el correcto.
Participacion del personal: los trabajadores son la esencia de cada
empresa, los esfuerzos o el empefio que cada uno le pone a las funciones
que realizan, ayudan a lograr el objetivo que cada lider establecié antes de
empezar a designar las actividades para cada uno, sin embargo, hay dos
acciones que motivan mas a los trabajadores para que las funciones que
desarrollan lo hagan con mas eficiencia y méas entusiasmo, los incentivos
que cada lider da y el reconocimiento que se le otorga a cada subordinado
al haber culminado con un trabajo bien hecho.

Enfoque basado en procesos: para que los lideres consigan un resultado
eficientemente, las actividades y recursos relacionados se deben gestionar
COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: al identificar y gestionar los procesos
como un sistema, esto va a contribuir a la eficiencia y eficacia de una
organizacion para el logro de los objetivos establecidos.

Mejora continua: la mejora continua en toda organizacién es algo que no
se debe dejar de lado, con este principio aplicado en cada empresa se
lograra de que dia a dia los bienes o servicios que realicen lo iran haciendo

con mas calidad para que los clientes queden satisfechos.
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— Enfoque basado en hechos para toma de decision: antes de tomar una
decision, se debe analizar la informacion y datos para que pueda haber
resultados beneficiosos.

— Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: los lideres de
cada organizacion a la hora de relacionarse con los proveedores, debe tener
en cuenta que la buena relacion de ambas partes se mejora la productividad,
como las ganancias y de algiin modo salen beneficiados los dos lados (1SO

9001: 2015, 2015).
Elementos de gestion de calidad

Chamorro (2016), afirma lo siguiente sobre ventajas y beneficios de contar con buenos

sistemas de gestion de calidad:

— De manera genérica, un buen sistema de gestion de calidad nos ayuda a mejorar
nuestra posicién competitiva e imagen tanto interna como externamente.

— Mejora la organizacién de la compafiia. Al ayudarnos a sistematizar operaciones
suelen producirse innovaciones que nos ayudan a hacer mas eficientes los procesos
de la empresa.

— Permite controlar el desempefio de los procesos y de la organizacién en si misma.

— Mejora la capacitacién de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacién
de los procesos, estos los conocen mejor y pueden abordar su ejecucion de manera

mas agil.
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— Los sistemas de gestion de calidad tienen muy en cuenta los requisitos y
expectativas del cliente, por lo que su implementacion incide positivamente en su

satisfaccion y, por tanto, en su fidelizacién (parr, 8).

Al contar con un buen sistema de gestion de calidad, se presentan diferentes
ventajas y beneficios que son de gran ayuda para la organizacion, pues al hacer las
actividades encomendadas por el lider y que al hacerlas, lo hagan con calidad, estas micro
y pequefias empresas se van posicionando dentro del mercado como ejemplo a seguir, se
mejora la organizacion y la delegacion de las funciones que cada trabajador debe realizar,
asimismo se establecen capacitaciones para que cada persona asista con el objetivo de
informarse bien sobre temas netamente de la organizacion, de esta forma se sientan mas

seguros a la hora de estar relacionandose con los clientes.

Marketing

El marketing se puede definir como un proceso mediante el cual las personas y entes
logran obtener lo que tanto anhelan y necesitan, inventando y cambiando algun valor
agregado al producto. Por lo tanto, el marketing es el valor que las organizaciones inventan
para sus clientes, y mediante esto, las organizaciones puedan tener mas acogida en el

mercado, ya que sera un poco mas prestigioso (Mesquita, 2018).

Asimismo, el marketing busca reconocer cuales son las necesidades o deseos que
los clientes tienen, des esta manera, al identificar estas necesidades, la organizacion
buscara realizar un producto de calidad donde el cliente quede satisfecho y regrese a la

organizacion por el producto, calidad y servicio brindado (Marketing, 2018).
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Marketing de base de datos

El marketing de base de datos es conocer los datos basicos del cliente, el sexo, la
edad, para luego poder tener conocimiento sobre las preferencias personales, gustos
béasicos, marcas que prefieren, de esta forma cada organizacion teniendo detalladamente
la base de datos de sus clientes, sabran los gustos y preferencias trayendo como beneficio
el poder realizar bienes o servicios que realmente les sirvan a los consumidores (Malacara,

2015).
Medios de publicidad

Los medios de publicidad son importes debido a que con la publicidad que se le
haga a un bien o servicio, la empresa podré ser reconocida por lo que ofrece, asimismo
podré posicionarse dentro del mercado siendo una organizacion que da a conocer sus
productos por medio de anuncios y esto hace que los clientes se sientan méas informados,
debido a que cuando necesitan algun bien o servicio, mediante la publicidad de cada
organizacion, el consumidor sabe a qué lugar ir para obtener lo que desea, los principales
medios de comunicacion son los periddicos, las revistas, la radio, la television, la

publicidad en exteriores e internet (Vazquez, 2016).
Objetivos del marketing

Hay veces que los representantes de cada empresa piensan que se tiene que cumplir con
todos los objetivos, sin embargo, cada lider se tendra que enfocar en el tipo de marca para
gue pueda plasmar bien los objetivos a cumplir, los objetivos esenciales e importantes del

marketing son los siguientes:
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— Aumento en el indice de ventas

— Desarrollar impacto de marca

— Lanzamiento de nuevos productos o servicios
— Atraer a nuevos clientes

— Introducir técnicas de fidelizacion y mejora de la relacion con los clientes

Los objetivos del marketing son diferentes por lo que cada empresa a la hora de
empezar con su funcionamiento debe plasmarse fines oportunos dependiendo del tipo de
empresa que sea, para que después puedan asignar las funciones a cada trabajador y
centrarse en cumplir lo que se le solicita, de esta forma al cumplir con los objetivos que
se plasmaron en un principio, por ser marketing la organizacion lograra posicionarse

dentro del mercado reconocidamente (Argudo, 2017).
Importancia del marketing

El marketing es fundamental para cada organizacion, ya que a través de ello cada
empresa conoce el comportamiento, las necesidades que el consumidor tiene, justamente
gracias al marketing las empresas logran tener éxito, puesto que al conocer e identificar
las necesidades de cada cliente, se dirigen a ellos directamente sabiendo que el producto
a ofrecer le serd atil y mas aun si el producto que se esta ofreciendo es de calidad, pues el
consumidor se fidelizara con la empresa por brindar productos en buen estado y duraderos

(Morante, 2016).
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Marketing mix

El marketing mix es un proceso que consiste en dar a conocer un producto

adecuado, es decir que sea de beneficio para los clientes, con una buena promocion en el

momento correcto y en un lugar adecuado, donde los clientes puedan tener acceso de poder

observar.

Para poder realizar los pasos mencionados, es necesario que se analice la empresa,

como es que se encuentra internamente y poder ver cémo lograr resultados a corto,

mediano y largo plazo. El anélisis que se realiza a cada organizacién se le conoce como

las 4P: producto, precio, plaza y promocién:

Producto: al poner un producto en el mercado, no solo es el poner el
producto y ya, sino que antes de lanzar ese producto, se debe analizar a la
competencia para que cuando lo realicen, se le ponga un valor agregado
que la competencia no tenga, es aqui donde los clientes al ver que lo que
se ofrece no es igual al resto, tendran preferencia para el producto
innovador.

Precio: para poder ponerle precio al producto primero se debe investigar y
estudiar los precios de la competencia, la demanda que hay sobre el
producto que se pondré a la venta, pues el ponerle el precio a algo que se
va a lanzar al mercado, va mas all& de los costos de produccion.

Plaza: los trabajadores al sacar un producto nuevo al mercado, es necesario
que ubiquen bien su punto de venta para que se le haga facil a los clientes

llegar hacia el lugar donde se ubicaron.

32



Promocidn: la promocién que se le hard al producto es fundamental para
que pueda ser reconocido por diferentes medios como, las revistas, la
television, la radio, de esta forma los clientes tienen conocimiento de lo
que se vende y acceden al lugar para consumir o adquirir lo promocionado

(Espinosa, 2015).

Tipos de marketing

En la actualidad es imposible tratar de un solo tipo de marketing con la presencia

del internet, debido a que, con la presencia del internet, todo ha ido evolucionando, en

estos tiempos la lista de los tipos de marketing es demasiado amplia, por lo que solo se

mencionaran a los principales a continuacion:

Marketing directo: en este tipo de marketing, el comerciante no utiliza
ningun tipo de intermediarios cuando va a ofrecer el bien o servicio al
cliente,

Marketing indirecto: en este tipo de marketing al momento que el
comerciante va a ofrecer los productos o servicios a los clientes, no lo hace
directamente, sino por medio de intermediarios, es decir la publicidad lo
hacen terceras personas que no pertenecen a la organizacion.

Marketing social: aqui el comerciante estudia al cliente e influye en su
comportamiento para que cambie de manera positiva.

Marketing digital: en este tipo de marketing, el trabajador que esta a cargo
de estar en internet, realiza las promociones via on-line para promocionar

y vender sus productos.
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— Marketing de contenido: La estrategia de este tipo de marketing, mas que
nada se centra en preparar informacion y dar a conocerlo gratis para que
capten nuevos clientes o seguir fidelizando a clientes que ya son partes de

la empresa (Nufio, 2015).
Canales de distribucion

Los canales de distribucion son el conjunto de organizaciones que tiene como proposito
hacer llegar el producto hasta el consumidor sea de forma directa o se presenten

intermediarios para que puedan concretar la venta.
Participantes en el canal de distribucion
Los principales participantes en el canal de distribucion son:

— Productor: es la persona que produce o fabrica los bienes a vender.

— Mayorista: es la persona que compra al fabricante y vende en grandes cantidades
a los minoristas.

— Minorista: el minorista compra al mayorista o productor para luego venderlas
directamente al cliente.

— Consumidor: el consumidor es el mercado meta de toda organizacion quien va a

— utilizar el bien o el servicio.
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Tipos de canales de distribucion

Los canales de distribucion de dividen en canales directos e indirectos.

Canal directo: en el canal directo el consumidor sale principalmente beneficiado
ya que el costo es menos, debido a que no hay intermediarios, asimismo también
beneficia a los productores ya que el producto llega directamente al consumidor
gastando menos recursos saliendo beneficiada ambas partes.

Canal corto: en el canal corto existe un intermediario para que el producto pueda
Ilegar a manos del consumidor, es decir del productor hacia el minorista que viene
a ser el intermediario, para que finalmente llegue a manos del cliente.

Canal largo: en un canal largo participan muchos intermediarios, el productor,
mayorista, minorista y consumidor final, en este tipo de canal el cliente tiene que
pagar un poco mas debido a que tiene que se utilizan méas recursos para que el

producto llegue a sus manos.
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2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad

Es un principio de negocio que garantiza la excelencia en los productos,
servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que implementan
programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos para identificar

debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas.

Marketing

Es una disciplina compuesta por un conjunto de estrategias y métodos que
se elaboranen torno a la promocién y venta de un producto o servicio. El
marketing abarca el estudio y andlisis tanto del mercado como de los
consumidores. Asimismo, evalla cuéles son las gestiones comerciales mas
recomendadas para ofrecer un producto o servicio, para la fidelizacion de los

clientes.

Micro y pequefia empresa

Es una disciplina compuesta por un conjunto de estrategias y métodos que
se elaboran en torno a la promocién y venta de un producto o servicio. El
marketing abarca el estudio y analisis tanto del mercado como de los
consumidores. Asimismo, también evalla cuéles son las gestiones comerciales
mas recomendadas para ofrecer un producto o servicio, para la fidelizacion de los
clientes. ElI marketing genera prestigio en una organizacion y con prestigio se

convierte una organizacion confiable y responsable.
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I11. HIPOTESIS

La presente investigacion que lleva por titulo: Gestion de calidad bajo el enfoque
de marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018 no se

formula hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizé un disefio no experimental-

transversal- descriptivo.

No experimental: porque no se manipul6 deliberadamente la variable gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018,

se presentd conforme a la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Transversal: porque el estudio de investigacion gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas
y tabaco en el distrito de Casma, 2018, se desarroll6 en un espacio y tiempo

determino.

Descriptivo: porgue se describié las principales caracteristicas de la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista

de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018.

4.2. Poblacion y muestra

Se utiliz6 una poblacién de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018.

Se utilizd una muestra de 20 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
operacional
- 18— 30 afios
Edad - 31-50 afios .
Ordinal
Los representantes de | Los representantes de - 51 amas afios
las micro y pequefias | las micro y pequefias - Masculino
. . Nominal
empresas  son las | empresas son personas Género - Femenino
personas encargadas de | con diferentes edades, _ _
n » _ ) - Sininstruccion
Representantes | la administracion | de diferente  género, o
) ) o ) _ Gradode |- Educacion basica Nominal
de lasmicroy | poniendo en practica | tienen diferente grado ) B ) ) o omina
) o _ B instruccién | - Superior no universitaria
pequefias los conocimientos | de instruccion, cumplen . .
o } - Superior universitaria
empresas adquiridos para el |el cargo de duefio o _
) ) . Cargoque |- Duefo
funcionamiento de la | administrador y llevan 3 o Nominal
L . . desempefia |- Administrador
organizacion. afios desempefiando el
cargo.
Tiempo que se |- 0 a3 afios
fi - 4abafios .
desempefia en Ordinal
el cargo - 7 amas afios
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Variable Definicion conceptual | Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
Las micro y pequefias | Las micro y pequefias | Tiempo  de 0 a 3 afos
empresas son | empresas son | permanencia 4 a 6 afos Ordinal
entidades generadoras | organizaciones que | de la empresa 7 a mas afnos
de ingresos | tienen un cierto tiempo | en el rubro
economicos mediante | de permanencia en el 1 a5 trabajadores
alguna actividad | rubro, cuentan con un | NUimero de 6 a 10 trabajadores Ordinal
comercial o deservicio | nimero determinado de | trabajadores 11 a més trabajadores
Micro y formada por personas | trabajadores, siendo | Las personas Familiares
pequefias emprendedoras, personas familiares 0| que trabajan Personas no familiares Nominal
empresas asimismo cuenta con | personas no familiares y | en su empresa
un ndmero de | el objetivo de sucreacién | son
colaboradores que | es generar ganancias O | Objetivo de Generar ganancias
permiten su por subsistencia. creacion de la Subsistencia Nominal

funcionamiento.

empresa
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Variable Definicion de la Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
Variable
El marketing es una | Gestion de calidad es un | Conoce el |- Si
. . _ . _ . Nominal
técnica muy importante | término  conocido  por | termino gestion |- No
utilizado por muchos | algunos representantes de | de calidad
Gestion de : N -
representantes para que | micro 'y  pequenas - Benchmarking
. e . . - Marketin
calidad puedan identificar las | empresas, contiene una | Técnicas g
. . . Empowerment .
necesidades de sus | serie de técnicas | modernas de la P Nominal
: L . - Lasbs
clientes, de esta manera | modernas; asi mismo, los | gestion de
. : - Outsoursin
puedan ofrecer | trabajadores  presentan | calidad g
, . . - Otros
productos que estéen | ciertas dificultades que —
- Poca iniciativa
acorde a sus | impiden SU | g .
P Dificultades - Aprendizaje lento
necesidades, de tal | implementacion. Abarca .
que tienenlos |- No se adapta a los
modo que la gestion de | técnicas para medir el Nominal

calidad mejore cada dia,
puesto que la calidad
con que se ofrezca un
producto sera analizado
por los consumidores y
depende de esto que los

clientes regresen.

rendimiento del personal,
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

y de esa manera
puedan lograr las metas
trazadas.

trabajadores
que impiden la
implementacion
de gestion de

calidad

cambios

Desconocimiento del

puesto
Otros
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Una de las técnicas
modernas que contiene es
marketing, conocida por
algunos emprendedores.
Los resultados que
obtenga una empresa
también se determinan de
acuerdo a si se brinda
una buena o

mala atencién.

Técnicas que

La observacién

Nominal
conoce para - Laevaluacion
medir el - Escala de puntuaciones
rendimiento del |- Evaluacion de 360°
personal - Otros
Lagestionde | si
calidad
- No )
contribuye a Nominal
mejorar el
rendimiento del
negocio
Lagestibnde |- Poca iniciativa
calidad ayudaa |- Aprendizaje lento
alcanzar los |- No se adapta a los
. . Nominal
objetivos y cambios

metas trazadas

Desconocimiento del
puesto
Otros
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Conocimiento |- Si
del término |- No Nominal
marketing - Tengo cierto
conocimiento
Productos
ofrecidos - Si Nominal
atienden las |- NO
necesidades |- A Vveces
- Si
Base de datos de Nominal
. - No
clientes
Nivel de ventas Ha aumentado
de suempresa |- Hadisminuido Nominal

con el
marketing

Se encuentra estancado
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Medios que

Carteles Nominal
utiliza para Volantes
ublicitar su . )
P Anuncios en la radio
negocio . .
9 Anuncios en la television
Herramientas de .
Estrategia de mercado
marketin . .
g Estrategias de ventas Nominal
Estudio y
posicionamiento de
mercado.
Ninguno
Razon por la que No las conoce
no utiliza No se adaptan a su Nominal
herramientas de empresa
marketing Si utiliza herramientas
de marketing
Beneficios al
Incrementar sus ventas
utilizar el Hacer conocida a la Nominal
marketing empresa

Identificar las
necesidades de los
clientes.

Ninguna porque no lo
utiliza
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz la técnica de la encuesta y el
instrumento, porque es una técnica des caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas estructurado con 23 preguntas: Las 5 primeras preguntas
van dirigidas a las caracteristicas micro y pequefias empresas, las cuales 4 van
dirigidas a las caracteristicas micro y pequefias empresas, las 14 Gltimas van
dirigidas a las caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
para obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al

investigador.

4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se utilizo la estadistica
descriptiva, se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales y graficos estadisticos de las variables en estudio. Finalmente se utiliz6
el programa anti plagio Turnitin para medir el porcentaje de similitud del trabajo de

investigacién con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia
Enunciado Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e
nuestra instrumentos
¢Cuéles son las Objetivo general: Gestion de | Se  utilizd una | El disefio de la| Técnica
caracteristicas  de . - . calidad en el | poblacion de 20 | investigacion fue no | Encuesta
Determinar las caracteristicas de la gestion de P g

estion de calidad . . . marketin micro equefias | experimental porque | Instrumento
g calidad con el uso del marketing en las micro g y Peq P porq
con el wuso del empresas del sector [no  se  manipul6 | Cuestionario

marketing en las
micro y pequefias
empresas del sector
comercio, rubro
venta de minorista
de alimentos,
bebidas y tabaco en

el distrito de

casma,2018?

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

bebidas y tabaco en el distrito de casma,2018.

Objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de
minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el

distrito de casma,2018.

comercio, rubro
venta de minorista
de alimentos,
bebidas y tabaco en
el  distrito  de
casma,2018.
Se utiliz6 una

muestra de 20

micro y pequefas

deliberadamente la
variable, fue
transversal porque se
realizé en un tiempo y
espacio determinado,
fue descriptivo porque
describid las

principales

caracteristicas de los
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- Definir las caracteristicas de las micro y empresas del sector | representantes, micro
pequefias empresas del sector comercio, comercio, rubro | y pequefias empresas y
rubro venta de minorista de alimentos, venta de minorista | de la gestion de calidad
bebidas y tabaco en el distrito de casma,2018. de alimentos, | con el uso del

- Identificar las caracteristicas de la gestion de bebidas y tabaco en | marketing.
calidad en atencion al cliente en las micro y el  distrito  de
pequefias empresas del sector comercio, casma,2018.
rubro venta de minorista de alimentos,
bebidas y tabaco en el distrito de casma,2018.
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4.7. Principios éticos

Proteccidn a las personas: La personas en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesita cierto grado de proteccidn, el cual determinara de acuerdo al riesgo
en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. Se protegio a las
personas participes, respetando su privacidad, no revelando su identidad, datos

personales y evitar tomarle fotografias.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los

propésitos y finalidades de la investigacion que desarrollan o en la que participan.

Beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. No se les interrumpira en horas de su labor a las
personas que participen en el trabajo de investigacion, de tal forma, se evitara

causarles algun tipo de dafio.

Justicia: El investigador estd obligado a tratar equitativamente a quienes participan
en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion. Se aplico

las mismas preguntas a todos los participantes de la investigacion.

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejército profesional [ULADECH (Universidad Catélica los

Angeles de Chimbote, 2019)].
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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 tabaco en el distrito de

Casma, 2018.

Edad N %
18 - 30 afios 14 70%
31 - 50 afios 6 30%
51 a mas anos 0 0%
Total 20 100%
Género

Masculino 12 60%
Femenino 8 40%
Total 20 100%
Grado de instruccion

Sin instruccion 4 20%
Primaria 2 10%
Secundaria 11 55%
Superior no universitaria 2 10%
Superior universitaria 1 5%
Total 20 100%
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Cargo que desempefia

Duefio 16 80%
Administrador 4 20%
Total 20 100%
Tiempo que se desempefa en el cargo

0 a 3 afios 2 10%
4 a 6 anos 16 80%
7 amas afos 2 10%
Total 20 100%
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Tabla 2:

Caracteristicas de los micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de alimentos, bebida y tabaco en el distrito de Casma, 2018

Tiempo de las mype en el rubro N %

0 a 3 afios 2 10%
4 a 6 afnos 13 65%
7 a mas afios 5 25%
Total 20 100%

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 12 45.45%
6 a 10 trabajadores 4 54.55%
11 a mas trabajadores 4 0%
Total 20 100%
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 11 55%
Personas no familiares 9 45%
Total 20 100%
Objetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 20 100%
Subsistencia 0 0%
Total 20 100%

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

rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de casma,2018
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Tabla 3:

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, bebida

y tabaco, en el distrito de Casma, 2018.

Conocimiento del término gestion de calidad N %

Si 13 65%
No 4 20%
Tengo cierto conocimiento 3 15%
Total 20 100%

Técnicas modernas que conoce de la gestion de calidad

Benchmarking 0 0%
marketing 18 90%
Las5s 0 0%
Outsourcing 1 5%
Otros 1 5%
Total 20 100%

Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad

Poca iniciativa 8 40%
Aprendizaje lento 2 10%
No se adapta a los cambios 5 25%
Desconocimiento del puesto 3 15%
Otros 2 10%
Total 20 100%
Técnicas que conoce para medir el rendimiento del personal

La observacion 4 20%
La evaluacion 14 70%
Escala de puntuaciones 1 5%
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Evaluacién de 360° 0 0%
Otros 1 5%
Total 20 100%
La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio %
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%
Conocimiento del término marketing

Si 15 45%
No 0 0%
Tengo cierto conocimiento 5 55%
Total 20 100%
Productos satisfacen las necesidades

Si 9 45%
No 0 0%
A veces 11

Total 20 100%
Base de datos de los clientes

Si 15 75%
No 5 25%
Total 20 100%
Nivel de ventas de su empresa

Ha aumentado 14 70%
Ha disminuido 3 15%
Se encuentra estancado 3 15%
Total 20 100%

Medios que utiliza para publicitar su negocio
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Carteles 6 30%

Periodicos 1 5%

Volantes 5 25%
Anuncios en la radio 7 35%
Ninguna 1 5%

Total 20 100%
Herramientas de marketing que utiliza

Estrategias de mercado 6 30%

Estrategias de ventas 9 45%
Estudio y posicionamiento de mercado 3 15%
Ninguno 2 10%

Total 20 100%

Razon de por qué no utiliza marketing

No las conoce 5 25%
No se adaptan a su empresa 0 0%
No tiene un personal experto 7 35%
Si utiliza las herramientas del marketing 8 40%
Total 20 100%
Resultados de utilizar el marketing

Incrementar ventas 10 50%

Hacer conocida a la empresa 3 15%

Identificar las necesidades de los clientes 6 30%

Ninguna porque no utiliza 1 5%

Total 20 100%

El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa

Si 20 100%
No 0 0%

Total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a las representantes de las micro y pequefias empresas

del rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de casma,2018
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

rubro marketing.

El 70% de los representantes tiene una edad promedio de 18 a 30 afios. Estos
resultados coinciden con los de Hijar (2017) quien da a conocer que el 57% de los
representantes tienen entre 18 a 30 afios, del mimo modo coincide con los resultados
obtenidos por Oyola (2017) quien indica que el 68.70% de los representantes tienen
una edad entre 18 a 30 afios, asimismo coincide con los resultados dados por Pelaez
(2018) quien menciona que el 44% de los representantes tienen una edad entre 18 a
30 afios, pero contrasta con los resultados de Soria (2017) quien afirma que el 73%
de los representantes tiene una edad entre 31 a 50 afios, de la misma forma coincide
con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien indica que el 80% de los
representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios, finalmente coincide con los
resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien da a conocer que el 52.94% de
los representantes tienen una edad promedio entre 31 a 50 afios. Estos resultados
demuestran que las mico y pefias empresas del sector comercio estan siendo guiadas
por personas jovenes que con el tiempo transcurrido van a ir obteniendo
conocimientos y experiencia para que puedan seguir obteniendo resultados

favorables.

El 60% de los representantes son de sexo masculino. Estos resultados coinciden

con los de Pacheco (2017) quien indica que el 70% de los representantes son de
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género masculino, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Peldez
(2018) quien afirma que el 91.18% de los representantes son de sexo masculino, del
mismo modo coincide con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien hace
mencién que el 56.30% de los representantes son de género masculino, pero
contrasta con los resultados obtenidos por Hijar (2017) quien indica que el 77% es
de sexo femenino, igualmente contrasta con los resultados obtenidos por Soria
(2017), quien afirma que el 60% de los representantes son género femenino,
finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien
demuestra que el 56% de representantes es de género femenino. Esto demuestra que
la mayoria de los emprendedores son de género masculino dando a conocer que

siguen el legado de sus antepasados en la direccion de los abarrotes.

El 55% de los representantes tienen grado de instruccion secundaria. Estos
resultados coinciden con los de Hijar (2017) quien afirma que el 100% de
representantes tienen grado de instruccion secundaria, asimismo coincide con los
resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien indica que el 38% de
representantes tienen grado de instruccion secundaria, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Soria (2017) quien menciona que el 47% tiene grado
superior universitario, del mismo modo coincide con los resultados obtenidos por
Pacheco (2017) quien demuestra que el 60% de representantes tienen grado superior
no universitaria, igualmente contrasta con los resultados obtenidos por Peléaez
(2018) quien da a conocer que el 50% de representantes tienen grado superior no

universitaria, finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Oyola (2017)
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quien menciona que el 43.80% de representantes tiene grado superior universitaria.
Estos resultados dan a conocer que los representantes no tienen estudios superiores
por lo que algunos no estan muy bien preparados, sin embargo, hay otros que si por
la experiencia que han adquirido y des esta manera aplican estrategias para que el

negocio siga creciendo.

Cargo que desempefia: EI 80% de representantes son duefios del negocio. Esto
coincide con los resultados obtenidos por Hijar (2017) quien indica que el 63.8% de
representantes son duefios, asimismo coincide con los resultados obtenidos por
Soria (2017) quien afirma que el 87% de representantes son duefios, igualmente
coincide con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien da a conocer que el
60% de los representantes son duefios, de la misma forma coincide con los
resultados obtenidos por Peldez (2018) quien manifiesta que el 52.94% de
representantes son duefios, de la misma manera coincide con los resultados
obtenidos por Oyola (2017) quien menciona que el 87.50% de representantes son
duefios, finalmente coincide con los resultados obtenidos por Dominguez (2018)
quien indica que el 94% de representantes son duefios. Esto resultados demuestran
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios
encargandose de todo con respecto a la administracion del negocio con

responsabilidad.

El 80% de representantes tiene entre 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo. Esto
coincide con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien indica que el 47.09%

de representantes tiene entre 4 a afios desempefiando el cargo, asimismo coincide
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con los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien afirma que el 54% de
representantes tienen entre 4 a 6 aflos desempefiando el cargo, pero contrasta con
los resultados de Hijar (2017) quien menciona que el 63.8% de representantes tienen
entre 0 a 3 afios desempefiando el cargo, del mismo modo contrasta con los
resultados obtenidos por Soria (2017) quien afirma que el 40% de representantes
tienen entre 0 a 3 afios desempefiando el cargo, igualmente contrasta con los
resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien da a conocer que el 40% de
representantes tienen entre 0 a 3 afios desempefiando el cargo, finalmente contrasta
con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien afirma que el 81.30% de
representantes tienen entre 0 a 3 afios desempefiando el cargo. Estos resultados
demuestran que la mayoria de representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio tienen entre 4 a 6 afios desempefiando el cargo, lo que indica que
han obtenido los suficientes conocimientos y experiencia para poder aplicar

estrategias de marketing en su negocio.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro. Estos resultados coinciden con
los de Dominguez (2018) quien indica que el 58% de MYPES tienen entre 4 a 6
afios de permanencia en el rubro, pero contrasta con los resultados obtenidos por
Hijar (2017) quien menciona que el 70% de MYPE tiene de 7 a méas afios de
permanencia en el rubro, asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Soria
(2017) quien indica que el 40% de MYPE tiene entre 0 a 3 afios de permanencia en
el rubro, igualmente contrasta con los resultados obtenidos por Pacheco (2017)
quien da a conocer que las MYPE tienen de 7 a mas afios de permanencia en el

rubro, del mismo contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien
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alega que las MYPE tienen de 7 a méas afios de permanencia en el rubro, finalmente
contrasta con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien afirma que las MYPE
tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. Eso demuestra que las micro y
pequefias empresas del sector comercio tienen entre 4 a 6 afios de permanencia, esto
es debido al esfuerzo de cada trabajador que pone toda de su parte para que puedan
trabajar con buenos resultados y respecto a alguna duda los puedan afrontar en
conjunto creando de esta manera un buen ambiente para que puedan seguir

cumpliendo con las expectativas de los clientes.

El 60% de las micro y pequefias empresas tiene entre 1 a 5 trabajadores. Estos
resultados coinciden con los de Soria (2017) quien afirma que el 93% de las MYPE
tienen entre 1 a 5 trabajadores, asimismo coincide con los resultados por Pacheco
(2017) quien indica que el 50% de MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores, igualmente
coincide con los resultados obtenidos por Peldez (2018) quien alega que el 82.35%
de las MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores, del mismo modo coinciden con los
resultados obtenidos por Oyola (2018) quien demuestra que el 87.40% de MYPE
tienen entre 1 a 3 trabajadores, finalmente coincide con los resultados obtenidos por
Dominguez (2018) quien manifiesta que el 100% de las MYPE tienen entre 1 a 5
trabajadores. Estos resultados demuestran que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio tienen entre 1 a 5 trabajadores, porque los negocios

son pequefios y aun no se han expandido en diferentes lugares.

El 55% de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas son
familiares. Estos resultados coinciden con los de Pacheco (2017) quien indica que
el 90% de personas que trabajan en las MYPE son familiares, asimismo coincide
con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien demuestra que el 52.94% de
personas que trabajan en las MYPE son familiares, igualmente coincide con los
resultados obtenidos por Oyola (2017) quien alega que el 56.30% de personas que
trabajan en las MYPE son familiares, pero contrasta con los resultados obtenidos
por Soria (2017), quien afirma que el 67% de las personas que trabajan en las MYPE

son no familiares, finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Dominguez
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quien indica que el 56% de las personas que trabajan en las MY PE son no familiares.
Estos resultados demuestran que las personas que trabajan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio son familiares puesto que como son negocios
pequefios pueden administrarlos ellos solos y estan haciendo un buen trabajo puesto

que ya tienen buen tiempo funcionando exitosamente.

El 100% de las micro y pequefias empresas fueron credas para generar ganancias.
Estos resultados coinciden con los de Soria (2017) quien indica que el 87% de
MY PE fueron creadas para generar ganancias, asimismo coincide con los resultados
obtenidos por Pacheco (2017) quien afirma que el 90% de las MYPE fueron creadas
para generar ganancias, de igual modo coincide con os resultados obtenidos por
Pelaez (2018) quien alega que el 64.71% de las MYPE fueron creadas para generar
ganancias, también coincide con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien
demuestra que el 93% de las MYPE fueron creadas para generar ganancias, de igual
modo coincide con los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien indica que
el 100% de las MYPE fueron creadas para generar ganancias, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Hijar (2017) quien demuestra que el 70.7% fue creado para
subsistir. Sin embargo, coincide con la teoria de Laverde (2014) quien afirma que
las MYPE son creadas para generar mayor rentabilidad y de esta manera poder
utilizarlo en inversiones futuras. Estos resultados demuestran que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio fueron creadas para generar
ganancias, es decir mejorar su rentabilidad y de esta manera poder expandirse en el

sector de la venta de abarrotes los cuales son muy solicitados por la comunidad.

Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las

micro y pequefias empresas rubro marketing.

El 65% de los representantes si conocen el término gestion de calidad. Estos
resultados coinciden con los de Hijar (2017) quien afirma que el 100% de los
representantes si conocen el término gestion de calidad, asimismo coincide con los

resultados obtenidos por Soria (2017) quien indica que el 87% de los representantes
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si conoce el término gestion de calidad, también coincide con los resultados
obtenidos por Pacheco (2017) quien demuestra que el 60% de los representantes si
conocen término gestion de calidad, también coincide con los resultados obtenidos
por Dominguez (2018) quien da a conocer que el 44% de los representantes si
conocen el término gestion de calidad, pero contrasta con los resultados obtenidos
por Pelaez (2018) quien afirma que el 41.18% de los representantes no conoce el
término gestion de calidad, finalmente contrasta con los resultados obtenidos por
Oyola (2017) quien manifiesta que el 56.30% de los representantes no conoce el
término gestion de calidad. Sin embargo, coincide con la teoria dicha por I1SO
9001:2015 (2018) que menciona que la gestion de calidad es indispensable y tiene
que ser de conocimiento para cualquier trabajador, por otro lado, coincide con lo
dicho por Raffino (2019) donde indica que la gestion de calidad es primordial para
cualquier organizacion para poder hacer un trabajo bien hecho. Esto indica que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio si conocen el
término gestion de calidad para que puedan realizar su trabajo sin errores y sigan

avanzado satisfactoriamente.

El 90% de los representantes conoce el marketing como técnica moderna de la
gestion de calidad. Estos resultados coinciden con los resultados de Oyola (2017)
quien indica que el 81.30% de los representantes conoce el marketing como técnica
moderna de gestion de calidad, asimismo coincide con los resultados obtenidos por
Dominguez (2018) quien afirma que el 90% de los representantes conocen el
marketing como técnica moderna de la gestion de calidad, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Soria (2017) quien indica que el 87% de los representantes
no conocen ninguna técnica moderna de la gestion de calidad, asimismo contrasta
con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien alega que el 90% de
representantes no conoce ninguna técnica moderna de la gestion de calidad, también
contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien manifiesta que el
38.24% de los representantes conocen la atencion al cliente como técnica moderna

de la gestion de calidad. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
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representantes utilizan el marketing para que puedan identificar las necesidades de
sus clientes y de esta manera ofrecer productos que los haga crecer como empresa.

El 40% de los representantes indicaron que la poca iniciativa es la dificultad para la
implementacidn de la gestion de calidad. Estos resultados coinciden con los de Soria
(2017) quien indica que el 33% de representantes no implementan la gestion de
calidad por la poca iniciativa por parte de los trabajadores, asimismo coincide con
los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien afirma que el 40% de
representantes no implementan la gestion de calidad por la poca iniciativa por parte
de los trabajadores, pero contrasta con los resultados obtenidos por Hijar (2017)
quien manifiesta que el 27.6% de los representantes no implementan la gestién de
calidad por el aprendizaje lento por parte de los trabajadores, de igual manera
contrasta con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien alega que el 60%
de los representantes no implementan la gestion de calidad el desconocimiento del
puesto por parte de los trabajadores, también contrasta con los resultados obtenidos
por Pelaez (2018) quien indica que el 47.06% de los representantes no implementan
la gestion de calidad por el aprendizaje lento por parte de los trabajadores,
finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien indica que
el 68.70% de los representantes no implementan la gestién de calidad por el
desconocimiento del puesto por parte de los trabajadores. Sin embargo, coincide con
lo mencionado por ISO 9001, 2014, quien hace mencidn que la principal dificultad
para que la gestion de calidad se siga implementando es la falta de compromiso por
parte de los directivos. Esto indica que la principal dificultad para implementar la
gestion de calidad es la poca iniciativa y como consecuencia trae que las metas

trazadas para un tiempo determinado no se lleguen a cumplir.

El 70% de los representantes utiliza la evaluacion para medir el rendimiento de su
personal. Estos resultados contrastan con los de Soria (2017) quien indica que el
80% de los representantes utilizan la observacion como técnica para medir el
rendimiento de su personal, asimismo contrasta con los resultados de Pacheco

(2017) quien afirma que el 80% de los representantes utilizan la observacion como
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técnica para medir el rendimiento de su personal, igualmente contrasta con los
resultados obtenidos por Oyola (2017) quien manifiesta que el 55.88% de los
representantes utilizan la observacién como técnica para medir el rendimiento de su
personal, de igual modo contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez (2018)
quien indica que el 93.70% de los representantes utilizan la observacion como
técnica para medir el rendimiento de su personal, finalmente contrasta con los
resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien indica que el 62.5% de los
representantes utilizan la observacién como técnica para medir el rendimiento de su
personal. Esto indica que los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio utilizan la técnica de evaluacion para medir el desempefio de sus
trabajadores puesto que de esta manera veran las fallas que se le presentan para

poder guiarlos debidamente.

El 100% de los representantes indico que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el
rendimiento del negocio. Estos resultados coinciden con los de Hijar (2017) quien
indica que el 91.4% de los representantes indicd que la gestién de calidad si ayuda
a mejorar el rendimiento del negocio, asimismo coincide con los resultados
obtenidos por Pacheco (2017) quien afirma que el 100% de los representantes indico
que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, de la misma
forma coincide con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien da a conocer
que el 100% de los representantes indico que la gestion de calidad si ayuda a mejorar
el rendimiento del negocio, de la misma manera coincide con los resultados
obtenidos por Dominguez (2018) quien alega que el 100% de los representantes
indicd que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, pero
contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien manifiesta que el
55.88% de los representantes indicd que la gestion de calidad a veces ayuda a
mejorar el rendimiento del negocio. Sin embargo, coincide con la teoria de
Chamorro (2016), quien da a conocer que el contar con un buen sistema de calidad
traera beneficios como el mejorar el rendimiento de cada negocio haciendo que cada

uno de ellas se vuelvan competitivas. Esto indica que la totalidad de los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio consideran
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, debido

a que los resultados que obtienen dia a dia son favorables.

El 75% de los representantes indicaron que si conocen el término de marketing.
Estos resultados coinciden con los de Soria (2017) quien indica que el 87% de los
representantes si conocen el término de marketing, asimismo coincide con los
resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien manifiesta que el 100% de los
representantes si conocen el término de marketing, igualmente coinciden con los
resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien alega que el 100% de los
representantes si conocen el término de marketing, pero contrasta con los resultados
obtenidos por Hijar (2017) quien indica que el 87% de los representantes no conocen
el término de marketing, asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez
(2018) quien afirma que el 47.06% de los representantes tiene cierto conocimiento
sobre el término de marketing, finalmente contrasta con los resultados obtenidos por
Oyola (2017) quien da a conocer que el 68.70% de los representantes tienen cierto
conocimiento sobre el término de marketing. Sin embargo, coincide con la teoria
dada por Mesquita (2018) quien afirma que el marketing en una organizacion es
indispensable porque con esta técnica se puede analizar el comportamiento de los
consumidores, haciendo que creen productos con un valor agregado fuera de lo
comun para que el cliente se incline para la organizacion. Esto demuestra que el
marketing es fundamental para cualquier empresa, porque ayuda a que la MYPE sea

mas reconocida y porque ayuda a identificar las necesidades de los clientes.

El 55% de los representantes indicaron que los productos ofrecidos a veces
satisfacen las necesidades de los clientes. Esto coincide con los resultados obtenidos
por Peléez (2018) quien indica que el 41.18% de representantes indicaron que los
productos que ofrecen a veces satisfacen a los clientes, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Hijar (2017) quien manifiesta que el 100% de los
representantes indica que los productos que ofrece si satisfacen las necesidades de

los clientes, asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Soria (2017) quien
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afirma que el 100% de los representantes indica que los productos que ofrece si
satisfacen las necesidades de los clientes, también contrasta con los resultados
obtenidos por Pacheco (2017) quien hace mencion que el 100% de los
representantes indica que los productos que ofrece si satisfacen las necesidades de
los clientes, igualmente contrasta con los resultados obtenidos por Oyola (2017)
quien manifiesta que el 75% de los representantes indican que los productos que
ofrece si satisfacen las necesidades de los clientes, finalmente contrasta con los
resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien menciona que el 100% de los
representantes indica que los productos que ofrece si satisfacen las necesidades de
los clientes. Del mismo modo contrasta con la teoria de Marketing (2018) quien
indica que el marketing identifica las necesidades de los clientes para que puedan
elaborar productos que puedan ser utilizados por ellos. Esto indica que los
representantes a veces satisfacen a los clientes con sus productos, debido a que no

hacen un estudio al mercado antes de ponerlo en venta.

El 75% de los representantes si tienen una base de datos de sus clientes. Estos
resultados coinciden con los de Pacheco (2017) quien indica que el 70% de los
representantes si tienen una base de datos de sus clientes, asimismo contrasta con
los resultados obtenidos por Hijar (2017) quien afirma que 91.4% de los
representantes no tienen una base de datos de sus clientes, asimismo contrasta con
los resultados obtenidos por Soria (2017) quien manifiesta que el 80% de los
representantes no tienen una base de datos de sus clientes, también contrasta con los
resultados obtenidos por Peldez (2018) quien alega que el 100% de los
representantes no tienen una base de datos de sus clientes, de igual modo contrasta
con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien da a conocer que el 75% de los
representantes no tienen una base de datos de sus clientes, finalmente contrasta con
los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien alega que el 54% de los
representantes no tienen una base de datos de sus clientes. Sin embargo, coincide
con la teoria de Malacara (2015) donde da a conocer que toda en toda empresa es

necesario tener una base de datos de los clientes. Esto indica que la mayoria de los
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representantes del sector comercio si tiene una base de sus clientes donde les
permitird conocer cuéles son los gustos y preferencia de cada uno para poder realizar

productos que satisfagan.

El 70% de los representantes han aumentado sus ventas con el uso del marketing.
Estos resultados coinciden con los de Hijar (2017) quien indica que el 55.2% de los
representantes han aumentado sus ventas con el uso del marketing, asimismo
coincide con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien afirma que el 70%
de los representantes han aumentado sus ventas con el uso del marketing, también
coincide con los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien alega que el 67%
de los representantes han aumentado sus ventas con el uso del marketing, pero
contrasta con los resultados obtenidos por Soria (2017) quien da a conocer que el
53% de los representantes han estancado sus ventas con el uso del marketing, de
igual manera contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien indica
que el 41.18% de los representantes han estancado sus ventas con el uso del
marketing, de la misma forma contrasta con los resultados obtenidos por Oyola
(2017) quien afirma que el 93.70% de los representantes han disminuido sus ventas
con el uso del marketing. Sin embargo, coincide con la teoria de Argudo (2017),
quien da a conocer que uno de los objetivos del marketing es aumentar el indice de
ventas y obtener nuevos clientes para que la rentabilidad de la empresa siga
mejorando. Esto indica que los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio han aumentado su nivel con el uso del marketing debido a que dan

buen uso a esta herramienta con el esfuerzo de cada trabajador.

El 35% de los representantes utiliza los anuncios en la radio como medio para
publicitar su negocio. Estos resultados coinciden con los de Soria (2017) quien
indica que el 53% de los representantes utiliza los anuncios en la radio como medio
para publicitar su negocio, pero contrasta con los resultados obtenidos por Hijar
(2017) quien menciona que el 51% no utiliza ningin medio para publicitar su
negocio, asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Pacheco (2017) quien

indica que el 70% de los representantes utiliza los anuncios en la televisién como
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medio para publicitar su negocio, también contrasta con los resultados obtenidos por
Peldez (2017) quien afirma que el 100% de los representantes utiliza los carteles
como medio para publicitar su negocio, del mismo modo contrasta con los
resultados obtenidos por Oyola (2017) quien indica que el 87.40% de los
representantes utiliza las redes sociales como medio para publicitar su negocio,
finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien
alega que el 71% de los representantes utiliza los volantes como medio para
publicitar su negocio. Sin embargo, esto coincide con la teoria de VVasquez (2016)
quien afirma que los medios de publicidad son importantes debido a que por esto la
empresa podra hacerse conocida siendo los principales medios: la radio, television,
revistas. Esto indica que los representantes de las micro y pequefias empresas
utilizan los anuncios en la radio para que de esta manera el negocio se haga mas

conocido y las personas puedan llegar sabiendo que es lo que ofrecen.

El 45% de los representantes utilizan como herramienta de marketing la estrategia
de ventas. Estos resultados coinciden con los de Soria (2017) quien indica que el
40% de los representantes utilizan como herramienta de marketing la estrategia de
ventas, también coincide con los resultados obtenidos por Pelaez (2018) quien
afirma que el 50% de los representantes utilizan como herramienta de marketing la
estrategia de ventas, del mismo modo coincide con los resultados obtenidos por
Oyola (2017) quien manifiesta que el 31.30% de los representantes utilizan como
herramienta de marketing la estrategia de ventas, de la misma manera coincide con
los resultados obtenidos por Dominguez (2018) quien da a conocer que el 56% de
los representantes utilizan como herramienta de marketing la estrategia de ventas,
pero contrasta con los resultados obtenidos por Hijar (2017) quien indica que 100%
de los representantes no utiliza ninguna herramienta de marketing, finalmente
contrasta con los resultados dados por Pacheco (2017) quien alega que el 70% de
los representantes no utiliza ninguna estrategia de marketing. Esto indica que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio utilizan como

herramienta de marketing la estrategia de ventas con el fin de conseguir buenos
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resultados y poder contribuir al crecimiento de la organizacion, de esta manera

podrén alcanzar la rentabilidad esperada.

Uso de las herramientas del marketing: El 40% de los representantes si utilizan las
herramientas del marketing. Estos resultados coinciden con los de Pelaéz (2018)
quien afirma que el 73.53% de los representantes si utilizan las herramientas del
marketing, asimismo coincide con los resultados obtenidos por Dominguez (2018)
quien indica que el 54% de los representantes si utiliza las herramientas del
marketing, pero contrasta con los resultados de Hijar (2017) quien alega que el
55.2% de los representantes no utiliza el marketing porque no las conoce, asimismo
contrasta con los resultados obtenidos por Soria (2017) quien da a conocer que el
47% de los representantes no utiliza las herramientas del marketing porque no tiene
un personal experto, del mismo modo contrasta con los resultados obtenidos por
Pacheco (2017) quien alega que el 60% de los representantes no utiliza las
herramientas de marketing porque no las conoce, de la misma manera contrasta con
los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien afirma que el 68.70% de los
representantes no utiliza las herramientas de marketing porque no las conoce. Esto
indica que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
si utilizan las herramientas del marketing para que puedan tener mejor acogida en

el mercado y puedan ser seleccionados por los clientes.

El 50% de los representantes han incrementado sus ventas utilizando el marketing
en su empresa. Estos resultados coinciden con los de Dominguez (2018) quien
menciona que el 56% de los representantes han incrementado sus ventas utilizando
el marketing en su empresa, pero contrasta con los resultados obtenidos por Pelaez
(2018) quien indica que el 52.94% de los representantes han logrado hacer conocida
a su empresa utilizando el marketing, de la misma manera contrasta con los
resultados obtenidos por Oyola (2017) quien hace mencion que el 56.30% de los
representantes han logrado hacer conocida a su empresa utilizando el marketing. Sin
embargo, coincide con la teoria de Argudo (2017) quien afirma que el utilizar el

marketing trae como resultado el incremento de ventas, atraer nuevos clientes. Estos
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resultados indican que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio tienen como resultado el incremento de sus ventas
porque logran identificar lo que el cliente necesita para que pueda ser publicitado

por los medios de comunicacion.

El 100% de los representantes consideran que el marketing si ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa. Estos resultados coinciden con los de Soria (2017) quien
menciona que el 87% de los representantes consideran que el marketing si ayuda a
mejorar la rentabilidad de su empresa, asimismo coincide con los resultados de
Pacheco (2017) quien alega que el 100% de los representantes consideran que el
marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa, del mismo modo
coincide con los resultados obtenidos por Oyola (2017) quien indica que el 100%
de los representantes consideran que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad
de su empresa, también coincide con los resultados obtenidos por Dominguez
(2018) quien indica que el 83% de los representantes consideran que el marketing
si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa, pero contrasta con los resultados
obtenidos por Hijar (2017) quien afirma que el 74.1% de los representantes
consideran que el marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. Sin
embargo, coincide con la teoria de Argudo (2017) quien afirma que el utilizar el
marketing trae como resultado el incremento de ventas y esto le da rentabilidad al
negocio para que pueda seguir invirtiendo. Esto quiere decir que los negocios
aplican el uso de las herramientas del marketing para que puedan tener mayor

acogida por el publico y generen méas ganancias.
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria relativa (70%) de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 18 a 30 afios de edad. La mayoria relativa (60%) son de género
masculino. La mayoria relativa (55%) tienen grado de instruccion secundaria. La
mayoria relativa (80%) son duefios. La mayoria relativa (80%) tiene de 4 a 6 afios

desempefiando el cargo.

la mayoria relativa (65%) de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de venta de alimentos, bebidas y tabaco tienen de 4 a 6 afios
de permanencia en el rubro. La mayoria relativa (60%) de las micro y pequefias
empresas tiene de 1 a 5 trabajadores. La mayoria relativa (55) de personas que
trabajan en las micro y pequefias empresas son familiares. La totalidad (100%) de

las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar ganancias.

la mayoria relativa (65%) de los encuestados si conoce el término gestion de calidad.
La mayoria relativa (90%) de los encuestados conoce el marketing como técnica
moderna de la gestion de calidad. La mayoria simple (40%) de los representantes
tiene como dificultad la poca iniciativa para una implementacién de gestién de
calidad. La mayoria relativa (70%) conoce la técnica de la evaluacion para medir el
desempefio del personal. La totalidad (100%) de los encuestados si cree que la
gestion de calidad de mejora el rendimiento del negocio. La mayoria relativa (75%)

de los representantes si conocen el término de marketing. La mayoria simple (45)
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de los representantes si ofrece productos que atienen las necesidades de los clientes.
La mayoria relativa (75%) de los representantes si tiene una base de datos de sus
clientes. La mayoria relativa de los representantes (70%) han aumentado sus ventas
con el uso del marketing. La mayoria simple (35%) de los representantes utiliza los
anuncios de la radio como medio para publicitar su negocio. La mayoria simple
(45%) de los representantes utilizan como herramienta de marketing la estrategia de
ventas. La mayoria simple (40%) si utiliza las herramientas del marketing. La
mayoria relativa (50%) de los representantes ha logrado incrementar sus ventas
utilizando en marketing. La totalidad (100%) de los representantes consideran que

el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.

Se les recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de venta alimentos, bebidas y tabaco que antes de
ofrecer los productos, estudien a los clientes para que puedan identificar sus

verdaderas necesidades.

Como beneficio o aporte a los clientes es que cuando vayan a adquirir un producto
se les atienda de la mejor manera teniendo cuidado con las medidas de prevencién

por la situacion en la que nos encontramos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES
Por ello se concluye que la gran mayoria de los negocios encuestados tiene una idea
de que la gestion de calidad ayuda a mejorar la rentabilidad de sus negocios, para lo
cual la mayoria utiliza el Marketing como eje principal para la busqueda de este

objetivo que empieza por conocer las herramientas de gestion de calidad.

Se recomienda a las empresas minorista de alimentos, bebidas y tabaco que
venden en el distrito de Casma que deben buscar asesoramiento técnico sobre la
gestién de calidad y el Marketing de las empresas para que ayude a los negocios que
aun no utilizan estas herramientas y de esta manera puedan comprobar el beneficio
que trae como se ha demostrado anteriormente la investigacion, donde la mayoria

utilizan estas herramientas para generar mas ganancias para su negocio.

Para esto se debe proponer al gobierno distrital de Casma que realice
campafas de asesoramiento gratuito para los pequefios negocios de abarrotes sobre
los temas de gestion de calidad y las herramientas que esta tiene como es el
marketing, para gque, de esta manera, los negocios como el municipio puedan crecer

como un distrito en unioén junto a negocios ya formalizados.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

TIEMPO DE DURACION DEL CICLO ACADEMICO - TALLER

DE INVESTIGACION 111

ACTIVIDADES
(SEMANAS)
1|2 3|14 |56 |7|8|9|10|11|12|13| 14|15

1. Resultados de investigacion X
2. Cronograma de trabajo X
3. Fichas bibliograficas X

(Antecedentes)
4. Revision de literatura — Uso X

Turnitin
5. Revision de literatura (MOIC) X
6. Analisis de resultados (MOIC) X
7. Mejoras a la ejecucion del trabajo X
8. Conclusiones (MOIC) X
9. Introduccion X
10. Resumen y abstract X
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https://campus.uladech.edu.pe/mod/url/view.php?id=2113895

11.

Turnitin — Introduccién

12.

Revision analisis de resultados,
conclusiones, introduccién vy
resumen

13.

Calificacion de la redaccién de
analisis de resultados,
conclusiones, recomendaciones,
introduccién y resumen — abstract

14,

Calificacion de la redaccion de
analisis de resultados,
conclusiones, recomendaciones,
introduccion y resumen - abstract

15.

Andlisis de resultados - Uso
Turnitin (Asesoria)Ejercicio 2 de
Turnitin

16.

Calificacion de la redaccion de
analisis de resultados,
conclusiones, recomendaciones,
introduccién y resumen - abstract

17.

Pre Informe Tarea

18.

Difusion de promedios

Anexo 2: Esquema de Presupuestos

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Estudiante)

Categoria

Base

% o NUmero

Total (S/.)

Suministros

Impresiones

13.00

13.00

Fotocopias

6.00

-

6.00

Empastado

10.00

10.00

e Papel bond A-4 (500 hojas)

6.50

6.50

e Lapiceros

3.00

3.00

Servicios

e Uso del turnitin

50.00

50.00

Sub total

88.50

Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar
Informacion

5.00

20.00

Sub total

20.00

Total de presupuesto desembolsable

108.50

Presupuesto desembolsable
(Universidad)

Categoria

Servicios
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https://campus.uladech.edu.pe/mod/turnitintooltwo/view.php?id=2113924
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https://campus.uladech.edu.pe/mod/assign/view.php?id=2113929

e Uso de internet 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
Base de datos
e Soporte informatico 40.00 4 160.00
e Publicacién del articulo en 50.00 1 50.00
Repositorio institucional
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 760.50

Anexo 3: Cuadro de sondeo

RAZON SOCIAL DIRECCION NOMBRE DEL
REPRESENTANTE
Comercial Tiendas De | AA.HH.3 De Setiembre Matta Carbajo Elisa Flor

Abarrotes Angela

Comercial Tiendas De | Mz.G.Lt.52 Marita Luz Blanco
Abarrotes Blanco SAC Reynalte
Comercial Tiendas De | Huaquilla Alta Mb. Lt5A. William Asis Benito

Abarrotes Grupo ASIS

Comercial Tiendas De | AV. Perd Luna Cadillo Paula

Abarrotes Paula
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5 Comercial Tiendas De | Psj. Los Pinos Mz. J2 Lt5A. | Flores Carlos
Abarrotes Grupo SAC

6 Comercial  Tiendas De | JR. Mejia y Mejia Rodriguez Julia Agustina
Abarrotes Sigueias SAC

7 Comercial Tiendas De | AA.HH. Villa Sotelo Meléndez Bobadilla Luis
Abarrotes El Pez De Oro Enrique

8 Comercial  Tienda  De | Panamericana Sur Huamén Beddn Araujo
Abarrotes “Autoservicio La Juan
Mega Tienda SAC”

9 Comercial  Tienda  De | Calle Casma Valdiviezo Alban Alberto
Abarrotes Multiservicio
Fray Martin

10 Comercial Tiendas De | Psj.Huarmey Mz. Lt4. Suarez Giraldo Silvia
Abarrotes “Dina Sur”

11 Comercial ~ Tiendas De | AV. Libertad Ramirez Flores Rosio
Abarrotes “La Monsefuana”

12 Comercial Tienda  De | AA.HH. Alberto Portella Mendoza Colonia Karina
Abarrotes “Los Hermanos
Trujillo”
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13 Comercial Tienda  De | AV. Juan Pablo Dagoberto Gonzales
Abarrotes “El Rey” Antony

14 Comercial  Tienda  De | Psj. Los Pinos Medina Garcia Nataly
Abarrotes “Thiaguito”

15 Comercial Tiendas De | AA.HH. 2 de Mayo Dextre Colonia Yessenia
Abarrotes “La Casmefita”

16 Comercial Tiendas De | Psj. Luzuriaga Mz Lt2 Zarzosa Mendoza Vicely
Abarrotes “Los Pajitos”

17 Comercial Tiendas De | AV. Luis Ormefio Reyes Caballero Angela
Abarrotes “Ever”

18 Comercial  Tiendas De | AV. Bolivar Mz. Lt 4 Sanchez Sanchez Jessica
Abarrotes  “Distribuciones
G

19 Comercial Tiendas De | AA.HH. Bulevar Vasquez Paredes
Abarrotes “Precios Bajos” Leonardo

20 Comercial ~ Tiendas De | AA. La Libertad Mz. Lt 5A Fernandez Castafieda
Abarrotes “Celeste” Graciela
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Anexo 4: Cuestionario

FACULTADD
ADMINI@MME\RSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y
TABACO EN EL DISTRITO DE CASMA, 2018, para obtener el grado de Bachiller en
Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

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

Edad
18 — 30 afios
31 - 50 afios

51 a mas afos

Género

Masculino

Femenino

Grado de instruccion
Sin instruccion
Educacién basica
Superior no universitaria
Superior universitaria
Cargo que desempefia
Duefio

Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afios
4 a 6 afios

7 a mas afnos

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios



4 a 6 afios

7 a mas afos

Numero de Trabajadores
1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

11 a més trabajadores.

Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares

Personas no familiares.

Objetivo de creacion
Generar ganancia

Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
Si

No

Tengo cierto conocimiento.

Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

Benchmarking
Empowerment

Lab5s
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Outsourcing

Otros

¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad?

Poca iniciativa

Aprendizaje lento

No se adapta a los cambios
Desconocimiento del puesto

Otros

Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
La observacion

La evaluacion

Escala de puntuaciones

Evaluacion de 360°

Otros

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

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
éConoce el termino marketing?

a) Si

b) No

c) Tiene cierto conocimiento
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16. éLos productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si
b) No

c) A veces

17. ¢Tiene una base de datos de sus clientes?
a) Si

b) No

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

c) Se encuentra estancado.

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

b) Periédicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

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

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno
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21. ¢Por qué no utiliza las herramientas de marketing?

a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢{Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?

a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

a)sSi

b) No

ANEXO 5

Hoja de tabulacion

Tabla 1:

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de

Casma, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencias | Frecuencias
Absoluta Relativa

Edad a) 18-30afios | NI 14 70

90




b) 31-50afos | I 30

c¢) 51-amas 0 0
Total LLLRTITTRIT] 20 100

Genero a) Masculino i mnen 12 60
b) Femenino HI 8 40
Total TR TTRUTTRTT 20 100

Grado de a) Sininstruccidn i 4 20
instruccién b) Primaria Il 2 10
c) Secundaria I 11 55

d) Superior no Il 2 10

universitario
e) Superior | 1 5
universitario
Total LIRITRIT 20 100
Cargo que a) Duefo HInue e 16 80
desempefia b) Administrador 1l 4 20
Total LRI 20 100
Tiempo que a) 0a3afios Il 2 10
desempeiia en b) 4 a6 afos HI 16 80
el cargo c) 7 amas afios 1] 2 10
Total TR TRUTTRIT 20 100
Tabla 2

Caracteristicas de los

minorista de alimentos, bebida y tabaco en el distrito de Casma, 2018

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencias | Frecuencias
Absoluta Relativa
Tiempo de las a) 0a3afios 1l 2 10
mype en el b) 4 a6 afos HHL e m 13 65
rubro <) 7amas T 5 25
Total TR 20 100
Numero de a) 1a5 HITRNIIN 12 60
trabajadores trabajadores
b) 6a10 ]| 4 20
trabajadores
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c) 11amas 11 4 20
trabajadores
Total LRI 20 100
111]}
Personas que a) Familiares i 11 55
trabajanenla b) Personas no 1 9 45
empresa familiares
Total LRI 20 100
111]}
Objetivos de a) Generar TITTRTTTTRTT 20 100
la creacion ganancias 11
b) subsistencia 0 0
Total LRI 20 100
11}
Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefas

empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebida y tabaco, en el

distrito de Casma, 2018.

conocimiento

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencias Frecuencias
Absoluta Relativa
Conocimiento a) Si HIE e m 13 65
del término b) No 1] 4 20
gestion de c) Tengo cierto m 15
calidad
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Total HITTRTTITRITI 20 100
Técnicas a) Benchmarking 0 0
modernas que
conoce de la b) Marketing HEE e m 18 90
gestion de
calidad c) Las5s 0 0
d) Outsourcing | 1 5
e) Otros | 1 5
Total TR TTRUTTRIT 20 100
Dificultades que | a) Poca iniciativa i 8 40
tienen los b) Aprendizaje lento 1l 2 10
trabajadores c) No se adaptaa los nn 5 25
que impiden la cambios
implementacion | d) Desconocimiento del m 3 15
de gestién de puesto
calidad e) Otros I 2 10
Total TTRTITRTLTT R 20 100
Técnicas que a) Laobservacion 11 4 20
conoce para b) Escalade T 14 70
medir el puntuaciones
rendimiento del | ¢) Evaluacién de 3609 I 1 5
personal d) Otros 0 0
Total HTHRITIRTTRIH 20 100
Tabla 3:

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, bebida y tabaco, en el

distrito de Casma, 2018.
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Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencias | Frecuencias
Absoluta Relativa
La gestion de a) Si LI 20 100
calidad mejora b) No 0 0
el rendimiento Total (NETRITTRIIT 20 100
del negocio
Conocimiento a) Si HI 15 75
del término
marketing b) No 0 0
c) Tengo cierto 11 5 25
conocimiento
Total TTRTITRTLTT R 20 100
Productos a) Si i 9 45
satisfacen las b) No 0 0
necesidades c) Aveces (LLLURLLLI 11 55
Total I 20 100
Base de los a) Si i 15 75
clientes b) No 11 5 25
Total LI 20 100
Nivel de ventas Ha aumentado L 14 70
de su empresa Ha disminuido 1 15
Se encuentra estancado 1l 15
Total HHTH 11 100
Medios que a) Carteles 1 6 30
utiliza para b) Periddicos | 1 5
publicitar su c) Volantes ] 5 25
negocio Anuncios en la radio mnn 7 35
Ninguna | 1 5
Total T TR e | 20 100
Tabla 3:

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequeifias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebida y tabaco, en el
distrito de Casma, 2018.
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de su empresa

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencias | Frecuencias
Absoluta Relativa

Herramientas Estrategias de mercado i1 6 30
de marketing Estrategias de ventas Hinn 9 45
que utiliza Estudio y I 3 15

posicionamiento de

mercado

Ninguno 1 2 10

Total TR IRITRIT 20 100
Razoén de por No, las conoce 1 5 25
qué no utiliza No se adaptan a su 0 0
marketing empresa

No tiene un personal i 7 35

experto

Si utiliza las herramientas | HII I 8 40

del marketing

Total TR TRTTRITTT 20 100
Resultados de Incrementar ventas T 10 50
utilizar el Hacer conocida a la 1l 3 15
marketing empresa

Identificar las necesidades | Il | 6 30

de los clientes

Ninguna porque no utiliza | | 1 5

Total TR IR TR 20 100
El marketing Si HIHRIHIRRTT 20 100
ayuda a mejorar | No 0 0
la rentabilidad Total HTHRITIR TR 20 100

ANEXO :6 Figuras

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco
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Figura 1. Edad

Fuente: Tabla 1

Fuente: Tabla 1

Grado de instruccion

m18-30
m31-50

m 51 a mas afios

B FEMENINO
H MASCULINO

Figura 2. Género

m SIN INSTRUCCION
PRIMARIA

B SECUNDARIA

H SUPERIOR NO

UNIVERSITARIA

B SUPERIOR UNIVERSITARIA
Figura 3.
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10% .0% >y Fuente: Tabla 1

m4A6
=7 A MAS

o LIiNA

m ADMINISTRADOR

Figura 4. Cargo que desempeiia

Fuente: Tabla 1

Figura 5. Tiempo que se desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco.
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60%

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2

Figura 7. Nimero de trabajadores

m1AS
m6A10 A3

11AMAS A6
A MAS
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Fuente: Tabla 2
Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son
Fuente: Tabla 2
Figura 9: Objetivo de creacion de la empresa

Fuente: Tabla 2

Respecto a las caracteristicas de la variable gestion de calidad con el uso del marketing

B FAMILIARES
NO FAMILIARES

m GENERAR GANACIA
m SUBSISTENCIA
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m S|

mNO

TIENE CIERTO
CONOCIMIENTO

Figura 10. Conocimiento del término de gestién de calidad

Fuente: Tabla 3

m BENCHMARKING

m MARKETING
EMPOWERMENT

W LAS 5C

B OUTSOURCIN

m OTROS

Figura 11. Técnicas modernas que conoce de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
m POCA INICIATIVA
B APRENDIZAJE LENTO

NO SE ADAPTA A LOS
CAMBIOS

B DESCONOCIMIENTO
DEL PUESTO

Figura 12. Dificultades del personal para implementar la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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m OBSERVACION
= EVALUACION
EVALUACION DE 360°
m OTROS
W ESCALA DE PUNTUACIONES

Figura 13. Técnicas que conoce para medir el rendimiento del personal

Fuente: Tabla 3

ENO
m S|

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

Fuente: Tabla 3

mNO
m Sl

H TIENE CIERTO
CONOCIMIENTO

Figura 15. Conocimiento del término marketing

Fuente: Tabla 3
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= NO
uSsl
= A VECES

m HA AUMENTADO

m HA DISMINUIDO

= SE ENCUENTRA
ESTANCADO

[
[

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

Fuente: Tabla 3

mNO
sl
ra 17. Base de datos de sus clientes

Fuente: Tabla 3

Figura 18. Nivel de ventas de la empresa

Fuente: Tabla 3
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® NINGUNA

B ANUNCIOS EN LA
TELEVISION
ANUNCIOS EN LA RADIO

W VOLANTES

H PERIODICOS

MERCADO

m ESTRATEGIAS DE VENTAS

mESTUDIOY
POSICIONAMIENTO DE
MERCADO

Figura 20. Herram que utiliza

NINGUNO
Fuente: Tabla 3

H NOS LA CONOCE

B NO SE ADAPTA A SU
EMPRESA

EXPERTO

SI UTILIZA LAS
HERRAMIENTAS DE
MARKETING

Figura 21. Por qué no utiliza las herramientas de marketing

Fuente: Tabla 3

m INCREMENTAR VENTAS

m HACER CONOCIDA A LA
EMPRESA

IDENTIFICAR LAS
NECESIDADES DE LOS
CLIENTES

Figura 22. Beneficios que obtuvo utilizando el marketing

Figura 19.
Medios que utiliza
para publicitar su
negocio

Fuente: Tabla 3

B NO TIENE UN PERSONAL
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Fuente: Tabla 3

uSsl
mNO

Figura 23. El mark ejorar la rentabilidad de la empresa

Fuente: Tabla 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a) de la micro y pequeiia empresa “DINA SUR SAC”

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de
Licenciada Administrativas denominada: Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el distrito de Casma, 2018

Su participacion es voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes
de las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas a la gestién de calidad en Atencién al cliente como factor relevante en

la gestion de calidad de su empresa
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Toda informacion que usted nos proporcione seré totalmente confidencial y

solo con fines pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los

formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al

teléfono N° 924487578, correo ychaflogue@hotmail.com o con el Docente Tutor

Investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de
Chimbote, Pert: Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los

Correos: carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este

documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Yulissa R. Chafloque 7:00 pm

Gonzales o Abril 2020

Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora

Carlos E. Rebaza Alfaro Aéz/ Abril 2020 7:00 pm
‘A ',’/;’if‘f"

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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