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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora
en el marketing como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro
comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.La
metodologia que se utilizo fue disefio no experimental , transversal — descriptivo de
propuesta ,la cual se elabord un cuestionario de 23 preguntas donde se aplico la técnica de
la encuesta y una poblacion muestral 12 micro y pequefias empresas del rubro en estudio.
Obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de los representantes tienen entre 18 a 30
afios de edad, el 92% de los representantes son del género femenino. ElI 67% de las Mypes
su permanencia en el rubro oscila de 0 a 3 afios. EI 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el
58% de los representantes conocen el termino de gestion de calidad, el 54% conocen como
técnica moderna la gestion de calidad del marketing. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por
personas innovadoras, de sexo femenino que tienen poco tiempo de permanencia en el
mercado, sin embargo, tienen conocimiento del termino gestion de calidad y consideran
que el marketing ayuda a la rentabilidad de la empresa asumiendo que lo aplican
correctamente pero solo lo realiza de una manera empirica.

Palabras Clave: Calidad, Gestion de calidad, Marketing y Mypes.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To determine if the improvement in
marketing as a relevant factor allows quality management in micro and small companies in
the commercial sector, the sale of women's footwear in the Zona Franca del Distrito
shopping center. de Chimbote de la Provincia del Santa, year 2019.The methodology used
was a non-experimental, cross-sectional-descriptive design of the proposal, which was
elaborated a questionnaire of 23 questions where the survey technique was applied and a
sample population of 12 micro and small companies in the field under study. Obtaining the
following results: 50% of the representatives are between 18 and 30 years old, 92% of the
representatives are female. 67% of the MSEs their permanence in the field ranges from 0
to 3 years. 100% have 1 to 5 workers, 58% of the representatives know the term of quality
management, 54% know marketing quality management as a modern technique. The
research concludes that most of the representatives of micro and small companies are led
by innovative, female people who have been in the market for a short time, however, they
are aware of the term quality management and consider that marketing helps. to the
profitability of the company assuming that they apply it correctly but only do it in an
empirical way.

Keywords: Quality, Quality Management, Marketing and Mypes.
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. INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas se esfuerzan por tener mayor participacion en el mercado,
lo que usualmente se ha originado el desarrollo de estrategias de distribucion y la
implementacion de técnicas de ventas que refuercen los objetivos econdmicos de los
negocios, ya que mucho de ellos han sido afectados por la recesién mundial y la gran
competencia que por la globalizacién se ha originado.

Por otro lado, las MYPE se han transformado en un componente clave para
promover el desarrollo del pais, tanto como el aspecto econdmico como la reduccion de
la pobreza, por ello se debe promover su mejora tanto como la competitividad, acceso al
financiamiento, desarrollo de capacidad de exportacion entre otras.

Esta situacion plantea grandes retos como es la generacion de empleo, mejora de
la competitividad, promocion de las exportaciones y sobre todo el crecimiento de los
paises mayores al 7% anual es por eso que esta tasa permite un periodo de 15 afios
para reducir sustantivamente el 52% de pobreza. El 20% de extrema pobreza. Por lo
tanto, el desarrollo de nuestro pais teniendo a las MYPE como componente principal clave

(Vela, 2007)

Las empresas como instituciones de distintos tamafios y giros no han
entendido importancia de tener a los clientes contentos de garantizar su retencion y la
compra repetida porque lamentablemente muchas organizaciones estan destinadas a
quebrar por el simple hecho que no cuidan a su cliente que es principal activo por el cual
muchas organizaciones desean en todo tiempo tratando de justificar loinjustificable

e imponer argumentos en lugar de escuchar las necesidades de sus clientes. (Hirata, 2007)



Todas las empresas tienen la necesidad de crecer y eso es fundamental para obtener
la mejor opcion de financiamiento con criterios de evaluacidn, presupuestos y asi

determinar el flujo de caja para determinar su capacidad de pago, etc.

Las estadisticas de la Direccién Nacional del Ministerio de Trabajo y Promocidn
del Empleo referidas a las micro y pequefias empresas muestran que la participacion de
las MYPES en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del total de empresas
en el Perd. (MTPE, 2007)

Segun la (Organizacion Internacional del Trabajo — OIT, 2015) las micro y pequefias
empresas constituyen la mayor fuente de trabajo en América latinay el Caribe, son la
clave para mejorar el empleo pese a los dificiles que se enfrenta por la baja en su

productividad y la informalidad.

Carbajal (2008) manifiesta que en Japon las Micro y Pequefia empresas son una
pieza fundamental para la economia japonesapor el cual juega el rol vital de la economia
lo cual representa el 99% de establecimientos empresariales, centrando el 67% de la fuerza
de trabajo del pais de Japon .Por sector economico el 51% son empresas
manufacturadas, el 64% del rubro de ventas al por mayor y el 71% de empresas
detallistas son Pymes, dentro de los préstamos y créditos japoneses el financiamiento
proviene de las instituciones financieras privadas como bancos comerciales que se
caracterizaron en las Pymes solidas donde el financiamiento requiere de las condiciones

econdmicas y financieras de la empresa.



Las Mypes hoy en dia cumplen un papel importante en la economia actualmente estas
representan al nimero mayor de empresas en el mundo y ofrecen el mayor nidmero de
empleos. En los paises que contiene la Organizacion para la Cooperacion Econdémica y
Desarrollo (OECD), que por lo general son paises desarrollados las Pymes constituyen el
95% de total de empresas, las cuales ofrecen entre el 60% y 70% de los empleos
(OECD,2000b). Cifrassimilares se encuentran en paises en vias de desarrollo, en Ecuador
y Bangladesh por ejemplo, las Pymes representan el 90% de las empresas y aportan un total

de 55% a 58% de empleos respectivamente. Hallberg (2000)

Asi mismo, Chile Servicio de Cooperacién Técnica SERCOTEC (2002) nos sefiala que
actualmente existen diferentes definiciones sobre micro y pequefia empresa que se
diferencian del tamafio, considerando dimensiones tales como numero de trabajadores,
capital social, activo fijo y volumen de ventas en estos casos Chile se encuentra con algunas
especificaciones al interior del rango de ocupados, pudiéndose asi diferenciandose de otras
empresas por lo cual el nimero de ocupados se acompafia de ventas anuales y activos totales.
Las micro y pequefias empresas en Chile presentan una alta heterogeneidad por el cual
participa en distintos sectores de la actividad econdmica, operando en zonas urbanas y
rurales con distintas funciones de produccion por lo tanto las Mypes formales con un
43% en el rubro comercio y hoteleria mientras el sector servicio 23% que incluye
actividades de corretaje y administracion de propiedades.

Segun Scarborough & Zimmerer (2000) las Mypes en Estados Unidos son
lideres en su programa de capacitacion ya que son informales y desarrollados dentro de la
empresa con alta efectividad y con mayor frecuencia en las grandes organizaciones.
Ademas, oscila entre 30% y 60% de las Mypes en los paises que conforman la OECD

son definitivamente innovadoras.



Rios (2006) nos sostiene que Brasil promueve una cultura emprendedora por el
cual el servicio hacia las Micro y Pequeiias empresas obtienen el 90% de su presupuesto
que llega anualmente a US$ 450 millones de las contribuciones del 0.3% de planilla de las
empresas medianas y grandes por el cual ese monto es repartido en 37 oficinas regionales
en cual brindan asesoria profesional para quienes desean iniciar una empresa. Brasil es

el pais cuyos empresarios tienen mejores perspectivas de crecimiento profesional.

En el Pert segln las estadisticas de la Direccién Nacional del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo (MTPE), muestras que las micro y pequefias empresas en el PBI
han sido 42% lo que se han representado el 98% del total de empresas en el Peru y el
80.96% de la poblacién econdmicamente activa, estas cifras identifican los factores que
conllevan al crecimiento y desarrollo de las empresas en la forma de lograr una mayor
proporcién de empresas consolidadas en el Peri y aun asi lograr la importancia y
contribucion que realizan las MYPES, por lo tanto se identifican los factores que limitan
con su crecimiento y desarrollo con el fin de incrementar sus probalidades de éxito
y disminuir las tasas de mortalidad de las empresas y aumentar mas posibilidades a largo
plazo. (MTPE,2005)

Segun Saucer (2005) nos sefiala que las Mypes enfrenta una serie de obstaculos lo
cual limitan su supervivencia a largo plazo y desarrollo de estudios previos indican que
la tasa de mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en
los paises desarrollados. Ademas, las pequefias empresas deben desarrollar estrategias de
corto y largo plazo para salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una pequefia
empresa involucra un nivel de riesgo y sus probabilidades de perdurar mas de 5 afios son

bajas.



En Ancash las Micro y Pequefias empresas presentan una insuficiencia
en la organizacion a nivel empresarial que implica aspectos econémicos, financieros y
administrativos, que dificulta el desarrollo de experiencias asociativas de tipo gremial y
empresarial. Asi mismo, escasa competitividad de las Micro y Pequefias empresas, no les
permite tener capacidad competitiva frente a sus competidores, esta limitante en la mayoria
de los casos es porgue los mismos microempresarios tienen poca valoracion a la

capacitacion y desarrollo empresarial. (Tantas, 2010)

Podemos sefialar que la MYPE del sector calzado es importante porque ofrecen un
producto de evolucion, caracteristicas, normas legales, funcionamiento interno y la imagen
ante el mercado, asi como su desempefio y posicionamiento dentro del mismo. También
la proyeccion actual y futura en el mercado y lo mas importante es diferenciarlas de las

nuevas Yy variadas formas de ofrecer el producto.

En Chimbote, asi mismo las Micro y Pequefias empresas no les permiten tener
capacidad competitiva frente a sus competidores, es condicionar la mayoria de casos los
empresarios tienen poca valoracion a la capacitacion y desarrollo empresarial. Por otra
parte, se conoce el crecimiento de desarrollo y Micro y Pequefias empresas en todo pais,
asi como el Distrito de Chimbote, donde se desarroll6 la investigacion por el cual existe
Mypes aplicadas al comercio y rubro de venta de calzados para damas por lo que general
no se afronta a la competitividad hoy en dia de su mismo sector en los diferentes aspectos

como precio, modelo y calidad de sus productos que brindan.



Por otro lado, las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) muestran su potencial
dinamismo en la economia en nuestro pais, constituyéndose en la base empresarial
importante del pais, considerada también como generadora de empleo, asi mismo
aumentando el crecimiento econémico de la Micro y pequefias empresas en todo el pais.
Asi como Chimbote donde han venido analizando la investigacion que se encuentra la
Micro y Pequeiias Empresas destinadas al sector comercio donde se ve la competitividad
actualmente sus sectores se diferencian de los aspectos como el precio, modelo y la
calidad de productos que brinda. Por lo tanto, se plante6 la siguiente pregunta
de investigacion: ;Lamejora del marketing como factor relevante permite una gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado
para damas en el centro comercial Zona Franca del distrito de Chimbote de la Provincia
del Santa, afio 2019?

De esta manera se planteo el siguiente objetivo general: Determinar si la mejora en
el marketing como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro
comercial Zona Franca del distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

Asi mismo, los siguientes objetivos especificos: Identificar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias del sector comercio, rubro
venta de calzado para damas en el centro comercial zona franca del distrito de Chimbote
de la Provincia del Santa, afio 2019.Describir las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro
comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.
Determinar las principales caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado

para damas en el centro comercial Zona Franca del distrito de Chimbote de la Provincia



del Santa, afio 2019. Elaborar una propuesta de mejora del marketing como factor relevante
de la gestién de calidad enlas microy pequefias empresas en el sector comercio,
rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de
Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.La presente investigacion se justificO para
determinar las caracteristicas en el marketing como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para
damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del
Santa, afio 2019. La metodologia que se utiliz6 fue de disefio no experimental , transversal
— descriptivo de propuesta, la cual se elaboré un cuestionario de 23 preguntas donde se
aplico la técnica de la encuesta y una poblacién muestral de 12 micro y pequefias empresas,
obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de los representantes encuestados de las micro
y pequefias empresas tienen un promedio de edad de 18 a 30 afios, el 92% son de sexo
femenino, el 67% tiene un grado de instruccidn superior universitaria, el 67% de las micro
y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, su objetivo
de creacién es generar ganancias, el 58% de los representantes de las micro y pequefias
empresas conocen el termino gestion de calidad, el 100% consideran que la gestion de
calidad contribuye con el rendimiento de su negocio , el 83% si conoce el termino marketing
y el 100% consideran que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. La
investigacion concluye que la mayoria de los negocios tienen al mando a personas
innovadoras de sexo femenino que no tienen tanto tiempo de permanencia en el rubro,
considerando que los conocimientos acerca de la gestion de calidad y marketing la aplican
de manera correcta pero solo lo hacen de una forma experimental, sirviéndoles como apoyo

para aumentar la rentabilidad en sus empresas y poder asi lograr el éxito en el mercado.



I1.REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Jiménez (2017) en su tesis Elaboracion de un plan de marketing para la zapateria
“la elegancia” — guayas, cantdn. Para realizar este trabajo de estudio se planteo el siguiente
objetivo general: Elaborar un plan de marketing que le permita a la organizacion crear una
superioridad competitiva, de tal manera que consiga aumentar sus ventas. Para lograr el
objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Examinar
la situacion actual de la organizacién estableciendo sus oportunidades, amenazas, fuerzas
y debilidades con relacion al ambiente que lo rodea, determinar las caracteristicas y
necesidades del mercado meta a través de una investigacion de campo y realizar un plan de
marketing para la empresa.

Realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: El elemento mas
importante para los consumidores segun las encuestas aplicadas es la calidad del zapato al
momento de elegir, con un 46%. Mostrandonos asi en segundo lugar la comodidad, los
usuarios que prefirieron esta caracteristica con un porcentaje del 39%. Como tercer lugar
encontramos el disefio con un 32%. La cuarta y quinta caracteristica fueron coste y marca,
con 36% y 74% proporcionalmente. La marca con un porcentaje alto demuestra ser un
factor imprescindible al momento de elegir un calzado, le pedimos a los encuestados que
nombraran del 1 al 5 una serie de caracteristicas a la hora de nombrar una zapateria. Se
observa en la siguiente figura que la variedad de zapatos es una de las caracteristicas mas
relevantes con un 57%. Teniendo en segundo lugar la ubicacion con un porcentaje de
secuencia de 26%. Con un 43% el tercer lugar la ocupé el servicio. Asesoria se ubicé en
cuarto lugar con 29%, asi mismo prestigio fue estimado como la caracteristica de menor

importancia con el 47% de los encuestados. Como podemos observar existen caracteristicas



mas y menos relevantes, proporcionalmente. Es por ello que se llega a las siguientes
conclusiones: Después de un andlisis respecto a la situacion actual de la compafiia se
estableci6 que posee con fortalezas como, la experiencia adquirida a través de los afios en
el mercado del calzado, la misma que ha creado lazos solidos y fijos con los proveedores,
clientes y lideres de opinion. Entorno a lo relacionado con la mezcla de marketing, se
descubrio que las variables de producto y precio cumplen de manera satisfactoria y
ampliamente las necesidades del mercado. Puesto que el producto acata con las
caracteristicas mas importantes para el mercado meta: calidad y variedad, y el precio se
adapta a la disponibilidad de cancelacion. Finalmente se descubri6 que la zapateria si es
frecuentada por el mercado meta.

Sernaqué & Lopez (2015) en su tesis Plan estratégico de marketing para fidelizar
y captar nuevos clientes de la compafia global Atlasport cia. Ltda. Shoes Alvarito en la
ciudad de Guayaquil. Para realizar este trabajo de estudio se planteé el siguiente objetivo
general: Disefiar un plan estratégico de marketing que permita fidelizar y captar clientes de
la Compafiia Global Atlasport Cia. Ltda. con su marca Shoes Alvarito. Para lograr el
objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Identificar
las principales estrategias de marketing para fidelizar a los consumidores de la compafiia,
Analizar las propuestas de mejora y la eficiencia de la compafiia para atraer al cliente
y establecer un modelo de control y seguimiento de las estrategias de marketing que se
aplicaran para crear un vinculo de confianza en los usuarios de la empresa. Realizada la
investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: Segun el grafico indica que el
62% de las personas opinan que Global Atlasport Cia. Ltda. con su marca Shoes Alvarito
tiene buena atencion al cliente, mientras que el 38% opina lo contrario. El resultado de la
encuesta indica que el 48% percibe la calidad de los productos de Global Atlasport Cia.
Ltda. con la marca Shoes Alvarito como muy buena, el 30% como buena y el 22%

regular. Segun los resultados de la encuesta, el 40% compra zapatos deportivos cada
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mes, el 38% lo hace cada tres meses, mientras que el 22% compra cada seis meses. En
la encuesta se determind que el 46% conoce a Shoes Alvarito por radio, el 31% por
Facebook, un 9% a través de la TV, 10 por Twitter y el 4% en Instagram. EI 96% y 91%
creen que el precio y la comodidad respectivamente, son un factor muy importante en la
compra de zapatos deportivos, mientras que el modelo y la marca son considerados
solamente importantes en un 49% y 40% respectivamente. Es por ello que se llega a las
siguientes conclusiones: Global Atlasport Cia. Ltda. es una empresa mediana que quiere
competir con empresas de la mas alta categoria como la marca Marathon Sport, esta
tratando de destacarse mas en el medio deportivo en accesorios deportivos pero su producto
estrella es el calzado deportivo, con el pasar de los afios la empresa se ha dado a conocer

mas logrando incrementar el volumen de sus ventas.

Jama & Quimi (2018) en su tesis Conformacion de una empresa de calzado de
cuero fino en la ciudad de Guayaquil. Para realizar este trabajo de estudio se planted
el siguiente objetivo general: Crear una empresa de calzado de cuero en la ciudad de
Guayaquil, con estandares de calidad y buena manufactura para el mejoramiento de sus
productos con la finalidad de contribuir al cumplimiento de los objetivos de la matriz
productiva y aumentar la produccién nacional, para asi abastecer el mercado local
.Para lograr el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que
fueron: Convertir nuestra empresa de calzado en una industria lider a nivel local con
disefios practicos de calidad y estilo de acuerdo a las necesidades de cada cliente, elaborar
estrategias para que nuestro calzado llegue a las exigencias de nuestros futuros
consumidores en la ciudad de Guayaquil y presentar propuestas y demostraciones para

la factibilidad del proyecto.

Realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: El
financiamiento de la inversion, se establecio en dos partes; el 35% de la inversién inicial

serd respaldado por parte de los socios y el 65% restante se financiara por medio de un
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préstamo a la CFN, préstamo que se pagara a tres afios con cuotas mensuales, con una tasa
del 11%, se prevé un aumento del 1,1% anualmente en la produccién, cabe destacar, que
es so0lo una estimacion ya sea, que se deba elaborar menos calzado o mas dependera de
la acogida que se tenga, permite visualizar el riesgo desde otra perspectiva mostrando
escenarios al momento de incrementar del 10% en las ventas analizando asi un escenario
optimista y en el otro un decremento del 68% en las ventas teniendo como resultado un
escenario pesimista, el aumento en las ventas se puede comprobar que el proyecto resulta
viable teniendo como resultado el 60% del TIR esto es mas de lo que se esperaba del
proyecto recuperando la inversién en el tercer afio, la disminucién de las ventas en un 25%
se observa que la TIR baja a un 33% haciéndose asi un proyecto poco viable recuperando
la inversién al cuarto afio con un margen de utilidad poco esperada. Por ello se llega a
las siguientes conclusiones: La conformacion de una empresa de calzado de cuero fino
en la ciudad de Guayaquil es una ventaja para la comunidad como para el comercio de la
ciudad y el pais, ya que permite complementar los objetivos establecidos en el Plan del
Buen Vivir; fomentando la produccion nacional con mano de obra ecuatoriana. Como
parte fundamental del proceso de conformacion de la empresa, se analizé la estructura
técnica de la misma, para evaluar y considerar los puntos mas importantes a través del
FODA y crear un plan estratégico para el funcionamiento de la Cia. Ltda. “Calzaficus”; lo
que comprende un desplazamiento por el proceso de la produccion de calzado; para luego
plantear un plan de marketing que le permitira a la empresa posesionarse en el mercado.
Antecedentes Nacionales

Cabezas (2016) en su tesis Caracterizacion del financiamiento y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro compra/venta de calzado del
mercado modelo de Iquitos, 2016. La investigacion tuvo como objetivo general: Describir
las principales caracteristicas del financiamiento y la rentabilidad de las Micro y pequefias

empresas del Sector Comercio - Rubro Compra/Venta de calzado del Mercado Modelo de
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Iquitos, periodo 2016. Para conseguir el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las Micro y pequefias empresas del sector Comercio — Rubro Compra/Venta de
Calzado del Mercado Modelo de Iquitos, periodo 2016, describir las principales
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector Comercio - rubro Compra/Venta
de Calzado del Mercado Modelo de lquitos, periodo 2016, describir las principales
caracteristicas del financiamiento de las Micro y pequefias empresas del sector Comercio -
rubro Compra/Venta de calzado del Mercado Modelo de Iquitos, periodo 2016 y describir
las principales caracteristicas de la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector
Comercio - rubro Compra/Venta de Calzado del Mercado Modelo de Iquitos, periodo 2016.

La presente investigacion se elabord bajo la siguiente metodologia: el disefio de la
investigacion fue no experimental — cuantitativa - descriptiva. Obteniéndose los siguientes
resultados: Respecto a las Caracteristicas de los empresarios: EI 100% de los representantes
legales encuestados son adultos, EI 90% son del sexo masculino, El 80% tiene grado de
instruccion Secundaria completa, El 20% son casados y EI 70% se dedican so6lo al comercio.
Respecto a las MYPES el 50% de las MYPES encuestadas se dedica al negocio por mas de
3 afios, El 100% son formales, EI 30% tiene 01 trabajador permanente, EI 70% no tienen
ningun trabajador eventual y El 90% se form6 para obtener ganancias. Respecto al
financiamiento: el 100% de las MYPES financiaron sus actividades con fondos de terceros
el 70% de las MYPES recibieron créditos de entidades bancarias el 20% afirmo que la tasa
de interés fue del 15% mensual el 80% recibi6 el crédito a largo plazo y el 90% de las MYPE
estudiadas preciso que el crédito que obtuvo lo invirtio en capital de trabajo. Respecto a la
capacitacion: EI 100% de las MYPES no recibieron sobre el otorgamiento de préstamo. El
50% de las MYPE estudiadas manifiesta que su personal si recibi6 capacitacion. EI 70% de
las MYPE estudiadas considera que la capacitacion como una inversion relevante para su

empresa Respecto a la rentabilidad: EI 100% de las MYPES creen que el financiamiento
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otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa, EI100% cree que la capacitacion mejoro la
rentabilidad de su empresa y El 90% afirma que la rentabilidad de su empresa no ha
disminuido en los dos ultimos afios. Se concluye que las pequefias y microempresas en el
Per( tienen importantes repercusiones econdmicas y sociales para el proceso de desarrollo
nacional. Pese a eso uno de los principales problemas del pais es que no existe una estrategia
nacional sostenida que permita promover y desarrollar las MYPES en el Per(, es decir a
diferencia de otros paises en el Peru no existen programas que faciliten al microempresario
poder subsistir siendo muy dificil el acceso a mercados internacionales y teniendo un
problema crediticio con tasas muy elevadas ,estos aspectos repercuten negativamente en las
pequefias y microempresas, ya que ellas no pueden hacer frente a sus necesidades

financieras para propender su desarrollo.

Gonzales (2018) en su tesis Gestion de calidad y su influencia en los beneficios de
las MYPES, del sector comercio — rubro ventas de calzados para dama, centro comercial 5
continentes, av. Abancay 1109, Lima 2018. La investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias
empresas sector comercio — rubro ventas de calzados para dama, centro comercial 5
continentes, av. Abancay 1109, Lima 2018. Y se obtuvo como objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta de calzados para dama, centro comercial 5 continentes,
av. Abancay 1109, cercado de Lima, Lima - periodo 2018. Determinar los beneficios que se
logra con la aplicacion de una gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de calzados para dama, centro comercial 5 continentes, av. Abancay
1109, Lima 2018. Determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de las micro
y pequefias empresas, del sector comercio — rubro venta de calzados para dama, centro

comercial 5 continentes, av. Abancay 1109, Lima 2018.
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Para la elaboracidn del presente trabajo de investigacion de tipo correlacional, el
nivel de investigacion cuantitativo con un disefio no experimental — transversal la
investigacion se desarrollé con dos variables en estudio, gestion de calidad (independiente).
Los resultados que se obtuvieron sobre las caracteristicas de los representantes fueron: los
duefios de las micro y pequefias empresas, en su mayoria estan representadas por personas
entre los 36 a 50 afios de edad, dirigidas con una de igualdad de géneros; con un 50% de
varones y 50% de mujeres, con grado de instruccion de estudios secundarios con el 43% y
con una permanencia entre los 4 y 9 afios en el mercado. Los resultados sobre su gestion se
obtuvieron, que solo, el 43% muy pocas veces aplican estrategias de ventas, afirman los
microempresarios, con un 93% que, los clientes prefieren el precio por encima de la calidad.
Se llega a las siguientes conclusiones: Los duefios de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro ventas de calzados para dama centro comercial 5 continentes, Lima;
en su mayoria estan representadas por personas entre los 36 a 50 afios de edad; con la
participacion compartida en ambos géneros con un 50% de varones y 50% de mujeres, con
estudios de nivel secundaria completa; con una permanencia entre los 4 y 9 afios en el
mercado, siendo su grupo mayor de trabajadores conformados por familiares y terceras

personas, constituidas como persona natural con negocio.

Quispe (2018) en su tesis Gestion de calidad en la capacitacion y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector manufactura-rubro fabricacion de calzado,
Distrito de Florencia de mora parte baja, 2018. La investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion
y plan de mejora en la capacitacién de las micro y pequefias empresas del sector
manufactura-rubro fabricacion de calzado, distrito Florencia de Mora parte baja, 2018. Para
conseguir el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

manufactura- rubro fabricacion de calzado, distrito Florencia de Mora parte baja, 2018,
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determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
manufactura-rubro fabricacion de calzado, distrito de Florencia de Mora parte baja, 2018,
determinar las principales caracteristicas de las gestion de calidad en la capacitacion de las
micro y pequefias empresas del sector manufactura-rubro fabricacién de calzado, distrito de
Florencia de Mora parte baja, 2018 y elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de la
gestion de calidad en la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
manufactura-rubro fabricacion de calzado, distrito de Florencia de Mora parte baja, 2018.
La presente investigacion se elabord bajo la siguiente metodologia: El tipo de
investigacion fue cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio transversal — no experimental y
descriptivo. Por otro lado, los resultados de la investigacion son los siguientes: La mayoria
de los representantes de las Mypes en estudio, son personas adultas de 31 a 50 afos
(66.67%), son de género masculino (80.00%), la mayoria simple tienen estudios primarios
(46.67%), la mayoria son duefios (80.00%) y desempefian el cargo de 7 a méas afios (60%),
la mayoria de las Mypes en estudio, tienen permanencia en el rubro de 7 a mas afios
(80.00%), tienen de 6 a 10 trabajadores (53.33%), emplean a personas no familiares
(66.67%), en la totalidad su objetivo de creacion fue generar ganancias (100%), la mayoria
simple de los representantes de las Mypes en estudio, tienen poco conocimiento sobre
gestion de calidad (40.00%), conocen la técnica del Benchmarking (46.67%), tienen
dificultades para implementar la gestion de calidad (66.66%), conocen la evaluacién como
técnica de medir rendimiento de personal (46.67%), la mayoria considera que la gestion
calidad si puede contribuir al rendimiento del negocio (60.00%), no se capacitaron antes de
crear su empresa (80.00%), no se han capacitado en los Gltimos afios (53.33%), se han
capacitado de 01 a 03 veces (80.00%), consideran a la capacitacion como inversion
(60.00%), no capacitan a su personal (53.33%), no aplican ninguna técnica de capacitacion
porgue no capacitan a su personal (60.00%), no se han capacitado en ningun temay mucho

menos su personal (53.33%), no capacitan por falta de dinero (66.67%), no ha tenido ningdn

15



beneficio porque no capacitan a su personal (53.33%), no mejora el rendimiento del personal
porgue no capacitan (53.33%), no evalUan después de una capacitacion porque no capacitan
a su personal (53.33%). Se lleg6 a la conclusion que los representantes tienen poco
conocimiento sobre gestion de calidad por lo cual no conocen técnicas de gestion, pero son
conscientes que la calidad de su producto debe mejorar, por ultimo, no capacitan a su

personal por falta de dinero, pero consideran que la capacitacion es una inversion.

Antecedentes locales

Lopez (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del benchmarking y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de calzados, centro comercial “santa maria”, Chimbote, 2017. Se plante0 el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso del benchmarking y plan de mejora en las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzados, centro comercial “Santa Maria”, Chimbote,
2017. Para poder alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
calzados, centro comercial “Santa Maria”, Chimbote, 2017. Describir las principales
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de calzados, centro comercial “Santa Maria”, Chimbote, 2017. Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del benchmarking y plan de mejora en
las Micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzados,
centro comercial “Santa Maria”, Chimbote, 2017. Elaborar un plan de mejora sobre la
Gestion de calidad con el uso del benchmarking en las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzados, centro comercial “Santa Maria”,

Chimbote, 2017.
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La presente investigacion se elaboré bajo la siguiente metodologia: La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal. Obteniéndose los siguientes
resultados. EI 55.88% tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 55.88% son de género femenino.
El 58.82% tienen grado de instruccion superior no universitaria. EI 100.00% tienen entre 1
a 5 trabajadores. El 88.24% tienen a personas no familiares laborando. El 76.47% tienen
como finalidad generar ganancias. El 58.82% tienen cierto conocimiento sobre el término
gestion de calidad. ElI 52.94% aplican la técnica de atencion al cliente. El 44.12% de
aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es que no se
adaptan a los cambios. El 64.71% aseguran que a veces el benchmarking encamina al
mejoramiento de su empresa. La investigacion concluye que la mayoria de las Micro y
pequefias empresas no conocen el termino Benchmarking, las estrategias que toma como
referencia de otras empresas es para mejorar los productos, servicios, proceso de trabajo y
consideran que a veces el buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente.

Pérez (2018) en su tesis Gestidn de calidad con el uso de estrategias de fidelizacion
del cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro ventas al por menor
de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puesto de venta y mercado en la ciudad
de Huaraz, 2018. La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de estrategias de fidelizacion del cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro ventas al por menor de productos
textiles, prendas de vestir y calzado, en puestos de venta y mercado en la ciudad de Huaraz,
2018.Se formularon los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro ventas al
por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puesto de venta y mercado
en la ciudad de Huaraz, 2018, determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del rubro ventas al por menor de productos textiles, prendas de vestir y

calzado en puesto de venta y mercado en la ciudad de Huaraz, 2018, determinar las
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principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro ventas al por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puesto de
venta y mercado en la ciudad de Huaraz, 2018, determinar las principales caracteristicas del
uso de estrategias de fidelizacion de clientes en las micro y pequefias empresas del rubro
ventas al por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puesto de venta 'y
mercado en la ciudad de Huaraz, 2018; proponer un plan de mejora de la gestion de calidad
con el uso de estrategias de fidelizacion del cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro ventas al por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puesto de
venta y mercado en la ciudad de Huaraz, 2018.

La presente investigacion se elabord bajo la siguiente metodologia: el tipo de
investigacion fue cuantitativo, el nivel fue descriptivo y el disefio fue no experimental —
transversal. Luego de analizar los datos, se lleg6 a los resultados siguientes; en el caso de
los representantes de la micro y pequerias empresas de ventas de prendas de vestir y calzado,
el 37,3% tienen de 31 a 50 afios de edad y a su vez el 60.1% son duefios, ademas, el 56,3%
permanecen en el cargo de 0 a 3 afios; respecto a la micro y pequefias empresas, el 46,2%
permanecen en el rubro entre 0 y 3 afios y un 67,7% no tienen vinculo familiar, respecto al
objetivo de la empresa; el 51,3 % sefiala que es para generar ganancias; en cuanto a la
gestion de calidad; el 66,5% desconoce el término, pero el 44,3% sefiala hacer uso del
Emporwerment, referente a la dificultad de implementar la gestion de calidad, se evidencia
que el 40,5% es por el desconocimiento del puesto; referente a las estrategias de fidelizacion,
el 63,9% tiene desconocimiento del término, respecto a que los productos ofertados atienden
las necesidades de los clientes el 55,7% afirman que si, sobre la existencia de una base de
datos de sus clientes; el 81% no posee una base de datos de sus clientes, referente a los
medios que utilizan para publicitar, el 50% hace uso de los volantes como medio de difusion
de su negocio, en cuanto a las estrategias de fidelizacion que usan; el 45,6% no emplea

ninguna debido al desconocimiento, finalmente, respecto a la percepcion de que las
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estrategias de fidelizacion mejorarian la rentabilidad de las empresas; el 63,9% tiene la
percepcidn que si aportaria. Se concluye el presente trabajo, manifestando que la mayoria
de los representantes, desconocen del término gestion de calidad y no aplican estrategias de
fidelizacion debido a su grado de instruccion; estos resultados son una desventaja para las
empresas, de manera que van perdiendo clientes por no cumplir con sus necesidades y no
conseguir su satisfaccion, ocasionando la disminucidn de las ventas y el riesgo de dejar el
mercado.

Cervera (2019) en su tesis Marketing como Factor Relevante de la Gestidn de
Calidad y plan de mejora en Micro y Pequefias empresas, sector comercio, rubro venta de
minorista de zapatillas, Jr. Leoncio prado, distrito Chimbote, 2019. Se obtuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del marketing como factor
relevante de la gestién de calidad y plan de mejora en micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr. Leoncio Prado, Distrito Chimbote, 2019.
Para obtener el objetivo general se ha planteado, los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr Leoncio Prado, Distrito
Chimbote, 2019. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr Leoncio Prado, Distrito Chimbote, 2019.
Describir las caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr.
Leoncio Prado, Distrito Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion del
marketing como factor relevante de la gestion de calidad en micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr. Leoncio Prado, Distrito Chimbote,

2019.
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Tipo de investigacion fue elaborado con un disefio de la investigacion no
experimental — transversal — descriptiva. Se obtuvieron los siguientes resultados: El 66.70%
de los representantes de las Mype tienen de 30 — 50 afios de edad. El 66.70% son de género
masculino. El 55,6% tienen un grado de instruccion secundaria. EI 66.70% son encargados
del negocio. El 44.40% tienen de O a 5 afios de experiencia en el rubro. El 66.70% de las
Mype se constituyeron con nivel de micro empresa. El 66.70% tienen de entre 5 a 10 afios
de funcionamiento en el mercado. El 77.80% se crearon con el objetivo de generar
ganancias. El 77.80% tienen de entre 1 a 5 empleados. El 66.70% no conoce el término
gestion de calidad. El 66.70% no conoce las técnicas modernas de gestion de calidad. El
66.70% no realiza capacitaciones orientadas a la mejora del servicio. El 77.80% menciona
que la calidad es fundamental para sus negocios. ElI 100% ofrece productos gque satisfacen
las necesidades de los clientes. El 77.80% no cuenta con base de datos de sus clientes. El
55.60% mencionan que su nivel de ventas ha aumentado. El 44.50% hace uso de las redes
sociales para publicitar su negocio. Llegando a la conclusion de que Mype no tienen un
concepto de Gestion de Calidad ni de las técnicas de Gestion de Calidad con el uso de
marketing, operando de forma tradicional, debido a que no cuentan con los estudios

académicos necesarios.
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2.2. Bases Tedricas de la Investigacion
Segun la Ley 28015 del articulo 1.- objetivo de la ley

La Ley tiene como objetivo constituir el marco legal de la promocion de la
competitividad, formalizacién y el crecimiento de la micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYME), decretando politicas de alcance general y la creacion de
instrumentos de ayuda y promocion, animando la inversién privada , la produccion,
acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que aumenten el
emprendimiento y favorezcan la mejora de la organizacion empresarial, en igualdad con
el crecimiento sostenido de esas unidades econdmicas , no obstante de tener tamafios y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcién al

régimen laboral que es de aplicacion para las microempresas. (Bernilla,2017)

Asi mismo podemos indicar que una persona puede organizar y formalizar una MYPE
para poder generar ingresos y asi poder generar empleo a las demas personas con un
bajo capital e inversidn por el cual esto ayuda al crecimiento econémico del paisy lograr
resultados trabajando con una buena capacitacion al personal.

Importancia de la Mypes:

Actualmente las Mypes simbolizan un sector de vital importancia en nuestra
economia. A nivel nacional las MYPES ofrecen empleo al 80% de la poblacion
econdmicamente activa y generan cerca del 45 % del Producto Bruto Interno (PBI). Es
evidente que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia de
nuestro pais en lo mas importante cabe sefialar su contribucion a la generacion de
empleo. Si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas e
realizacion personal que ayudan de forma creciente el alto indice de desempleo que

sufre nuestro pais. (Vasquez ,2013)

21



Las Mypes son de gran importancia ya que nos proporciona a incrementar los puestos de
trabajo; reducird la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos;
incentivar el espiritu empresarial y a la vez el caracter emprendedor de la poblacion; es
la principal fuente de desarrollo del sector privado, asi mismo ayuda a mejorar la
distribucion del ingreso contribuyendo el ingreso para la nacion y el crecimiento
econdmico.

Formalizacion de las Mypes:

A pesar de haber tenido muchos intentos por que las empresas trabajen formalmente
en el pais, no se obtiene los resultados que se espera. Por lo tanto, la Ley de Promocion
y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa no han visto a las empresas de
manera positiva por los micro y pequefios empresarios a pesar de las ventajas que
obtienen de trabajar informalmente, al no pagar impuestos ni beneficios sociales a sus
colaboradores. Por eso la Ley Mypes disefio un régimen laboral especial con el fin de
que las organizaciones de alguna manera cumplan con la reduccién de costos del empleo
formal con el propdsito de que los pequefios negocios tengan mas posibilidades de poder
trabajar de manera formal y no perjudicar muy elevadamente sus ganancias obtenidas del
dia, cabe mencionar que el congreso adiciona con incentivos a los pequefios micro
empresarios. (Gestion, 2012)

Ventajas y desventajas de las Mypes

Principalmente las Mypes es importante en la economia, lo cierto es que las
medianas empresas tratan de una manera directa con sus clientes lo que le posibilitara con
mas facilidad sus necesidades de ofrecer un servicio mas individualizado e incluso
establecer relaciones personales con los usuarios, por ello que llevan parte de sus

ventas a la competencia directa. (Soto ,2015)
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Gestion de la Calidad

Se entiende por gestion de calidad al conjunto de acciones que estan planificadas a
un producto o servicio satisfaciendo las necesidades de los clientes, su mision esta enfocada
hacia la mejora continua de la calidad, donde reGne un conjunto de acciones y
procedimientos que garantizan la calidad, no solo de los productos obtenidos sino también
del proceso como se obtienen estos productos. (Riquelme,2017)

La gestion de calidad es una filosofia que ayuda a las empresas a conseguir la calidad de
los productos, procesos, a través de una buena planificacién y operando de una manera

correcta realizando el control de forma pertinente.

Winter (2000) se refiere que es una filosofia adquirida por entidades que confian en
el cambio inclinando hacia el cliente y que buscan mejoras continuas en sus procesos
continuos, es decir que su personal, también puede tomar decisiones, los principios de la
gestion de calidad son adquiridas por las empresas para realzar la calidad de sus productos
0 servicios y poder de esta manera aumentar su eficiencia.

En tal sentido la gestion permite que las organizaciones mejoren sus sistemas de
produccién, agilizan sus procesos, mediante una mejora continua con decisiones optimas
y operaciones correctas de acuerdo a cada area y departamento donde se desarrollen las

funciones en las organizaciones.

Objetivos de la gestion de calidad

Segun Udaondo (2006) mediante la gestion de calidad, la gerencia participa en el logro de

ciertos puntos:

- Lograr los objetivos de calidad, aumentando para ello los intereses de la empresa con
las necesidades de los clientes.

- Conseguir que los productos o servicios estén conforme con dichos objetivos,
facilitando los medios necesarios para lograrlo.

- Evaluar y vigilar el alcance de la calidad deseada
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- Mejorar continuamente los objetivos y la consecucién de la calidad en un proceso
dinamico que evolucione de modo permanente, de acuerdo con las exigencias del

mercado.

Los objetivos de la gestion de calidad son directrices que permiten que las empresas logren
sus metas a partir de estos. El implantar una cultura basada en la calidad les permite a los

negocios ser productivos y reducir falencias

El termino calidad ha surgido varios cambios al pasar el tiempo hasta llegar a la
idea moderna de la calidad , segun los expertos hablaban del control de calidad, luego
aparecio el aseguramiento de la calidad como son las normas I1SO 9000 publicadas por
primera vez en 1987 por el Organismo Internacional de Normalizacion — ISO .Cuando se
percibi6 que ya no garantizaba al consumidor la satisfaccion de sus cambiantes
demandas se eligi6 por la Calidad total es un sistema de excelencia en la gestion

empresarial.

“Gestion de la Calidad es el mejoramiento constante de todos los procesos. Lograr que la
empresa persiga todo el tiempo el cumplimiento de las expectativas siempre cambiantes
de sus clientes internos (trabajadores) y externos (consumidores), respetando las normas
vigentes”. (De la Cruz, 2016, p. 27)
Elementos de un sistema de calidad

Existen 5 elementos de la gestion de calidad, uno de ellos es la estructura
organizacional, hace referencia a la jerarquia de funciones y responsabilidades que tiene
una empresa para alcanzar sus objetivos, tomando en cuenta sus funciones y tareas que se
le delimito a cada empleado; otro de los elementos es la planificacion donde se constituye
al conjunto de actividades que hace posible dibujar un mapa para lograr los objetivos
establecidos; también tenemos los recursos , es todo aquello necesario para llegar a los
objetivos de la compafiia (equipo, infraestructura, dinero para invertir, personas), tenemos

también los procesos que es el conjunto de actividades que transforman las materias en
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productos o servicios y el ultimo componente es el procedimiento, que son las formas de
Ilevar a cabo el proceso, el conjunto de pasos detallados a seguir para transformar el
material en producto o servicio. (Riquelme,2017)
Principios de la gestion de calidad

Existen siete principios que debemos tener en cuenta para el Sistema de Gestion de
calidad funcione de una manera mejor. Es necesariamente importante conocer los principios
fundamentales de la Gestion de Calidad se cumplan para que de esta manera se encuentren
sistemas y herramientas que nos ayuden a mejorar el funcionamiento, entre ellos tenemos el
liderazgo de la direccion es cuando el socio establece un propdsito y orientacion del
negocio de una empresa, asi mismo esta orientacion hacia el cliente, la empresa depende
de los clientes para satisfacer sus necesidades actuales y predecir las futuras demandas y
de esta manera la participacion de todas las personas, cuando el personal se compromete
con la empresa utilizando sus habilidades para un buen beneficio del negocio, la aplicacion
de la mejora continua se refiere como planeamos un objetivo a la empresa por la cual
mejoramos para que el negocio surja, también la gestion de procesos se basa en tomar una
decision fiable de las personas que conforman el negocio contribuyendo el logro de
resultados esperados, asi mismo esta fomento de alianzas nos menciona que la empresa
trabaja de un modo efectivo con los que pueda relacionarse mutuamente generando
confianza e integridad y finalmente el trabajo en equipo la cual menciona es fomentar
equipos de trabajo en la cual permitird superar los niveles de eficiencia de cada
trabajador.(Sistemas y calidad total, 2016)

Teniendo en cuenta y adaptar de una manera correcta los siete principios vistos
anteriormente, la implementacion y administracion del sistema de Gestion de calidad seran

mucho faciles y eficientes.
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Beneficios de la calidad

Seguin Alvarez (2006) la implantacion de un sistema de calidad en una empresa tiene
una serie de ventajas, como la satisfaccion del cliente y de los trabajadores, la optimizacion
de los resultados y reduccion de costes, el incremento de la agilidad de los procesos y la
eliminacion de los defectos.

Esto quiere decir, que los beneficios de un sistema de gestion y su influencia en los procesos
de una empresa como influye de manera positiva en la mejora continua de una
organizacion.
Competitividad Empresarial

Meza (2003) manifiesta que la competitividad es conquistar, mantener y ampliar
la participacién en los mercados, también que es un conjunto de habilidades y condiciones
requeridas para el ejercicio de la competencia, entendida esta ultima como la revalidad
entre los grupos de vendedores y como parte de la lucha econémica

Podemos sefialar que la competitividad actualmente es un factor muy importante para las
Mypes cual las diferencia de otras por su propia marcay servicio que ofrece a sus clientes
es por ello que para conservarsevigente en el mercado genera satisfaccion en ellas
y frente a otras a empresas que quizas vendan los mismos productos o servicios generando

ganancias en el mercando y oportunidades al expandirse.

Importancia de la Competitividad

Segun Vergara (2009) sostuvo actualmente la competitividad es la capacidad de
una empresa o profesional para desarrollar, posicionarse y tener mejores beneficios
dentro del mercado, sostenerse a lo largo del tiempo y crecer contantemente. Se basa
principalmente en la creciente y sistematica innovacion e incorporacion de conocimientos
en la organizacion para responder eficazmente a los desafios (internos y externos) y

mantener sus ventajas comparativas
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Podemos sefialar que la competitividad es importante porque radica de como saber
administrar los recursos de la empresa, incrementando su productividad y estar
prevenidos a los requerimientos del mercado  teniendo nuevas estrategias que sea
interesante para la empresa, eficaz y eficiente frente a sus competidores y poder
mantenerse en el mercado y generando ingresos para la empresa.
Ventaja Competitiva

Lépez (2019) manifiesta en un concepto establecido por Porter la ventaja
competitiva como “el valor que una empresa logra crear para sus clientes, y que
supera los costos”. Estas ventajas competitivas pueden ser mejoras que otorguen
un valor agregado al producto, como, por ejemplo, que el proceso de distribucién
sea mas eficiente, un precio que supere la oferta de la competencia, entre otros
aspectos que permiten que la empresa posea caracteristicas por las que el cliente
la prefiera por encima de empresas que ofertan el mismo producto. La medicidn
de la competitividad implica el determinar los componentes o factores que la
generan y el grado de impacto de los mismos. Asi como existen varias
definiciones de competitividad, también existen varias metodologias que buscan
medir determinados elementos de la competitividad, considerando diferentes

factores condicionantes.

La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon con el valor que tiene una
empresa que es capaz de generar y que los compradores estan dispuestos a pagar donde
el crecimiento de este valor es un nivel superior a los precios mas bajos que los
competidores estan dispuestos a pagar, es decir si una empresa se considera rentable
siempre en cuanto el valor es méas elevado a los costos ocasionados por el producto por
lo tanto la estrategia de la empresa debe ser de generar un valor para los compradores

que se elevado del costo empleado para generar el producto.

Cabe resaltar que la ventaja competitiva es el valor que una empresa posee por lo tanto

ese valor que representa a los compradores de cuanto estan dispuestos a pagar y de cémo
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ofrecen sus precios mas bajos en la relacion a los competidores por beneficios equivalentes
0 proporcionar un beneficio tnico en el mercado por el cual se pueda compensar con los
precios mas elevados es por ello que la empresa debe utilizar una estrategia que le permita
generar un valor para los compradores que sea mas elevado del costo empleado para

obtener el producto.

Factores de la Competitividad:

Actualmente la competitividad es la capacidad de producir bienes y servicios de una
forma eficiente (precios decrecientes y calidad creciente) de tal manera que puedan
competir y lograr mayores cuotas de mercado tanto fuera y dentro del pais. Para ello es
necesario lograr niveles elevados de productividad que permitan aumentar la
rentabilidad y generar ingresos crecientes. (Cardenas, 2011)

Elementos de la competitividad:

Segun Jauregui (2013) el objetivo principal de competir es aprender y reconocer las
cualidades propias de cada cliente Para ello, tome en consideracion las siguientes habilidades
que debe conocer.

Toma de decisiones: La rapidez y la complejidad con que se mueve el mundo laboral
obligan a los ejecutivos, cada vez mas, a usar la informacion como una herramienta basica
para tomar sus decisiones.

Diferenciacion: Para distinguirse debe dar un valor agregado al producto o servicio que
ofrecera en su trabajo.

Adaptabilidad: Se refiere a su flexibilidad para manejar los cambios.

Innovar: En términos de trabajo este concepto no solo implica tener un producto

diferente, también puede dar un plus a las tareas que son parte de su dia a dia.
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Marketing

Segun Ortiz (2014) nos sefiala que el marketing es un proceso de planificacién que

busca la satisfaccion total de los usuarios por medio de un prondstico adecuado que
necesitan y desean de manera puntual y precisa. En el tiempo actual los clientes nos estan
esperando, pero debemos ir por ellos, con productos y servicios que estén conforme con
ellos, la finalidad no es ofrecer lo mismo con algunos cambios sino ser auténticos y estar en
un universo donde solo damos a nuestros clientes es Unico y el resultado es que vienen por
nosotros porque nuestra idea es insuperable en el mercado.
Segun el autor nos sostiene que el marketing es un sistema social de actividades que
incluye procesos mediante el cual se identifican las necesidades de los consumidores y
luego satisfacerlos de la mejor manera posible promoviendo el intercambio de productos
0 servicios en beneficios para la empresa u organizacion.

Segun Meza (2012) manifiesta que el marketing es un proceso donde se planean y
ejecutan acciones para lograr satisfacer necesidades a largo plazo, por lo tanto, cabe
mencionar mantener a sus clientes satisfechos por mucho tiempo mediante el proceso de
creacion y entrega de promesas — valor que generen recompensas sucesivas. El marketing
es un proceso de transaccion o intercambio de bienes o servicios con el objetivo principal
de satisfacer necesidades, motivos o gustos de las personas y a su vez generar beneficios
economicos y financieros por la empresa.

Objetivos

A continuacion, se describen 5 objetivos que contribuiran de una manera eficaz el
marketing.

Uno de los objetivos a destacar es edificar confianza, credibilidad alrededor de tu marca,
cuando los consumidores compran aquellas marcas en las que entregan su confianza y es por
ello necesitan obtener credibilidad, otra es la generacion de leads, para nuestro negocio sea

progresivo es necesario generar leads en constancia, asi mismo dirigir nuevos prospectos que
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contribuyen a la organizacion siga avanzando, es por eso reforzar la lealtad de los clientes
existentes, cabe mencionar que es fundamental fortalecer las relaciones con los clientes
existentes, esto ayuda para recomendar a otros consumidores, asi como comprar nuestros
productos sin pensarlo dos veces, esto ayuda a mejorar el negocio; el desarrollar nuevas ideas
es otro objetivo del marketing, es una forma de mantener nuestra marca evolucionando esto
permite estar pendiente de las nuevas necesidades y problemas de los consumidores y tenemos
que ver las posibles soluciones y finalmente tenemos la construccion de la presencia online
esto permite posicionarnos en el mundo digital, contribuyendo a los clientes puedan

encontrarnos e interactuar con nosotros. (Pimentel, 2015)

Importancia del Marketing

Segun Kootler & Armstrong (2008) nos sefiala que toda labor que desempefia un
gerente dentro de una empresa debe ir méas alla de la presentacion de un nuevo producto,
precio que ofertaray la inversidn que generara en dicho bien, sino que también se debe
tomar en cuenta las decisiones mas especificas como el color de envase o palabras que
apareceran en él, generando de esta manera la atencion de los consumidores y el éxito

empresarial.

Estrategias del Marketing

El disefio de marketing es uno de los principales aspectos a trabajar dentro del
marketing.Las estrategias del marketing se define como se consigue los objetivos
comerciales de nuestra empresa, para ello es necesario identificar y priorizar aquellos
productos que tengan mayor potencial y rentabilidad en la empresa y asi seleccionar al
publico al cual vamos dirigir definiendo el posicionamiento de la marca que queremos
conseguir en la mente de los clientes y trabajar de una forma estratégica las diferentes
variables que forman el marketing mix (producto,precio,distribuccion y comunicacion.

(Espinoza,2015)
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Las 4PS

Las 4Ps del Marketing forman parte del marketing mix, las cuales se mencionaran a
continuacion:
Producto

Tenemos que preguntarnos primeramente ¢Qué es lo que vamos a vender? ;Qué es
lo que entregare a mi cliente?, por ello cabe mencionar que debemos tener en cuenta cuales
son las funciones que vamos a cumplir, como es fisicamente y con que se parece, como el
cliente puede utilizarlo y cual es su nombre, es decir el producto es todo aquello que ve la
empresa esto se determina mediante el éxito o el fracaso del negocio. (Dias,2017)
Precio

El precio es lo que se va a cobrar por el producto lo que estas vendiendo a tu cliente,
es decir esto no solo representa al valor monetario sino también al valor agregado de la
marca; es por eso muy importante saber cuanto le va a costar tu producto para poder
producirlo, en cuanto costara para ser entregado y para ser vendido a los consumidores de
esta manera poder calcular cuanto los clientes esta dispuestos a pagar por nuestro producto.
(Dias,2017)
Plaza

Hace referencia al punto de venta donde pondrés tu producto o servicio en el
mercado teniendo en cuenta donde vive el cliente y donde consumen tu producto, es decir
a que compaiiias tienden a acudir tus clientes con frecuencia, si su preferencia es comprar

en linea o en tiendas fisicas. (Dias,2017)
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Promocion

La promocién hace referencia de un producto no tiene que ver con descuentos o
rebajas sino se refiere al marketing directamente del producto y como se debe
promocionar, es decir como nuestro producto llegara hasta los consumidores, hace
referencia las preguntas que tenemos las cuales son nuestros puntos de ventas, mis canales
de consumo y los medios para promocionar nuestra marca teniendo en cuenta el objetivo
de nuestro publico y saber entender de como les gustaria saber sobre nuestro producto y

como ellos lo consumen. (Dias,2017)

Herramientas del Marketing

Segun Jauregui (2001) nos menciona que las herramientas del marketing son
conjunto de elementos que sirven para efectuar una politica determinada de publicidad con
el fin de desarrollar una campafia de marketing, por ello reconocer las funciones del
marketing que necesita para la investigacion de mercados para desarrollarse adecuadamente
los productos que pueden ser comprados por millones de personas. Entre ellos tenemos:

Investigacion y desarrollo: nos menciona es un instrumento principal del
marketing, es el mejoramiento continuo del producto y los nuevos productos, cabe
mencionar es donde los productos existentes podemos adaptarlos a las necesidades de los
clientes.

Analisis de valor: se establece cuanto vale la  produccion,
comercializacidn, distribucion del precio final de venta del producto. Nos sefiala que este
valor debe ser pagado por los usuarios constantemente de tal manera que queden
satisfechos tanto los compradores como los productores buscando un equilibrio en las

necesidades y oportunidades.

Perfil del consumidor: conjunto de informaciones que se toman del cliente con

el objetivo de asegurar la decision del marketing tanto en materia de estrategia o estilo.
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Estudio de proveedores: desarrollar estudios acerca del funcionamiento y costos
de la empresa que ofrecen la materia prima.

Manejo de recursos: medir el desempefio de los trabajadores haciendo analisis,
descripcion y evolucion de cargos.
Control del Marketing

Segun Kootler y Armstrong (2001) indican que este proceso permite alinear de
manera adecuada el producto que se oferta, con el Unico objetivo de que la empresa alcance
sus metas propuestas. A la vez permite conocer si los productos promocionados vienen

siendo rentables.

Marketing Operativo

Kotler y Armstrong (2013) sostuvo que es utilizado para elaborar estrategias de
mercado a corto y largo plazo teniendo en cuenta los objetivos que faciliten para la
recoleccion de informacién en cuanto a la demanda, oportunidades, segmentacion de

mercado, analizando la competencia para disefiar la competitividad en el tiempo.
Marketing Estratégico

Espinoza (2016) manifiesta que es el inicio de la creacion de un producto el cual
buscara cubrir la necesidad de los consumidores insatisfechos. Este analiza e identifica
el producto o servicio que necesita el consumidor, lo cual viene a resultar beneficiosa y
rentable para la empresa la cual crea el bien sea tangible o intangible.

Funciones del Marketing Estratégico

Nos manifiesta que la estrategia de marketing en una empresa debe disponer de una
base de trabajo solida donde se obtenga informacién a través de la investigacién y estudios de
mercado para tener en cuenta donde queremos estar o establecer una mision, vision y valores
dentro de la empresa donde debemos analizar nuestros puntos fuertes y nuestros puntos

débiles, ademéas de las amenazas y oportunidades del mercado, todo ello conocida como
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herramienta estratégica matriz DAFO.Cabe resaltar que obtener informacion vy realizar un
andlisis profundo de la situacion para establecer nuestras estrategias de una forma efectiva. La
principal funcion del marketing estratégico es, analizar los nuevos habitos y tendencias de los
consumidores, es por ellos que también se debe estudiar a nuestros competidores y ver nuestra
demanda como va evolucionando también detectar nuevas necesidades de los clientes y poder
asi crear una ventaja competitiva sostenible que permita conseguir objetivos que se han fijado

dentro de la empresa. (Espinoza,2016)

El Proceso del Marketing Estratégico

Para Espinoza (2013) es una herramienta de ayuda la cual permite analizar el
ambiente interno y externo de una empresa, teniendo como finalidad aclarar la vision
para una toma de decisiones adecuada y de esta manera cumplir con los objetivos en el
tiempo establecido.

La planeacidén estratégica es instrumento integrador de los
fundamentos tedricos y esto radica en que permite concentrarse en la parte de analisis
de la empresa, sus clientes, necesidades, posicionamiento, etc. Para  tener el pilar
fundamental y proceder a la accion mediante la formulacion e implementacion de

estrategias que corresponden al plan operativo.

“El plan de marketing es el principal instrumento para dirigir y coordinar los esfuerzos
de marketing. EI plan de marketing estratégico determina los mercados meta y la
proposicion de valor que se va a ofrecer, en funcion del analisis de oportunidades del

mercado ” (Kotler & Armastrong, 2006.pag 43)

“Para garantizar la seleccién y ejecucion de las actividades adecuadas, la planeacion
estratégica resulta crucial. La planeacién estratégica requiere tomar decisiones en tres
ambitos diferentes. Por lo tanto, el primero se refiere a administrar los negocios de la
empresa como los activos de una cartera de inversion. El segundo implica valorar las

fortalezas de cada negocio teniendo en cuenta la tasa de crecimiento del mercado y la
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posicién competitiva de la empresa en el mercado. El tercer ambito se refiere a la
definicidn de una estrategia donde la empresa desarrolla un plan de juego para alcanzar
los objetivos de cada negocio a largo plazo” (Kotler &Armstrong, 2006)

Plan de Marketing

Segun la Editorial Piedra Santa, “el plan de marketing es un documento escrito
que detalla las acciones especificas de marketing dirigidas a objetivos especificos dentro
del marco de trabajo de un determinado ambiente de mercado” (Piedra Santa, 2003.
Pag. 4)

Segun McCarthy y Perrault (2010) indica que es un documento compuesto por un
analisis de la situacion de mercadotecnia actual, el andlisis de las oportunidades y
amenazas, es por ello que este plan puede ser la nica declaracion de la direccion estratégica
de un negocio, pero lo méas probable es que solo aplique a la marca de la fabrica o un

producto especifico.

El plan de marketing debe contar con varias caracteristicas que sea sencillo y facil de
entender y al mismo tiempo incorpore detalle minucioso y completo de como lograr las
metas y objetivos que sea realiza y adapte a la situacién real de la empresa que lo pondra
en implementacion y flexible para que puedan adaptar a los cambios y oportunidades que
se vayan presentando en el camino.
Importancia del plan de marketing

Segun Kotler (2008) sostuvo que el marketing desempefia un papel importante,
proporciona una filosofia guia, la cual sugiere que la estrategia de la empresa debe
girar en torno a la satisfaccion de las necesidades de importantes grupos de consumidores.
De este modo tiene una gran importancia debido que nos permite tener un analisis
detallado y de esta manera hacer un mejor uso de los recursos con lo que cuenta

logrando llegar a los consumidores en el rango de tiempo establecido por la empresa.
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Utilidad del Marketing

Segun Cohen (2001) menciona que le plan de marketing es esencial para el
funcionamiento de cualquier empresa y la comercializacién eficaz y rentable de
cualquier producto o servicio dentro de la empresa. También menciona que es util para
poder ver si se vienen realizando los procesos adecuadamente y en los tiempos establecidos
y de esta manera se corrige las desviaciones que se presenta en alguno de estos procesos,

permitiendo el uso responsable de los recursos y el avance correcto del proyecto.

MARCO CONCEPTUAL
MYPES

Micro y pequefias empresas son unidades econémicas constituidas por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestién empresarial con el
proposito de desarrollar ocupaciones de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacion de bienes y prestaciones de servicios.
Marketing

Es un proceso interno de una sociedad mediante el cual se planea con
anticipacién como aumentar y satisfacer la composicion de la demanda de productos
y servicios de indole mercantil mediante la creacion, promocion, intercambio y
distribucion de mercancias y servicios.
Gestion de Calidad

Es el mejoramiento constante de todos los procesos, lograr que la empresa persiga
todo el tiempo el cumplimiento de las expectativas siempre cambiantes de sus clientes

internos y externos respetando las normas vigentes.
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Marketing Estratégico

Es la creacion de un producto el cual buscara cubrir la necesidad de los
consumidores insatisfechos por lo tanto analiza e identifica el producto y servicio que
necesita el consumidor para la empresa.
Competitividad

Es la capacidad de generar una mayor satisfaccion de los consumidores fijando
un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta calidad.
Ventaja Competitiva

Es un cambio de nocién a la estructuracion de las estrategias competitivas de una
empresa y que permite enfrentar a los competidores del sector en la cual permite tener un
mejor desempefio que dichas empresas y por lo tanto una posicion competitiva en dicha

empresa.
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1. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado propuesta de mejora del marketing como
factor relevante para lagestion de calidad en lasmicro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del
Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019; no se planted hipdtesis por
tratarse de una investigacion de tipo descriptivo y el instrumento que se utilizo fue la

encuesta.
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IV. Metodologia.

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio no

experimental — transversal descriptivo de propuesta porque se recolectaron los datos en

un espacio de tiempo con un inicio y fin de describir la variable de estudio.

Segun Balestrini (2006) manifiesta que el disefio de investigacion es un plan global de

investigacion que integra un modo coherente y adecuadamente correcto las técnicas de

recogidas de datos a utilizar, andlisis previstos y objetivos.

Fue no experimental

El disefio de investigacion fue no experimental, porque las variables gestion de calidad no
se manipulo, sino que solo se observé y analizd el fendmeno tal y como es su contexto
natural. El informe de investigacion se basé en el disefio no experimental porque no se
manipulo las variables.

Fue Transversal

Los disefios de investigacion transversal donde se recolecto datos fue en un solo momento
y tiempo Unico, su propdsito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado.

Fue Descriptivo porque solo se describid las partes mas relevantes de las variables

marketing y gestion de calidad en estudio.

4.2 Poblacion y muestra

Se utiliz6 una poblacion de 20 Micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta
de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la
Provincia del Santa, afio 2019. Se excluy6 las micro y pequefias empresas del sector

comercio como galerias; que no quisieron participar en la encuesta de investigacion.

Se utilizdé una muestra de 12 Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la
Provincia del Santa, afio 2019. Solo se incluyd las micro y pequefias empresas como centro

comercial zona franca que brindaron informacion para realizar el trabajo de investigacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion de variable Dimisiones Indicadores Medicion
Edad del representante - 18 -—30afios Razén
- 31-50 afios
N Genero del representante - Masculino Nominal
Son los duefios - Femenino
0  encargados v 0S5 457de nstruccion - Sin instruccion
que adm|n|~stran las MICro, . 4émica _ Educacién Basica _
Representantes Yy  pequefias empresas ] . Nominal
encuestadas Su_perlo_r no
universitario
Cargo que desempefia - Duefio Nominal
- Administrador
Tiempo que desempefia en el - 0Oa3anos Ordinal
cargo - Aabarios Numérico
Variable Definicion de variable Dimisiones Indicadores Medicion
Tiempo de - 0a3afos Razon
Las micro Yy pequefias permanencia de la empresa - 4 ab6afos
empresas son unidadesen el rubro - 7 amas afios
economicas  constituidaNumero de trabajadores - Delab Razon
. . por una persong - De6al0
Micro'y pequenas  |natyral o juridicacon el - Dellamas
empresas tinico objetivo delLas personas que - Familiares Nominal
obtener lucro O trabajan en su empresa - Personas no
beneficio. son: familiares
Objetivos de - Generar ganancia Nominal

creacion

Subsistencia
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Variable Definicion de la variable Dimensiones Indicadores Medicion
Conocimientos del - Si
término de gestion de - No
calidad - Tengo cierto
conocimiento Nominal
- Benchmarking
Técnicas modernas de la - Marketing
Gestion de calidad - Empowerment
- Lab5S Nominal
- Outsourcing
Es la administracion estratégica que verifica - Otros
Gestion deeficientemente el cumplimiento de los objetivos - Ninguno
calidad de calidad en una organizacion. Dificultades que tiene el - Poca iniciativa
persona para la - Aprendizaje lento Nominal
implementacion de la gestion - No se adapta a los
de calidad cambios
- Desconocimiento  del
puesto
-Otros
Técnicas para medir el - La observacion
rendimiento del personal - Laevaluacion
- Escala de
puntuaciones
- Evaluacion de
360°
- Otros Nominal
Contribuye la gestion de - Si
la calidad a mejorar el - No
rendimiento del negocio Nominal
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Estudio y
posicionamiento
de mercado

\Variable Definicién de la variable Dimensiones Indicadores Medicion
Si
Conocimiento del No Nominal
termino de Marketing Tengo  cierto
conocimiento
Atiende a las Si
necesidades de los clientes No Nominal
Marketing comoEs unaherramienta  de vital importancia parajos productos que ofrece Aveces
factor  relevantelcualquier tipo de organizacion, porqueTiene una base de datos de Si
para la gestion dejproporciona las oportunidades de crecer,sus clientes No Nominal
calidad innovar, crear 'y mejorar ante las exigenciagResultados del nivel de Aumentado
del mercado cambiante. ventas de su empresacon Disminuido
el uso del marketing Se encuentra Nominal
estancado
Carteles
Periodicos
Medios que utiliza para Volantes Nominal
publicitar su negocio Anuncios  de
radio
Anuncios  de
television
Estrategias de
Herramientas de mercado
marketing que utiliza Estrategias de
ventas Nominal

42



Utiliza las herramientas de

No las conoce
No se adaptan a su

marketing empresa
No tiene un Nominal
personal
experto
Si utiliza
herramientas de
marketing

Beneficios que obtuvo Incrementar las

utilizando el marketing ventas

dentro de su empresa Hacer conocida a la
empresa
Identificar las [Nominal
necesidades de los
clientes

El marketing mejora la Si

rentabilidad de su No Nominal

empresa
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo a la investigacion para el analisis de datos se utilizé la técnica de analisis
descriptivo y como instrumento se usaron las tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas. El procesamiento de los datos fue tabulado en una matriz que se
utilizé el Microsoft Office Word/Excel 2007.Luego se utilizo la técnica de encuesta para

obtener datos de las Mypes por los responsables de estas (Gerentes o duefios).

4.5 Plan de analisis.

Para el analisis de los datos la informacion recolectada durante la investigacion se
hizo uso del andlisis descriptivo mediante técnicas como el uso de cuadros estadisticos.
Ingresando dichos datos de las encuestas en el programa Excel elaborando figuras
estadisticas y mostrandonos los porcentajes que obtuvieron cada pregunta de la encuesta

permitiéndonos conclusiones objetivas con respeto a la problematica formulada.
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4.6 Matriz de consistencia

empresas del sector
comercio, rubro
venta de calzado para
damas en el centro
comercial Zona
Franca del Distrito de
Chimbote de la
Provincia del Santa,
afo 2019?

sector comercio, rubro
venta de calzado para
damas en el centro

comercial Zona Franca del
distrito de Chimbote de la
Provincia del Santa, afio
2019.

Objetivo Especificos:

Identificar las principales
caracteristicas de los
representantes de las
micro y pequefias  del
sector comercio, rubro
venta de calzado para
damas en el centro
comercial zona franca del
distrito de Chimbote de la

Franca del Distrito de
Chimbote de la Provincia
del Santa, afio 2019. La
Informacion se obtuvo a
través de la técnica de la
encuesta.

Se utiliz6 una muestra de
12 Micro y pequeiias
empresas del comercio-
rubro venta de calzado
para damas en el centro
comercial Zona Franca
del Distrito de Chimbote
de la Provincia del Santa,
afo 2019.

Porque solo participaron
las micro empresas que
brindaron  informacion

pequefias empresas del
sector  comercio-rubro
venta de calzado para
damas en el centro
comercial Zona Franca en
el distrito de Chimbote de
la provincia del santa, afio
2019.

Disefio:

Transversal porque se
recolecto los datos en un
solo momento en un
tiempo Unico con el fin de
describir la variable de
estudio.

-No experimental, porque
la recopilacién de

Problema Objetivos Variable Poblacion y Muestra Metodologia Técnicas e

instrumentos

¢La  mejora  del | Objetivo General: Marketing | Se utiliz6 una poblacion | Tipoy Nivel: Técnica:

marketing como | Determinar si la mejoraen | como factor | de 20 micro y pequefias | Es cuantitativo — | Encuesta

factor relevante | el marketing como factor | relevante empresas del sector | descriptivo porque busca | Instrumento:

permite una gestion | relevante de la gestion de | para la | comercio — rubro venta | describir la mejora de la | Cuestionario

de calidad en las | calidad en las micro y | gestibn de | de calzado paradamasen | gestion de calidad del

Micro y pequefas | pequefias empresas en el | calidad. el centro comercial Zona | marketing en las micro y
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Provincia del Santa, afio
2019.

Describir las principales
caracteristicas de las
micro y pequefas
empresas  del  sector
comercio, rubro venta de
calzado para damas en el
centro comercial Zona
Franca del distrito de
Chimbote de la Provincia
del Santa, afio 2019 .
Elaborar una propuesta de
mejora del  marketing
como factor relevante de la
gestion de calidad en las
micro y pequefas
empresas  del  sector
comercio, rubro venta de
calzado para damas en el
centro comercial Zona
Franca del distrito de
Chimbote de la Provincia
del Santa, afio 2019 .

para realizar el trabajo de
investigacion.

variables
modificada.

no ha

sido
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4.7 Principios éticos

El trabajo de investigacion se realiz6 teniendo en cuenta el protocolo y las politicas
estipuladas en el Codigo de Etica de la Universidad y haciendo uso de los siguientes
principios éticos:

Proteccion de las personas: Porque solamente se hizo publica la informacién
obtenida de la situacion por la que acontecen las micro y pequefias empresas, mas no
aquella informacion confidencial de los representantes, por el cual no hubo autorizacion
alguna por parte de los mismos, para la difusion de datos personales, motivo por el cual se
respeta la privacidad de dichas personas dentro de la investigacion.

Justicia: Porque se tratdé de una manera equitativa a todas las personas que nos
ayudaron brindandonos informacién en el proceso de mi investigacion.

Beneficenciay no mal eficiencia: Lo que implica que la informacion obtenida fue
utilizada principalmente para fines académicos, respetando asi, el bienestar de las
personas que estuvieron involucradas en el estudio y que fueron participes del mismo.

Integridad cientifica: en todo momento se desarrollé el procedimiento de practica
de la ciencia con honestidad, transparencia, responsabilidad y justicia antes del recojo de

informacion sin causar dafios a las personas que apoyaron mi investigacion.
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V. Resultados

5.1 Resultados
Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de calzados para damas en el centro comercial zona franca

del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

Datos Generales n %
Edad

18 — 30 afios 6 50.00
31- 50 afios 6 50.00
51 a més afios 0 0.00
Total 12 100.00
Genero

Masculino 1 8.33
Femenino 11 91.67
Total 12 100.00

Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Educacion Basica 4 33.33
0
8

Superior no universitaria 0.00

Superior universitaria 66.67
Total 12 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 0 0.00
Administrador 12 100.00
Total 12 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 9 75.00
4 a 6 afnos 3 25.00
7 a mas afnos 0 0.00
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de calzado para Damas en el Centro Comercial Zona Franca
del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.
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Tabla 2 Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de calzado para damas en el centro comercial zona franca del Distrito de Chimbote

de la Provincia del Santa , afio 2019.

Datos de la empresa n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afos 8 66.67
4 a 6 afios 3 25.00
7 a mas afios 1 8.33
Total 12 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 12 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 12 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 2 16.67
Personas no familiares 10 83.33
Total 12 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 12 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona

Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.
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Tabla 3 Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas
en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa,
afno 2019.

Marketing como factor relevante de la gestion de calidad n %
Termino de Gestion de calidad

Si 7 58.33
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 5 41.67
Total 12 100.00

Técnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 1 8.33
Marketing 7 58.33
Emporwerment 2 16.67
La 5¢c 1 8.33
Outsourcing 1 8.33
Otros 0 0.00
Total 12 100.00
Dificultades de los trabajadores para la implementacién de
gestion de calidad
Poca iniciativa 2 16.67
Aprendizaje lento 5 41.67
No se adapta a los cambios 3 25.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 2 16.67
Total 12 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
Observacion 9 75.00
Evaluacion 1 8.33
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 1 8.33
Otros 1 8.33
Total 12 100.00
Continua....
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el

centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio

2019.
Marketing como factor relevante de la gestion de calidad n %
La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio
Si 12 100.00
No 0 0.00
Total 12 100.00
Termino marketing
Si 10 83.33
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 2 16.67
Total 12 100.00
Satisfaccion de las necesidades de los clientes con el producto
Si 12 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 12 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 6 50.00
No 6 50.00
Total 12 100.00
Nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing
Ha aumentado 11 91.67
Ha disminuido 1 8.33
Se encuentra estancado 0 0.00
Total 12 100.00
Medios que utiliza para publicitar su negocio
Carteles 3 25.00
Periodico 0 0.00
Volantes 5 41.67
Anuncios en la radio 2 16.67
Anuncios en la television 1 8.33
Ninguna 1 8.33
Total 12 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el

centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio

2019.
Marketing como factor relevante de la gestién de calidad n %
Herramientas de Marketing que utiliza
Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas 10 83.33
Estudio y posicionamiento de mercado 1 8.33
Ninguno 1 8.33
Total 12 100.00
Utiliza las herramientas del marketing
No las conoce 2 16.67
No se adapta a su empresa 4 33.33
No tiene un personal experto 4 33.33
Si utiliza herramientas de marketing 2 16.67
Total 12 100.00
Beneficios que obtuvo el marketing dentro de su empresa
Incrementar las ventas 7 58.33
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes 4 33.33
Ninguna porque no lo necesita 1 8.33
Total 12 100.00
El marketing mejora la rentabilidad de su empresa
Si 12 100.00
No 0 0.00
Total 12 100.00

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

sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca

del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019 .
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Tabla 4 Propuesta de mejora del marketing como factor relevante de la gestién de la
calidad de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzados
para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia
del Santa , afio 2019.

Problemas Surgimiento del Accién de mejora Responsable
encontrados problema
resultados

Desconocenacerca | No  lo  conocen | ElI personal debe estar
de la gestion de | porque no lo aplican | motivado  hacia  los
calidad. en la organizacion, | objetivos y metas de la
por lo tanto, no | organizacion para lograr
fueron capacitados y | un desempefio eficiente.

su nivel académico es

bajo sobre la gestion | Hacer un programa de
de calidad. capacitacion sobre

gestion de calidad.

Representante

Desconocen acerca | No tienen muchas | Elaborar un programa de
del marketing. publicidad en sus | promociones

ventas y eso genera |
pocas ventas en la | Asistiracursoso talleres

empresa, donde puedan identificar | Representante
la  importancia  del
marketing que existe en
una empresa.

Desinterés en la | Los trabajadores no | Incentivar a los
motivacion de los | se sienten motivados | trabajadores de una
trabajadores por sus propios jefes | manera eficiente donde

y eso hacen que | se sientan a gusto en su

trabajen de una mala | entorno de trabajo y se Representante
manera. vea reflejada  esa
motivacion hacia los
clientes.
No rinden | No hay promociones | Brindar promociones
adecuadamente  es | por consumo continuo | siempre  es  necesario
por eso que ofrecen | yaque creenquenoson | porque a través de ello
las promociones y | necesarios existe mucha demanda en
publicidad que la empresa y sobre todo la Representante
incentiven a los publicidad en el negocio
clientes mediante volantes y ser

conocida la empresa donde
se pueda captar mas
compradores.

Fuente. Elaborado por el investigador
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5.2 Analisis de Resultados
Tabla 1. Con respecto a las caracteristicas de los representantes.

Edad de los representantes: EI 50% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas tienen entre 18 a 30 afios de edad (Tabla 1), mientras el 50% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad (Tabla
1). Estos resultados coinciden con Lépez (2017) el 55,88%, asi mismo con Quispe (2018)
manifiesta que el 66,67% tienen entre 31 a 50 afios y también con Cervera (2019) con
66,70% que tienen entre 30 a 50 afios, por el cual contrastan con Pérez (2018) con el
37,3% vy a la vez con Valverde (2018) en su mayoria estan representadas por personas
entre 36 a 50 afios de edad, lo que indica que la diferencia de edad es minima en cuando

a sus representantes que dirigen las Mypes.

Genero de los representantes: EI 92% son de género femenino (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con Lépez (2017) el 55,88% son de sexo femenino, también con
Cervera (2019) con el 66,70% son de género masculino estos datos contrastan con
Valverde (2018) donde estan dirigidas con una igualdad de géneros con el 50% de varones
y el 50% de mujeres, a la vez con Quispe (2018) con el 80% que también son de género
masculino, asi mismo con Cabezas (2016) el 90% son de sexo masculino. Esto indica que
las Micro y pequefias empresas estan formadas por personas femeninas y masculinas, las
cuales tienen un poco mas de conocimiento acerca del rubro y esto permite que puedan

aportar mas conocimientos en la empresa.

Grado de instruccion de los representantes: EI 67% de los representantes de las
Micro y pequefias empresas tienen su grado de instruccidn superior universitaria (Tabla
1). Estos resultados contrastan con Valverde (2018) el 43% son de grado de instruccion

de estudios secundarios, asi mismo Quispe (2018) la minoria simple tienen estudios

54



primarios con el 46,67%, Cabezas (2016) el 80% tiene grado de instruccion secundaria
completa, Lopez (2017) el 58,82 % tiene grado de instruccion superior no universitaria,
a la vez con Cervera (2019) el 55,6% tienen un grado de instruccién secundaria. Esto
evidencia que las personas emprendedoras saben y hacen esfuerzo por tener un grado
superior y poder defenderse en el rubro, para que de esta manera tener mas conocimientos
de coémo administrar su empresa ya que antes no podian llegar hasta grado superior porque

no tenian las posibilidades necesarias.

Cargo que desempefian: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son los administradores (Tabla 1). Estos resultados contrastan Quispe (2018) la
mayoria son duefios con el 80%, a su vez con Pérez (2018) con el 60,1% indican que
también son los duefios, Cervera (2018) con el 66,70% son los encargados del negocio.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las Mypes ocupan el cargo de
administradores en su propia empresa ya que esto nos permite visualizar que son personas

emprendedoras que estan al frente de sus negocios, con esfuerzo y ganas de salir adelante.

Tiempo que desemperfian en el cargo: El 75% de los representantes de las Mypes
tienen mas de 0 a 3 afios en el cargo que desempefia (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con Pérez (2018) con el 56,3% desempefian en el cargo de 0 a 3 afios y contrastan con
Quispe (2018) el 60% desempefian en el cargo de 7 a méas afos. Esto demuestra que la
mayoria de las Mypes actualmente tienen entre 3 afios a mas en el rubro haciendo que sus
negocios estén dirigidos por personas con experiencia laboral contando con la

informacion bésica para el manejo de ellas y si poder mantenerse en el mercado.
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Tabla 2. Con respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de laempresa en el rubro: EI 67% de las micro y pequefias
empresas tienen mas de 0 a 3 afios (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Pérez (2018)
el 46,2% pertenecen en rubro entre 0 a 3 afos, Cervera (2019) el 44,40% tienede 0 a5
afnos de experiencia en el rubro, esto contrastan con Valverde (2018) tienen permanencia
entre los 4 a 9 afios en el rubro del mercado, asi mismo Quispe (2018) el 80% tienen
permanencia en el rubro de 7 a mas afios. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes de
3 afios a mas en rubro conocen y saben bien su negocio que han logrado mantenerse en

el mercado bajo la gran competencia que existe hoy en dia.

Numero de trabajadores: EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen entre
1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden Lopez (2017) manifiesta que el
100% tienen entre 1 a 5 trabajadores, asi mismo con Cervera (2019) el 77,80% tienen
entre 1 a 5 empleados, esto contrastan con Quispe (2018) el 53,33% tienen de 6 a 10
trabajadores, Cabezas (2016) el 30% tiene 01 trabajador permanente. Demostrando que
la gran mayoria de las Mypes cuentan con 1 a 5 trabajadores por lo que cuentan con un
personal moderado ya que sus establecimientos no son muy grandes y se pueden abastecer

en excepciones cuando hay campafias festivas.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: EI 83%
de las micro y pequefias empresas son personas no familiares (Tabla 2). Estos resultados
coinciden con Quispe (2018) el 66,67% emplean a personas no familiares, Lépez (2017)
manifiesta el 88,24 tienen a personas no familiares laborando, asi mismo Pérez (2018) el
67,7% no tienen vinculo familiar en su empresa. Lo cual demuestra que la mayoria de las

Mypes optan por trabajar con personas no familiares por no tener experiencia en el rubro.
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Objetivo de creacion: EI 100% tienen como objetivo de creacion generar
ganancias (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Quispe (2018) el 100% fue para
generar ganancias, Cabezas (2016) manifiesta el 90% se formé para obtener ganancias,
Lbpez (2017) el 76,47 tiene como finalidad generar ganancias; asi mismo Cervera (2019)
el 77,80% se crearon con el objetivo de generar ganancias; estos datos contrastan con
Pérez (2018) el 51,3% sefiala que es para generar ganancias. Esto demuestra que la
mayoria de la Mypes tiene como objetivo generar ganancias siendo este el principal
impulso de las empresas creadas recientemente a lo largo como ha ido creciendo su

negocio en su rubro.

Tabla 3. Con respecto a la gestion de calidad en el marketing.

Termino de gestion de calidad: ElI 58% conoce termino de gestion de calidad
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con Quispe (2018) el 40% tiene poco conocimiento
sobre gestion de calidad, Lopez (2017) el 58,82 tiene cierto conocimiento sobre el termino
gestion de calidad, esto contrastan con Pérez (2018) el 66,5 % desconoce el termino de
gestion de calidad, Cervera (2019) el 66,70 no conoce el termino gestién de calidad .Lo
cual demuestra que en la actualidad los representantes de las Mypes se han informado un

poco mas y han tenido méas conocimientos acerca de la Gestion de Calidad.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: ElI 54% conocen las técnicas
modernas de la gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Quispe
(2018) el 46.67% conocen la técnica del Benchmarking, mientras Lopez (2017) el 52,94%
aplican la técnica de atencion al cliente; asi mismo Pérez (2018) sefiala el 44,3 hacer uso
del Emporwerment y la vez con Cervera (2019) el 66,70% no conoce las técnicas
modernas de gestion de calidad. Lo que demuestra que la mayoria de los representantes

de las micro y pequefias empresas tienen previo conocimiento acerca de las técnicas
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modernas de la gestion de calidad como es el marketing, por lo que pueden poner en

practica esta técnica dentro de su negocio y obtener buenos resultados.

Dificultades de los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad: El 42% de las dificultades que tiene el personal para la implementacion es
aprendizaje lento (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Quispe (2018) el 66,66%
tiene dificultades para implementar la gestién de calidad; asi mismo Lopez (2017) el
44,12% asegura que las dificultades para la implementacion de la gestién de calidad es
gue no se adaptan a los cambios, Cervera (2019) el 66,70 no realiza capacitaciones
orientadas a la mejora del servicio. Lo que demuestra que el personal que esta siendo
contratado por la empresa no tiene ganas de aprender ni aportar en el desarrollo del

negocio.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 75% utiliza la técnica de la
observacidn para medir el rendimiento del personal (Tabla 3). Resultados que contrastan
con los resultados obtenidos por Quispe (2018) el 46,67% conocen la evaluacién como
técnica para medir el rendimiento del personal. Esto quiere decir que las Mypes observan
coémo van avanzando sus empleados ya se por el método de evaluacién, observacion entre

otros para evaluar a su personal dentro de su negocio.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: EI 100% manifiestan que la
gestion de calidad contribuye al rendimiento del negocio (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con Quispe (2018) el cual manifiesta el 60% considera que la gestion de calidad
si puede contribuir al rendimiento del negocio. Lo que demuestra que los duefios y/o
administradores de las Mypes opinan que la gestion de calidad influye en la mayoria de
los negocios y esto contribuye que cada empresa debe mejorar sus productos con una

buena calidad y surgir cada dia en su rubro.

58



Termino Marketing: ElI 83% conoce el termino marketing (Tabla 3). Esto
demuestra que la mayor parte de los duefios y/o administradores de las Mypes conocen la
técnica del Marketing siendo necesarios para ellos y para su negocio ya que de esta
manera se puede ser conocida, haciendo publicidad, incrementando sus ventas y poder

asi lograr sus objetivos propuestos.

Satisfaccion de los clientes con los productos que ofrecen: EI 100% de los
representantes manifiesta que los productos ofrecidos atienden a las necesidades de los
clientes (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Cervera (2019) lo que demuestra que
el 100% ofrece sus productos que satisfacen las necesidades de los clientes, asi mismo
contrastan con Pérez (2018) el 55,7% afirmar que los productos ofertados atienden las
necesidades de los clientes. Lo que demuestra que los productos ofrecidos en las Mypes
atienden y satisfacen las necesidades de los clientes, ya que el cliente encuentra variedad

y que satisfecho con los productos que adquiere.

Base de datos de los clientes: EI 50% de los de los representantes si tienen una
base de datos mientras que el 50% no tienen una base de datos de sus clientes (Tabla 3).
Estos resultados contrastan con Pérez (2018) el 81% no posee la existencia de una base
de datos de sus clientes, asi mismo Cervera (2019) el 77,80% no cuenta con una base de
datos de sus clientes. Esto demuestra que las Mypes en la actualidad tienen una gran
ventaja de tener una base de datos de sus clientes, esto demostraria que aumentarian su

eficacia y habria trabajos que realicen con mayor rapidez.

Nivel de ventas con el uso del marketing: ElI 92% de los representantes menciona
que su nivel de ventas de sus empresas con el uso del marketing ha aumentado y 8.33%
se ha disminuido (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Cervera (2019) el 55,60%

menciona que su nivel de ventas ha aumentado. Esto demuestra que el marketing es una
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técnica de gestion de calidad muy afectiva y eficiente para competir en el mercado ya que

competir aumentaria sus ventas y se enfrentaria a nuevos competidores.

Medios que utilizan para publicitar su negocio: EI 42% de los representantes de
las micro y pequefias empresas utilizan los volantes y el 25% utilizan carteles (Tabla 3).
Lo que demuestra que las Mypes utilizan medios fisicos carteles, volantes para hacer

publicidad su negocio y hacerla conocida de esta manera y aumentar de sus clientes.

Herramientas del Marketing que utiliza: EI 84% de las micro y pequefias empresas
utilizan las estrategias de ventas como herramientas de marketing (Tabla 3). Estos
resultados contrastan con Cervera (2019) el 44,50 hace uso de las redes sociales como
herramienta del marketing para publicitar su negocio, asi mismo Pérez (2018) el 45,6 no
emplea ninguna herramienta de marketing debido al desconocimiento. Lo que demuestra
que la mayoria de las Mypes utilizan la estrategia de venta como principal herramienta

para su negocio para generar ingresos y ventas en sus productos.

Utiliza las herramientas de marketing: El 33% de las micro y pequefias empresas
no utiliza las herramientas de marketing (Tabla 3). Lo que demuestra que las Mypes
actualmente no hacen uso de las herramientas de marketing por la cual desconocen o no

tienen el conocimiento apropiado.

Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa: El 59% de
las micro y pequefias empresas obtuvo como beneficio la incrementacion de las ventas
utilizando el marketing en su empresa (Tabla 3). Estos resultados encontrados demuestran
que al hacer uso de la herramienta del marketing dentro de las Mypes es de gran beneficio
porque ayuda a la empresa crezca en el mercado tanto en la incrementacion de sus ventas

como ingresos econdmicos.
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El marketing mejora la rentabilidad de su empresa: ElI 100% de las micro y
pequefias empresas considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la
empresa (Tabla 3). Estos resultados que coinciden con lo encontrado por Cabezas (2016)
el cual manifiesta que el 100% considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad
de su empresa. Asi mismo contrastan con Pérez (2018) el 63,9% tiene una percepcion que
si aportaria a mejorar la rentabilidad de su empresa. Esto trata que los representantes han
logrado que los trabajadores generen rentabilidad en su empresa como ganancias y estén

comprometidos con lo que hacen y mejorar el procedimiento de sus funciones.

Plan de Mejora

1. Datos Generales
Nombre o razon social: Centro Comercial Zona Franca
Direccion: Distrito de Chimbote
Nombre de representantes: Representantes de las micro y pequefias empresas del

Centro Comercial

2. Mision
Nuestra mision empresarial es construir una relacion de confianza con los clientes
para ofrecerle un mejor calzado para dama haciendo posible el mejoramiento de
la innovacion de los disefios, la calidad de nuestros productos, la utilizacion de los
recursos y la mejor mano de obra calificada; trabajando con un gran nivel de
excelencia. Teniendo siempre presente la satisfaccion de nuestros clientes y del

mercado en general.
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3. Vision
Ser una micro empresa lider en la comercializacion de calzado para dama més
Importante y estar posicionados en la mente de nuestros consumidores como la
mejor en calidad y disefios, Abrir nuevos mercados y obtener cada vez una mayor
participacion en estos.
4. Objetivos empresariales
En el Centro Comercial Zona Franca, es un local de caracter publico y destinado
a la venta de calzado para damas con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes por el cual tenemos los siguientes objetivos empresariales:
v" Brindar un excelente servicio a los clientes
v Aprovechar nuestra localizacion para incrementar las ventas
v’ Aprovechar nuestros bajos precios para posicionarnos en la mente del
consumidor.
v Incrementar la rentabilidad de la empresa
v’ Captar clientes nuevos
v" Aumentar la demanda
v Capacitar al personal para tener satisfechos a los clientes
5. Producto
El centro comercial Zona Franca de Chimbote, ofrece una variedad de calzados
para damas segun la necesidad de los clientes y poder asi obtener un buen

producto.
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6. Organigrama de la empresa

ADMINISTRADOR

CONTADOR

JEFE DE ATENCION AL CAJA
ALMACEN CLIENTE (VENTAS)

6.1.Descripcién de funciones

Cargo ADMINISTRADOR
Perfil Estudios universitarios en administracion de empresas y
fines
Su funcién es controlar las diferentes actividades y
Funciones acciones que se realiza en las diferentes areas de la
empresa
Cargo CONTADOR
Perfil Estudios universitarios de contabilidad
Funciones e Llevar la contabilidad de la empresa
e Analizar las ganancias y los gastos
e Documentar informes financieros para los clientes
Cargo JEFE DE ALMACEN
Perfil Estudios de cursos como supervisor, coordinador, encargado

de almacenes o programador.

e Ladireccion de las operaciones de entrada y salida de
Funciones la mercancia
e Control de la calidad de los productos recibidos.
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Cargo ATENCION AL CLIENTE (VENTAS)

e Experiencia minima de 6 meses de experiencia de
servicio al cliente

Perfil e Experiencia en entornos de oficina y apoyo
administrativo

¢ Buenas dotes de comunicacién y orientacion al cliente

Es la persona que se encarga de promocionar a los usuarios
informacion y soporte con relacion a los productos o

Funciones o o
servicios que la empresa comercializa.
Cargo CAJERA
. Estudios técnicos de contabilidad y fines
Perfil
. Encargada de cobrar en caja y al final contabilizar el dinero
Funciones

6.2 Diagnostico Empresarial

Oportunidades Amenazas
MATRIZ - Alta demanda en el rubro - Nuevas competencias (Al)

(01) - Competencias con bajo

- Clientes buscan nuevos precios (A2)
roductos (02 - Desastres naturales (A3
ESTRATEGIA P (02) (A3)

- Crecer en la demanda del

rubro (O3)
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FODA

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

- Recursos econdémicos
necesarios (F1)

- Buena ubicacién de la
empresa(F2)

- Excelencia atencion a
los clientes mediante una
adecuada capacitacion a
los trabajadores (F3)

F-O
- Aprovechar los recursos
para ampliar a la empresa
y poder tener una alta
rentabilidad (F1, O1)
- Brindar una buena
atencion a los clientes con
nuevos productos, atraer
clientes nuevos y cumplir

sus expectativas (F3,02)

F-A

- Aprovechar los recursos
econdmicos para prevenir
los impactos de futuros
desastres naturales (F1,
A2)

- Aprovechar nuestros

modelos de calzados que
nos diferencien de Ila
competencia 'y captar
nuevos clientes (F3,Al)

Debilidades
- Trabajadores poco
proactivos (D1)
- Poco tiempo de

capacitacion del personal
(D2)

- Resistencia al cambio (D3)

D-O

- Capacitar al  personal
constantemente para que
realice una buena atencion
al cliente y poder captar

nuevos clientes (D3, 0O2)

D-A
-Preparar al personal para
que se adapte ante
cualquier cambio que deba
realizarse debido a los
desastres naturales puede
generar cambios

inapropiados.

7. Indicadores de Gestién

Indicadores

Evaluacion de los indicadores de las Mypes

Implementacion de la

gestion de calidad

La dificultad para implementar la gestion de calidad en el

centro comercial Zona Franca es la poca iniciativa de los

representantes

Nivel de rendimiento del
personal

Se evalua al personal mediante la observacion es regular

Tiempo de capacitacion

que recibe el personal

Recibir mas capacitaciones constantemente para brindar

un buen servicio al cliente

Base de datos en la

empresa

Se evidencia que la empresa no cuenta con una base de

datos por el cual no hay seguimiento de sus clientes que

frecuentan a la Mypes.
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Falta de compromiso por

Desinterés y la irresponsabilidad por

Implementacion | parte de los | parte de los representantes con la

de la gestion de | representantes por no | empresa , por el muchos tienen mas

calidad realizar una adecuada | prioridad en actividades del negocio.
gestion de calidad.

La evaluacion que se | La evaluacion que realizan los

realiza al personal es la | trabajadores es para ver el

Nivel de observacién que es poco | rendimiento del personal que no lo

rendimiento del

personal

regular

ponen en préactica en su totalidad es
por eso que no cuentan con el tiempo
suficiente que se encuentra la
empresa y genera desconfianza para
designar a un encargado y por el poco

conocimiento que tienen.

Tiempo de
capacitacion que

recibe el personal

El personal recibe solo
capacitacion solo 2 veces

al afo

Por el escaso presupuesto que tiene la
empresa para poder contratar a una

persona experta.

Base de datos de

la empresa

No cuenta con una base
datos por lo que no hay
seguimiento  de  sus

clientes.

Se evidencia que no hay seguimiento
de sus clientes por el cual la empresa
no puede captar clientes nuevos

debido que no tiene una base de datos.
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9. Establecer soluciones

9.1.Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Implementacion de la

gestion de calidad

Falta de compromiso por
parte de los
representantes por no
realizar una adecuada
gestion de calidad.

Incorporar a los miembros del
area, a participar de una forma
correcta gestion de calidad
obteniendo mayor productividad

Nivel del rendimiento del
personal

La evaluacién que se
realiza al personal es la
observacién que es poco
regular

Asignar un personal responsable
con experiencia y conocimiento
en la tarea asignada.

Tiempo de capacitacion
que recibe el personal

El personal recibe solo
capacitacion solo 1 vez
al afio.

Realizar un plan de presupuesto
considerando especifico para la
capacitacion y poder asi contar
con un especialista para que
capacite a todos los trabajadores
de acuerdo a la necesidad que
puedan tener.

Base de datos de la empresa

No cuenta con una base
datos por lo que no hay
seguimiento de  sus
clientes.

Tener un registro o base de datos
de sus clientes y poder asi tener
una cartera de clientes fijos.
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9.2.Estrategias que se desean implementar

clientes y poder asi
tener una cartera de
clientes fijos.

por lo que no hay
seguimiento de
sus clientes.

clientes y contar
con una base de
datos para el
registro

N° | Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a llevar a
cabo
1 |Incorporar a los | Falta de | 5 Brindar un | Programar
miembros del area, a | compromiso por | meses exce_le_nte reuniones
participar de una |parte de los servicio en los | laborales para a
forma correcta | representantes che_ntgs y poder | dar a conocer
L . optimizar  los | sobre las ventajas
gestlo_n de calidad recursos y tener | que se debe
obteniendo  mayor una  adecuada | aplicar para tener
productividad gestion de | una buena
calidad gestion de
calidad
2 | Asignar un personal | Falta de | 8 Tener Tener confianza
responsable con | confianza  para | meses | trabajadores entre sus
experiencia y designar a un pro_ductlvos para traba_uadores
conocimiento en la personal mejorar la medl_ante
. responsable para rentabilidad de | reuniones  para
tarea asignada. la evaluacion de la empresa seleccionar al
los trabajadores responsable para
la evaluacion
3 | Realizar un plan de | Poco 1afo | Permitir a la| Elaborar y llevar
presupuesto presupuesto para empresa contar | una ejecuciéon de
especifico invertir en las con un | un plan de
capacitaciones presupuesto para | presupuesto  de
desarrollar capacitacion
exitosamente
todas sus
actividades
planificadas
4 | Tener un registro o | No cuenta con| 8 Tener una | Crear una base de
base de datos de sus | una base datos | meses | cartera de | datos con sus

clientes y poder
obtener nuevos
clientes.
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9.3 Recursos para la implementacion de estrategias

nuevos clientes.

N° Estrategias Recursos Econémicos Tecnoldgicos Tiempo
humanos
1 | Programar reuniones | Administrador y
laborales paraadara|el area de Local de Ila
conocer sobre las | recursos S/.500.00 | empresa,
ventajas que se debe | humanos mensuales materiales, 5 meses
aplicar para tener una equipos, tiempo
buena gestion de
calidad
2 | Tener confianza
entre sus trabajadores
mediante reuniones | Administrador S/.500.00 Local, materiales | 8 meses
para seleccionar al mensuales |y tiempo
responsable para la
evaluacion
3 | Elaborar y llevar una | Contador y
ejecucion de un plan | administrador S/. 1500 Materiales,
de presupuesto de mensuales equipos y tiempo | 1 afio
capacitacion
4 | Crear una base de
datos con sus clientes | Administrador S/ 1500 Materiales,
y poder obtener mensuales equipos y tiempo | 8 meses
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10. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio | Final Enero -
Diciembre
1 | Programar reuniones laborales para a dar a conocer
sobre las ventajas que se debe aplicar para tener una
buena gestion de calidad 01-01- | 01-05-
2021 2021 ;
2 | Seleccionar aun personal responsable con
conocimiento y tener una experiencia para la | 01-01- | 01-08-
correcta evaluacion al trabajador 2021 2021 -
3 | Elaborar y llevar una ejecucion de un plan de
presupuesto de capacitacion 01-01- | 30-12-
2021 2021
4 | Crear una base de datos con sus clientes y poder
obtener nuevos clientes. 01-01- | 01-08-
2021 2021
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V1. Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de calzados para damas del Distrito de Chimbote de la Provincia
del Santa, afio 2019, tienen una edad promedio de 18 a 30 afios, son de géenero femenino,
cuentan con un grado de instruccion superior universitaria y desempefian el cargo de
administradores, entretanto la mayoria tiene de 0 a 3 afios de permanencia en el cargo.

La totalidad de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de calzados para damas del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019,
tienen de 1 a 5 trabajadores y fueron creadas para generar ganancias, l10s mismos que son
personas no familiares, mientras la mayoria tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el
rubro. Por lo tanto, se entiende que las ventas de calzados para damas son sostenibles
debido al tiempo que fueron creadas y que pueden adaptarse a las necesidades de los
clientes con el fin de generar utilidades a la empresa.

La mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de calzados para damas del Distrito de Chimbote, afirman conocer el termino de gestion
de calidad y conocen también las técnicas modernas del marketing, la mayoria utilizan la
técnica de la observacion para evaluar el desempefio del personal, por lo cual afirman
que las técnicas del marketing ha beneficiado su negocio de calzados de cual las
diferencian de las demas por el producto que ofrecen son de buena calidad, la mayoria
absoluta utiliza el termino de marketing es fundamental para toda empresa y considera
que su nivel de ventas con el uso del Marketing ha aumentado, y la totalidad satisfacen
las necesidades de los clientes con el producto y que con el marketing mejoran la
rentabilidad de su empresa.

Elaborar una propuesta de mejora esto permitira mejorar la gestion de calidad, la
mejora continua en la empresa y poder asi cumplir con los objetivos establecidos en las

Mypes.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Proponer en inscribirme en cursos y conocer mas acerca del marketing, que
estudien una carrera que tenga relacion a los negocios para que pueden estar preparados
para dirigir una empresa, y de alguna u otra manera posicionarse mas rapido en el

mercado Yy hacer conocida su marca y su negocio en un corto plazo y captar mas clientes.

Investigar un poco mas acerca de las diferentes técnicas que tiene la gestion de
calidad, ya que no solo existe el marketing como es gran conocimiento de algunos
administradores o duefios de las empresas porque también existen otras como el
Benchmarking emporwerment las 5 C, entre otras y poder de esta manera emplear mas

herramientas en su negocio para que se diferencien de las demas Mypes.

Identificar y evaluar la posicién del conocimiento de las ventas y el crecimiento
econdémico que se han tenido durante el mes o afio para poder mejorar el error o la falla

que esta teniendo la empresa.

Implementar la propuesta de mejora en donde se encuentren nuevas formas de

llevar mejor el producto a los clientes y esto permitira mejorar la gestion de calidad asi

lograr los objetivos de la empresa
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ANEXQOS

ANEXO 1: Cronograma de actividades

Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021
ACTIVIDADES Tesis | Tesis 1l Tesis 111 Tesis IV Taller
N MES MES MES MES MES
° 1123 23 213 2[3]4]1]2
1 | Elaboracién del Proyecto
Revision del proyecto por el X
2 | Jurado de Investigacion
Aprobacién del proyecto por el
. LA X
3 | jurado de Investigacion
Exposicion del proyecto al
4 | Jurado de Investigacién
5 | Mejora del marco teorico X
Redaccion de la revision
6 |,. : X
literaria
Elaboracién del consentimiento
7 . X
informado
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
10 Conclusmne_s y X
recomendaciones
1 Redaccion del pre informe de X
investigacion
12 | Redaccion del informe final
Aprobacién del informe final
13 L
por el Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 | . : U X
jornada de investigacion
15 | Redaccion de articulo cientifico X
Elaboracion de analisis de
16
resultados
17 | Sustentacién de informe final
18 | Elaboracién de informe final X
19 E_Iab(,)r_acmn de articulo X
cientifico
Aprobacion del informe final
21 pTi X
Aprobacion de informe final
21 ; X
por el jurado
22 | Elaboracion de la Pre banca X
23 | Sustentacion del informe final X
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ANEXO 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total(S/.)
Suministros(*)

- Impresiones. 70.00 4 70.00

- Fotocopias. 15.00 4 15.00

- Empastado. 0.00

- Papel bond A-4(500 hojas) 0.10 30 3.00

- lapiceros. 2.50 2 5.00
Servicios

- Uso de turnitin. 50.00 2 100.00
Sub total 193.00
Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion. 2.00 6 12.00
Sub total 12.00
Total de presupuesto desembolsable 205.00

Presupuesto no desembolsable(Universidad)
Categoria Base % o numero | Total(S/.)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de aprendizaje digital- 30.00 4 120.00
LAD).
- Busqueda de informacidn en base de datos. 35.00 2 70.00
- Soporte informéatico (Mddulo de investigacion de 40.00 4 160.00
ERP University - MOIC)

- Publicacion de articulo en repositorio institucional. 50.00 1 50.00
Subtotal 400.00
Recurso humano

- Asesoria personalizada (8 horas por semana). 850 2 1700.00
Subtotal 1700.00
Total de presupuesto no desembolsable 2100.00
Total (S/.) 2305.00
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ANEXO N° 3

CUADRO DE SONDEO

Razon Social Numero de Stand
Calzados Yusimi S.A.C S-34
Comercial Nilda S.A.C Pabellon H
Comercial Breyland S.A.C SIN
Comercial Andrea Moda S.A.C Numero 43

Calzados Chicocos S.A.C

NUmero 52 - 54

Calzados Marili S.A.C S-48y50
Calzados Alfa C.C. Ferroles Numero 64
Calzados Cealed S.A.C Numero 19
Calzados “Leydi” S.A.C B-13
Calzados “Estela y Joel” S.A.C E-10
Calzados “Diana” S.A.C B-11
Calzados “Héctor” S.A.C D-12
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ANEXO N° 4 &

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Propuesta de mejora en el Marketing como factor relevante para la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas
en el centro comercial zona franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa,
afio 2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar sobre la propuesta
de mejora en el Marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el
centro comercial zona franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio
2019.

Participacion

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

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia de la propuesta de
mejora en el Marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro
comercial zona franca del distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

¢En qué consistira su participacion?
Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntard a usted si conoce y aplica

0 no la Gestién de calidad, y el Marketing en su micro o pequefia empresa y que resultados
0 beneficios le estan proporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra mayor
riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento
se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa
a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la propuesta de mejora en el
Marketing como factor relevante para la gestién de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial
zona franca del distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

Confidencialidad de la information

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal:
Martinez Ramirez Stephany Lizbeth. Al celular 922897023 si tienes dudas acerca de
tus derechos como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela
Profesional de Administracion, Telf.: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara. También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion serd
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

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 esto no renuncio a mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

,@ £
Martinez Ramirez Stephany 18/12/2020
Nombre participante Firma participante Fecha
DWM;M Hedina
Dr. Centurion Medina Reinerio  ~ = cLAD. o210 " 9:20 am
Nombre del DTI Firma del DTI Hora
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ANEXO 5

&
<
\’\
.‘.o

(.5

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA DE
MEJORA EN EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION
DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA DE CALZADO PARA DAMAS EN EL CENTRO
COMERCIAL ZONA FRANCA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE DE LA
PROVINCIA DEL SANTA, ANO 2019. Para optar el titulo de licenciada en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a més afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afos

) 7 a mas afos

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afos

) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a més trabajadores.

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

9. Objetivo de creacién
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

1. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. Termino Gestion de Calidad conoce:
a) Si

b) No

c¢) Tiene poco conocimiento
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11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d) Las5¢c

e) Outsourcing

f) Ninguna

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Ninguna

13. Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion de 360° y otras evaluaciones

c) Escala de puntuaciones

d) Ninguna

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

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. Termino Marketing conoce:
a) Si

b) No

¢) Tiene cierto conocimiento

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

b) No

c) A veces
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17. Uso de 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.

¢) No ha variado

19. ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
a) Medios impresos (carteles, periddicos y volantes)
b) Uso de las redes sociales

¢) Anuncios en la radio

d) Anuncios en la television.

e) T.A

20. Herramientas usadas del marketing
a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

c¢) Estudio y posicionamiento de mercado.
d) Ninguna

21. ;Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

c¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ;Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Hacer conocida a la empresa

b) Incrementar las ventas

¢) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna

23. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
a) Si
b) No
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ANEXO N° 6

Tabla 01. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias del sector

comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del

HOJA DE TABULACION

Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afo 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion n %
18-30 afios HITHI 6 50.00
31-50 afos T 6 50.00
Edad
51 a mas afos 0.00
Total L= 12 100.00
Masculino I 1 8.00
Género Femenino (LR 11 92.00
Total I-TEEEEEn 12 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Grado de
instruccion Educacion basica M1l 4 33.00
Superior no 0 0.00
universitaria
Superior universitaria T 8 67.00
Total -0 12 100.00
Duefio 0 0.00
Cargo que
desempefia Administrador I 12 100.00
Total N 12 100.00
0 a 3 afios I 9 75.00
Tiempo que 426 afos m 3 25.00
desempena el
cargo 7 a mas anos 0 0.00
Total B 12 100.00




Tabla 02. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote

de la Provincia del Santa, afio 2019.

Presupuestos Respuestas Tabulacion n %
0 a 3 afios I 8 67.00
Permanencia
de la empresa 4 a 6 afios I 3 25.00
en el rubro
7 a mas afos I 1 8.00
Total HHEEEEE-TTE-1 12 100.0
1 a 5 trabajadores I 12 100.00
NUmero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total HEEEEEETETH 12 100.00
Familiares I 2 17.00
Personas que
trabajan en su | Personas no familiares i 10 83.00
empresa
Total LARRLARITAN 12 100.00
Generar ganancia HHELEEENT 12 100.00
Objetivo de Subsistencia 0 0.00
creacion
Total NERRERERINY 12 100.00




Tabla 03. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de

las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas

en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa,

afio 2019.
Presupuestos Respuestas Tabulacion n %
Si L 7 58.00
Término gestion No 0 0.00
de calidad Tiene cierto T 5 42.00
conocimiento
Total -1 12 100.00
Benchmarking I 1 8.00
_ Marketing I 7 59.00
Tecnicas Empowerment I 2 17.00
modernas de la
gestion de Las5c | 1 8.00
calidad
Outsourcing I 1 8.00
Otros 0 0.00
Total I-1LHEE-11- 12 100.00
-1
Poca iniciativa I 2 16.00
Aprendizaje lento Il 5 42.00
Dificultades del
personal para la No se adapta a los 11 3 25.00
implementacion cambios
de la gestion de
calidad Desconocimiento del 0 0.00
puesto
Otros ] 2 17.00
Total H-THE-11- 12 100.00
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Tabla 03. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de

las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas

en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa,

afno 2019.
Presupuestos Respuestas Tabulacion n %
La observacion T 9 75.00
La evaluacion I 1 8.00
Escala de 0 0.00
Técnicas para medir el puntuaciones
rendimiento del personal | Evaluacion de 360° I 1 8.00
Otros I 1 8.00
Total Hn-1-1-1 12 100.00
La gestion de calidad Si T 12 100.00
contribuye a mejorar el No 0 0.00
rendimiento del negocio Total HHEELEELTT 12 100.00
Si LT 10 83.00
No 0 0.00
Termino de Marketing Tengo cierto I 2 17.00
conocimiento
Total LHELEEET-11 12 100.00
Si FLEELELETTN 12 100.00
Los productos que ofrece
atiende a las necesidades No 0 0.00
de los clientes A veces 0 0.00
Total TLLEERLLLT 12 100.00
Si [ 6 50.00
Tiene una base de datos de NO mm 6 50.00
sus clientes Total LT 12 100.00
Ha aumentado LT 11 92.00
El nivel de sus ventas de su Ha disminuido I 1 8.00
empresa con el uso del Se encuentra 0 0.00
marketing estancando
Total HEEELEE -1 12 100.00
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Tabla 03. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas

en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa,

afio 2019.

Presupuestos Respuestas Tabulacion n %
Carteles Il 3 25.00
Periddico 0 0.00
Medios que Volantes 111 5 42.00
utiliza para Anuncios en la radio I 2 17.00
publicitar su Anuncios en la I 1 8.00
Negocio television
Ninguna I 1 8.00
Total H-THH-1-1-1 12 100.00
Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas T 10 84.00
Herramientas de | Estudio y I 1 8.00
marketing posicionamiento  de
utiliza mercado
Ninguno I 1 8.00
Total HHHHE-1-1 12 100.00
No las conoce ] 2 17.00
No se adaptan a su 1l 4 33.00
Utiliza las empresa
herramientas de | No tiene un personal [ 4 33.00
marketing experto
Si utiliza herramientas I 2 17.00
de marketing
Total H-T0H-THH-T1 12 100.0
Incrementar las ventas I 7 59.00
Hacer conocida a la 0 0.00
Beneficios empresa
obtuvo Identificar las 11 4 33.00
utilizando el necesidades de los
marketing clientes
dentro de su Ninguna porque no lo I 1 8.00
empresa necesita
Total HEEETE-T1 -1 12 100.00
El marketing Si T 12 100.00
ayuda a mejorar No 0 0.00
la rentabilidad Total T 12 100.00
de su empresa
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ANEXO N° 7
FIGURAS

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias del sector
comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del
Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

0%

LEYENDA

18 — 30 afos
= 31 - 50 afios

=51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

LEYENDA

® Masculino

® Femenino

Figura 2. Genero
Fuente: Tabla 1
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0.00%

LEYENDA

® Sin instruccion
= Educacion basica
= Superior no universitaria

= Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente: Tabla 1

0.00%

LEYENDA

u Duefo

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1

0.00%

LEYENDA
u 0 a 3 afos
H 4 a6 afos
17 amas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente: Tabla 1
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2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de calzado para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de
Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019.

8.33%

LEYENDA

m0 a3 afos
u 4 a6 afos
u 7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa
Fuente: Tabla 2

0.00%

LEYENDA

=1 a5 trabajadores
u 6 a 10 trabajadores
=11 a més trabajadores.

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

LEYENDA
u Familiares

u Personas no familiares.

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son
Fuente: Tabla 2



0.00%

LEYENDA

= Generar ganancia

u Subsistencia

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

3. Respecto a las caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado
para damas en el centro comercial Zona Franca del Distrito de Chimbote de la
Provincia del Santa, afio 2019.

LEYENDA

uSj
= No
= Tiene cierto conocimiento

0.00%

Figura 10. Conocimiento de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

0.00%

LEYENDA

® Benchmarking
® Marketing

= Empowerment
mlLasc

® Qutsourcing

m Otros

Figura 11. Técnicas modernas que conoce de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3




LEYENDA

m Poca iniciativa

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades del personal para implementar la Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3

8.33% LEYENDA

m Observacion

= Evaluacion

= Escala de puntuaciones
= Evaluacion de 360°

= Otros
Figura 13. Técnica de medicion de rendimiento que conoce
Fuente: Tabla 3
LEYENDA
uSj
= No

100.00%

Figura 14. Mejora el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3




16.67%

0.00%

83.33%

LEYENDA

uSj
= No

= Tiene cierto conocimiento

Figura 15. Conoce el termino Marketing
Fuente: Tabla 3

0.00% 0.00%

LEYENDA

uSj
= No

= A veces

Figura 16. Atiende a las necesidades de los clientes
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

u Sj

= No

Figura 17. Uso de bases de datos de sus clientes
Fuente: Tabla 3

97




0.00%

LEYENDA
® Ha aumentado
= Ha disminuido
i Se encuentra estancado

Figura 18. Nivel de ventas con el uso del Marketing
Fuente: Tabla 3

0.00%

LEYENDA

u Carteles

= Periodico

= Volantes

= Anuncios de radio

B Anuncios de television
m Otros

Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente: Tabla 3

0.00%

LEYENDA

u Esrategias de mercado
u Estrategias de ventas
= Estudio y posicionamiento

de mercado
= Ninguno

Figura 20. Herramientas usadas del Marketing
Fuente: Tabla 3




LEYENDA
1 No las conoce
u No se adaptan a su empresa
= No tiene un personal experto

= Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Utiliza las herramientas de Marketing
Fuente: Tabla 3

LEYENDA

® Incrementar las ventas
u Hacer conocida a la empresa
= Identificar las necesidades de

los clientes ]
“ Ninguna porque no lo necesita

58.33%

Figura 22. Beneficios obtuvo utilizando el Marketing dentro de su empresa
Fuente: Tabla 3

0.00%

LEYENDA

u Si

= No

Figura 23. EI Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa
Fuente: Tabla 3
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