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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general :Determinar si la mejora del marketing
como factor relevante en las micro permite una gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro
Comercial Santa Maria , Chimbote, 2019. La investigacion tuvo un disefio; No
experimental — Transversal — Descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizo una
poblacién de 25 micro y pequefias empresas y una muestra de 15, a quienes se le aplico
un cuestionado conformado por 23 preguntas, el cual estuvo dirigido a los
representantes administrativos, obteniendo los siguientes resultados: Que el 53.33%
de los representantes son administradores, el 100% de las mypes fueron creadas para
generar ganancias, el 60% tiene poco conocimiento del termino de gestidn de calidad,
el 53.33% utiliza la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal,
el 93.33% cree que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del negocio, el
60% si conocen el término del marketing, el 80% de las mypes no cuentan con una
base de datos de sus clientes, el 40% no utiliza medios para publicitar sus negocios, el
73.33% no utiliza herramientas del marketing, asimismo el 80% considera que el
marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. Concluyendo que la
gestion de calidad con el uso del marketing, ayuda a las micro y pequefias empresas a
mejorar el negocio, pero no lo utilizan de forma rutinaria por falta de informacion y

capacitacion.

Palabras Clave: Calidad, Empresa, Gestion, Marketing.



ABSTRACT

The research has the general objective: To determine if the improvement of marketing
as a relevant factor in the micro allows quality management in the micro and small
companies of the commerce sector, footwear retail item in the Santa Maria Shopping
Center, Chimbote, 2019. The investigation had a design; Not experimental - Cross-
sectional - Descriptive. To collect the information, a population of 25 micro and small
companies and a sample of 15 were used, to whom a questionnaire made up of 23
questions was applied, which was addressed to administrative representatives,
obtaining the following results: That 53.33% of the representatives are administrators,
100% of the mypes were created to generate profits, 60% have little knowledge of the
term of quality management, 53.33% use the observation technique to measure the
performance of their staff, 93.33% believe that quality management does contribute to
the improvement of the business, 60% if they know the term of marketing, 80% of the
mypes do not have a database of their clients, 40% do not use means to advertise their
businesses, 73.33% do not use marketing tools, likewise 80% consider that marketing
does not help to improve the profitability of the company. Concluding that quality
management with the use of marketing helps micro and small companies to improve

the business, but they do not use it routinely due to lack of information and training.

Keywords: Quality, Company, Management, Marketing.
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas juegan un rol esencial en el desarrollo social y
econdmico de nuestro pais, conocida como una de las principales fuentes de empleo,
estas empresas proporcionan trabajo a la mayoria de ciudadanos que no logran tener
el perfil adecuado para postular a grandes empresas, asimismo se crean para mejorar
y optimizar la calidad de vida de las personas, cabe recalcar que seran primordiales en
el desarrollo econémico y social de nuestro pais, dado que contribuyen notablemente
a la reduccién de la pobreza atreves de actividades que generan ingresos, impulsando
el espiritu empresarial y a su vez fortaleciendo el caracter de los ciudadanos para lograr
el emprendimiento de futuros negocios.

En el caso de Espafia, el sector del calzado atraviesa su momento histérico fuera de
las fronteras, debido a que en enero y mayo, Espafia exportd cerca de 72 millones de
pares de zapatos, valorados en 1.268 de euros, es decir se trata de un incremento del
5% en volumen y 15% en valor que los datos alcanzados durante el mismo periodo del
afio anterior, no obstante uno de las principales brechas que tienes estas MYPES es
que sus dirigentes no aplican una buena gestion con el uso del marketing, en este
sentido solo el 87% de las MYPES cerraron en el 2018, porque no tenian un plan de
marketing para vender, del mismo modo el 70% de las redes sociales de las empresas
esta gestionada por el personal no cualificado o con alta de preparacion profesional.
(Tovar, 2018)

En México, la Camara de la Industria del Calzado de Guanajuato (CICEG) nos dice
que, aunque México es el noveno productor de calzado méas grande del mundo, su
industria atraviesa un periodo dificil debido al valor agregado de sus zapatos se ha

reducido a nivel nacional y la concentracidn de la comercializacion en cada vez menos,
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de la misma manera que la inflacion de los costos de produccion ha llevado a pérdidas
en el valor agregado, lo que afecta la capacidad de los fabricantes para invertir y pagar
Se puede decir que, en la actualidad, México produce 254,000,000.00 de pares de
zapatos por afio, incluidos 172 millones en Guanajuato, lo que hace que los zapateros
de Meéxico ocupen el noveno lugar en el ranking mundial. Sin embargo, se debe
enfatizar que estas pequefias empresas podrian fortalecerse si se aplica la gestion de
marketing, pero se puede decir que pocos usuarios utilizan esta técnica, asi también
cabe decir que el 47% de los propietarios tienen cero informaciones sobre marketing,
es decir, el porcentaje de propietarios que utilizan la herramienta de analisis web es
inferior al 39%, ya que solo el 25% utiliza el software de gestion de clientes
potenciales. (Venegas, 2017)

El 50% de las Pymes en Argentinas recalcan que lo mas dificil para ellos es
planificar las estrategias de marketing con el KPI “clave de rendimiento” la cual
utilizaran para medir el rendimiento que tengan, el 29% indica que el mayor desafio al
que se enfrentan es cuando deciden él porque es importante la estrategia, mientas que
el 18% indica que su mayor desafio serd establecer objetivos en un periodo
establecido, esto se desprende de un estudio “Estado del Marketing, sus prioridades,
gestion y pensamientos” este estudio lo realizaron P. Marketin, S, Paschman, A,
Figueiredo, entre otros 150 colaboradores més, con respecto al Marketing estas pymes
suelen trabajar con influencers para hacer conocer sus empresas, solo un 20% suele
trabajar con publicidad como radio o television. (Cronista, 2020)

A nivel nacional, segun la revista Gestion nos dice que Peru viene siendo el mayor
productor de zapatos de América del Sur, siendo el cuarto con 50 000 000 millones de

pares de zapatos anuales, asimismo Per( es muy importante por sus mecanismos de
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produccién de calzado y cuero para las empresas brasileras, quien estd en la
“Exportacion del Proyecto BY Componentes y productos quimicos entre los 20
destinos principales de Brasil”, ya que 5.2 millones de dolares en transacciones
comerciales en este sector se hicieron en el afio 2016. Un 13%, las empresas brasilefias
exportadas han aumentado durante los ultimos 5 afios. Gracias a la estabilidad
econémica que nos encontramos actualmente, se espera para el afio 2017 nuevas
oportunidades, siendo de los méas grandes de América Latina. Hay que decir que para
que este elemento se desarrolle, los representantes deben aplicar la gestion de
marketing, porque esta herramienta tiene una vision que alienta a las empresas de todos
los tamarfios a ofrecer una oferta que satisfaga plenamente al cliente, siendo necesaria
porque sus propios clientes buscaran por una manera de repetir su gestion. (Revista
Gestion, 2017)

Por otro lugar, los representantes de calzado de Trujillo - La Libertad, afirman que
la venta de calzado ha aumentado un 30% en las festividades del afio como: Navidad,
afio Nuevo, Dia de la Madre, asi como en las actividades realizadas por el Festival de
la Primavera. También se dice que en la Regién de la Libertad, existen un alrededor
de 5,000 Mypes de zapatos, porque si estamos hablando de zapatos informales, hay
mas de ellos, algunos ubicados en el “Cerro El Presidio” del distrito del Porvenir,
llegando a producir por dia un total de 60 pares de calzado, alcanzando a un total de
1200 pares; cabe sefialar que los dias de trabajo de las micro y pequefias empresas
varia entre 5 a 6 dias, obteniendo en cierta forma variacion en la fabricacion de
calzado, llegando a hacer multiplicado el total por las 5000 mypes recuperando por
mes unos 6 000 000 millones de pares. Sin embargo, el doble se produjo hace cuatro

0 cinco afos y la causa de esta reduccion al 50% se debe a la invasion de los zapatos
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chinos. Hay pymes que incluso han cerrado y otras que ya no producen, sino que
comercializan. Sobre la base de estas cifras y estimaciones aproximadas, se puede
decir que los tipos de calzado ayudan a impulsar la economia del pais y del pais, ya
que proporcionan cerca de 300 millones de soles por mes, esta claro que las ventas
aumentan durante la temporada de vacaciones y en los proximos afios, el periodo en el
que los representantes de ventas tienen que aplicar la comercializacion, pero la
mayoria de los propietarios no saben cdmo usar esta herramienta, debe tenerse en
cuenta que mas del 90% de los representantes de ventas no lo hacen. No designe
presupuestos para marketing ni para campafias de ventas directas, publicidad,
descuentos, promociones, etc. (Sanchez, 2015)

Por ultimo, en Chimbote basandose a las ultimas estadisticas de la SUNAT, se
detecto que las micro y pequefias empresas de Chimbote cambian de rubro o quiebran
antes de los 3 afios, asimismo se afirma que de las 38 061 micro y pequefias empresas
inscritas en el afio 2007, solo seguian activas 16 116, igualmente se dice que para este
afio habran unas 40 000 mypes y que menos de la mitad probablemente seguiran
activas. En la ciudad de Chimbote las micro y pequefias empresas de comercio y
servicio son las que mas cierran, las que no son pocas, pero las mas productivas. Cabe
sefialar que muchas veces el cierre de una mype no es porque haya fracasado, sino
porque cambian de rubro o se vuelven informales; cabe decir que estos problemas se
deben a que los representantes nos adaptan a los cambios y no buscan informarse de
métodos de gestidon, es por ello que inevitable investigar sobre el uso del Marketing,
es por ello que se puede concluir que la relevancia del Marketing en las organizaciones

se expresa a través de los resultados en su aplicacion, dado que el Marketing es una
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estrategia de comunicacion o publicidad efectiva y econdmica, con la cual mas y mas
clientes potenciales pueden conocer el sector. (Caballero, 2014)

Por otro lado, se puede decir que una de las principales dificultades que tiene las y
por la cual no logran desarrollarse, es la deficiente gestion de calidad con el uso del
marketing un error muy comun en las MYPES debido a que no invierten en esta
herramienta administrativa por considerarla que no es innecesaria; por tal motivo las
empresas subsisten sin acciones que contribuyan a la construccion de una marca y a
su consolidacion en el mercado. En muchos casos esta actitud puede resultar siendo
un obstaculo de crecimiento y expansion.

Por todo lo expresado se plante6 el siguiente enunciado: ¢La mejora del marketing
como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa
Maria, Distrito Chimbote, afio 2019?.

A Raiz de este problema, se realizé la investigacion que lleva por titulo: Propuesta
de mejora del marketing como factor relevante para la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el
Centro Comercial Santa Maria, Distrito Chimbote, afio 2019.

Del cual se obtuvo como objetivo general: Determinar si la mejora del marketing
como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa
Maria, Distrito Chimbote, afio 2019. Del cual se derivaron los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el

Centro Comercial Santa Maria, Distrito Chimbote, afio 2019; Describir las principales
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caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito Chimbote, afio
2019; Determinar la principales caracteristicas del Marketing como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote,
afio 2019 y Elaborar una propuesta de mejora del marketing como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote,
afio 2019.

El presente trabajo, se justifica porque nos permitié identificar y describir las
principales caracteristicas de los representantes y de las micro y pequefias empresas
del rubro venta minorista de calzado del Centro Comercial Santa Maria, asi mismo se
justifica porque nos permitié determinar las principales caracteristicas del marketing
como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del Centro Comercial
Santa Maria, distrito de Chimbote. También se justifica porque ayuda a las empresas
dedicadas al comercio de calzado en Chimbote a reducir y solucionar posibles
problemas. También tiene una justificacion social, ya que la informacion recabada es
certera y asi las autoridades politicas no solo de Chimbote sino también de la region
Ancash tomen conciencia y pongan mas interés en las micro y pequefias empresas de
este sector, para que también puedan mejorar el marketing como factor relevante para
una adecuada gestion de calidad, asi como reducir problemas que mas adelante puedan
tener las empresas. De igual forma el presente proyecto de investigacion sirve como

modelo y antecedente para distintos alumnos investigadores universitarios de distintos
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paises, sobre todo los que estudian la Carrera de Administracion, que les sirve para
comparar resultados, asi como analizar y realizar las propuestas de mejora.

La metodologia que se utilizd fue de disefio no experimental, transversal,
descriptivo — de propuesta, asimismo se aplicé una encuesta a la muestra (15 mypes),
representativa de las Mypes, rubro calzado del Centro Comercial Santa Maria del
Distrito de Chimbote, obteniendo los siguientes resultados: Que el 53.33 % de los
representantes son administradores, el 100% de las mypes fueron creadas para generar
ganancias, el 60% tiene poco conocimiento del termino de gestion de calidad, el
53.33% utiliza la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal,
el 93.33% cree que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del negocio, el
60% si conocen el término del marketing, el 80% de las mypes no cuentan con una
base de datos de sus clientes, el 40% no utiliza medios para publicitar sus negocios, el
73.33% no utiliza herramientas del marketing, asimismo el 80% considera que el
marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.

La investigacion concluye que el marketing como factor relevante para la gestion
de calidad ayuda a las micro y pequefias empresas a mejorar su negocio pero no lo
utilizan de forma eficiente por falta de informacion y capacitacién; los administradores
gestionan teniendo como base la calidad pero de manera empirica, asimismo no
emplean la herramienta administrativa del marketing porque lo consideran innecesario
e ineficiente, motivo por el cual sus ventas se encuentran estancadas, su nivel de

rentabilidad no aumentado, no han logrado captar nuevos cliente.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Jiménez (2017) en su tesis: Elaboracion de un Plan de Marketing para la zapateria
“La Elegancia” — Guayas, Canton Daule. Tuvo como 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 la realizacion de este plan se
trabajo bajo una metodologia de investigacion de mercado. La mayor parte de los
padres encuestados podrian cancelar el valor entre $25 y $35 ddélares por un par de
calzados. No obstante nos encontramos con un nimero significativo de encuestados
que tan solo pagarian entre $15 y $25. El elemento méas 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%. Se concluyd después de un analisis respecto a la
situacion actual de la compafiia se establecié que posee con fortalezas como, la
experiencia adquirida a través de los afios en el mercado del calzado, la misma que ha
creado lazos sélidos y fijos con los proveedores, clientes y lideres de opinion. Entorno
a lo relacionado con la mezcla de marketing, se descubri6 que las variables de producto
y precio cumplen de manera satisfactoria y ampliamente las necesidades del mercado.

Segun Coello y Loor (2019) en su tesis: Plan de marketing para la linea de calzado
artesanal de mujeres de la tienda CIG en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo

general: Desarrollar un plan de marketing para la linea de calzado artesanal de mujeres
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para la tienda CIG en la ciudad de Guayaquil. Tuvo una metodologia del tipo
exploratoria y descriptiva. Segun los principales resultados : De acuerdo a la encuesta
realizada en promedio las mujeres compran de 4 a 6 pares de calzado al afio, pues tiene
una total de 56%, mientras que el 40% adquieren de 2 a 3 pares anualmente, el 48%
de las mujeres admiten aman el calzado artesanal, mientras que al 43% les gusta
mucho, se evaluaron cinco atributos de importancia para el cliente, los cuales son:
disefio, material, precio, marca y comodidad: disefio (85%), material (90%) y material
(94%), estos fueron calificados con 5 (Muy importante), mientras que precio (63%) y
marca (51%) fueron calificados con 3 (indiferente), en cuanto al tipo de ocasion por
cada modelo de calzado, las favoritas para cada producto es el siguiente: Alpargatas
con mayor uso en la universidad (55%), alpargatas plataformas con mayor uso en
reuniones casuales (78%), tipo pantuflas usadas con mayor frecuencia en la casa
(58%), sandalias con mayor uso en la universidad (42%), sandalias plataformas y
tacones se usan normalmente en fiestas, teniendo la primera un porcentaje de 52% vy
la segunda de 71%.Se llegd concluye: se decidié mantener un punto de venta siendo
este el online, se realizardn varias publicaciones en redes sociales y a su vez
promociones especiales y concursos para incentivar la compra de los productos
ofrecidos, se realizara la creacion de una pagina web donde habra un carrito de compra
que facilitard el proceso, adicional participaran en ferias para emprendedores para
promocionarse.

Antecedente nacional

Saavedra (2018) en su tesis titulada: La Gestion de Calidad y el uso del Marketing
en la Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito de

Sullana, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
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Gestion de Calidad y el uso del marketing en la Micro y Pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana afio 2018. La metodologia de la
investigacion sera de tipo descriptiva y se escogera una muestra poblacional del sector
comercio de las MYPE en estudio, a quienes se les aplico un cuestionario utilizando
la técnica de la encuesta, los resultados de la gestion de calidad fue: el 38% de clientes
encuestados manifiesta que siempre las buenas decisiones ayudan a que las empresas
crezcan, que el 28% de clientes encuestados manifestaron que siempre los productos
brindados por las zapaterias cubren sus necesidades, se determind que el 37% de
clientes encuestados indico que la mayoria de veces la empresa mejora al momento
que acuden a comprar sus productos, el 31% de clientes encuestados manifestd que
algunas veces la empresa si cuenta con conocimiento adecuado, el 26% menciona que
pocas veces, se determind que el 29% de clientes encuestados indica que la mayoria
de veces el personal estd comprometido al logro de actividades, el 27% menciona que
pocas veces, el 24% indica que algunas veces, 10% nos dice que siempre y el 10%
opina que nunca.. Llegando a la siguiente conclusion que las “Zapaterias del distrito
de Sullana”, respecto al primer principio de la gestion de calidad que viene hacer
enfoque al cliente, los clientes indicaron que siempre los productos brindados cubren
algunas necesidades esperadas por ellos, del mismo modo manifestaron que si sienten
satisfechos con los productos que les ofrecen, el segundo principio es mejora continua
los clientes opinaron que la empresa mejora cada vez que ellos comprar sus productos.

Flores (2019) en su tesis: EI Marketing como factor relevante en la Gestion de
calidad y Plan de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector comercio,
rubro ventas al por menor de prendas de vestir para damas en el Centro Comercial

Plaza Mall, Trujillo, 2019, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
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del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro ventas al por menor de
prendas de vestir para damas en el Centro Comercial Plaza Mall, Trujillo, 2019. .La
investigacion fue de disefio no experimental - transversal - descriptivo, dirigida a una
poblacién de 40 y una muestra de 32 Mypes elegidas por convencia, para el recojo de
informacidn se utilizé el instrumento de cuestionario de 25 preguntas, mediante la
técnica de encuestas. Llegando a los siguientes resultados: el 62.50% tienen de18 a 30
afios, el 87.50% son de género femenino, el 56.25% de las personas que trabajan son
familiares, el 75% de las Mypes tienen de 3 a 5 afios de antigiiedad, el 100% consideran
que los productos que ofrecen atienden a las necesidades de los clientes, el 100%
conocen el término de marketing, el 81.25%cuenta con una base de datos de sus
clientes, el 84.38% consideran que el marketing les ayuda a incrementar sus ventas, el
62.50% conocen el término de gestion de calidad, el 75.00% consideran el marketing
como un factor relevante en la gestion de calidad. Se concluye que la mayoria de
representantes conocen el término de marketing, asimismo en su totalidad
manifestaron que los productos que ofrecen atienden a las necesidades de los clientes
y conocen el término de gestion de calidad.

Antecedente local

Mundaca (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad con el uso del Marketing
de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de calzado en
general del Centro Comercial los Ferroles, Chimbote, afio 2017. La investigacion
tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso del Marketing de los micros y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de calzado en general del centro comercial Los Ferroles,
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Chimbote afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para
el recojo de la informacidn se escogio una muestra de 10 micro y pequefias empresas,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 26 preguntas, obteniéndose los siguientes
resultados. EI 40,0% de los representantes tienen entre 31 a 45 afios de edad. EI 60,0%
son de género masculino. EI 100,0% de las Micro y pequefias empresas tienen en el
rubro més de 6 afios. EI 100,0% no tienen una vision. EI 100,0% cuentan con otro local
comercial. ElI 100,0% de los representantes cuenta con productos innovadores. El
50,0% considera que la etapa del ciclo de vida se encuentra su producto es crecimiento
de venta. EI 100,0% considera que el producto que ofrece se diferencia de su
competencia. EI 100,0% aplica Producto - consumidor como canal de distribucion. El
100,0% considera a la promocion como un gasto y un costo. ElI 100,0% no utiliza
ningun medio para promocionar sus productos. Conclusién: La mayoria de las micro
y pequefias empresas no aplican la gestion de calidad con un enfoque de Marketing,
debido a que consideran que las actividades de marketing son un gasto.

Espejo (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad con el uso del Marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado,
Centro Comercial Mercado Modelo, Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas de sector comercio, rubro venta minorista
de calzado - Centro Comercial Mercado Modelo, Chimbote, 2016. Para la elaboracion
del informe se utiliz6 un disefio de nivel tipo No experimental — Transversal —
Descriptiva. Para el recojo de informacion se utilizd una muestra de 11 Mypes de una
poblacion de 30 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario

conformado de 22 preguntas dirigidos a los representantes de las micro y pequefias
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empresas obteniendo los siguientes resultados: el 81.82% si conocen el termino gestién
de calidad, el 45.45% no se adaptan a los cambios, el 81.82 % utiliza la técnica de
observacion, el 100% menciona que la gestion de calidad ayuda a mejorar el
rendimiento del negocio, el 90.91% si conoce el termino Marketing, el 100% atienden
las necesidades de sus clientes, el 100% no tiene una base de datos, el 72.73% el nivel
de sus ventas ha disminuido, el 45.45 % utiliza como medio de publicidad volantes, el
54.55% utiliza la herramienta de estrategias de ventas, El 54.55% si utiliza
herramientas de marketing, el 100% afirman que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su negocio. Concluyendo que la Gestion de Calidad con el uso del
marketing, ayuda a mejorar el negocio pero lo utilizan de manera empirica por la falta
de informacion adecuada.

Reque (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad con el uso del Marketing de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de calzado para
damas en el centro Comercial Santa Maria, distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso del marketing de las Micro y Pequefias Empresas, sector comercio, Rubro venta
minorista de calzado, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito Chimbote, 2016.
Asimismo el disefio de investigacion fue para el recojo de informacidn, se utilizé una
poblacion muestral de 33 micro y pequefias empresas a las que se le aplico un
cuestionario de 22 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados, 18 a 30 afios de edad, el 76% son de género femenino, el 55%
tienen grado de instruccidn superior no universitario, tienen de 0 a 3 afios en el cargo,
no conoce el termino gestion de calidad y conocen como técnicas el outsorsing, el 91%

desempefian como administrador, el 100% tiene como tiempo de permanencia en el
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rubro de 7 a mas afios, tienen de 1 a 5 trabajadores, su objetivo es generar ganancias,
afirma que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio, afirma que los
productos atiende a las necesidades de los clientes, a su vez afirman que su nivel de
venta a aumentado, y afirman que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la
empresa, el 82% no tienen parentesco con los duefios, el 52% conoce el termino
marketing, el 67% tiene una base de datos de sus clientes, el 94% utiliza volantes para
su publicidad, el 32% utiliza herramientas de marketing. Como conclusion se obtuvo
que la mayoria absoluta de las Micro y Pequefias Empresas afirman que conocen el
término marketing y ayuda a mejorar la rentabilidad a su vez utilizan volantes para su

publicidad.

Cervera (2019) en su tesis: Marketing como factor relevante de la Gestion 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. La
investigacién tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de
marketing como factor relevante de la gestién de calidad y plan de mejora en las Micro
y pequefias empresas (Mype), sector comercio, rubro venta minorista de zapatillas, Jr
Leoncio Prado, Distrito Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal y descriptivo, se utiliz6 una muestra de 9 micro y pequefias
empresas a quienes se le aplicé un cuestionario estructurado de 18 preguntas a través
de la técnica de la encuesta, obteniendo 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, el 66.70% son
encargados del negocio, el 44.40% tienen de 0 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
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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, el
100% ofrece productos que 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 y el 44.50% hace uso de las redes sociales para publicitar su negocio.
Llegando a la conclusion de que las 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.

2.2. Bases tedrica y marco conceptual de la investigacion

Micro y pequefias empresas.

Se debe precisar que en las Gltimas décadas, las MYPES han sido una necesidad
muy importante para el progreso del pais, haciendo que el estado cree la Ley N°2815
(2003).

Ley para la promocion y formalizacion de las micro y pequefias empresas; la
cual menciona en su articulo n° 2, definiendo a las MYPES "unidades
econdmicas, ya sean naturales o legales, cualquiera sea su forma de
organizacion., que tienen como objetivo desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacién de bienes o prestacion de
servicios. (p.4)

Es precisa sefialar que no todas las MY PES estan formalizadas, muchas de ellas son
informales y que en efecto, no todas han conseguido obtener mejorias como lo

predicela ley, quienes a pesar de los afios de tener construida su empresa no han
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mejorado su competitividad, la cual los ha retrasado por afios a diferencia de una
empresa que si esta bien constituida.

Caracteristicas de la Ley MYPE N°30056

Para la mejora de la productividad de las Mypes, se aprobo la Ley N ° 30056,
(2013). En la cual las micro, medianas y pequefias empresas se sittan de acuerdo a
los parametros contemplados en las siguientes categorias: de negocios y en funcion
de sus ventas anuales:

- Microempresa: 150 unidades tributarias en ventas anuales.

- Pequeiias empresas: Volumen de negocios anual superior a 150 UIT y con
un tope de 1.700 unidades fiscales (UIT).

- Empresa mediana: volumen de negocios anual superior a 1700 UIT vy
menor o igual a 2300 IUT. (Articulo No. 5)

Actualmente las Mypes pueden contar con el personal necesario para la capacidad
de su empresa, logrando mejorar su competitividad, organizacion y distribucion de
funciones, poniendo orden y énfasis en el logro de sus objetivos.

Importancia de las micros y pequefias empresas

Segun distintas investigaciones, las micro y pequefias empresas brindan aportes
significantes en el crecimiento de nuestro pais en el ambito econdmico tanto como el
social.

Las micro y pequefias empresas, son pro fuentes de empleo, uno de los principales
motores de la economia, no solo reducen el indice de problema, mejoran notablemente
la competitividad en las empresas, mejoran el posicionamiento en el mercado,
incrementa la economia, fomenta la cultura empresarial y mejora la calidad de vida.

(Aguilar, Navarrete y Pefia, 2018)
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Calidad

La calidad sera el indicador que todo cliente exige o requiere en un producto o
servicio para satisfacer totalmente sus necesidades, lo cual debera ser certificado al
momento de efectuar la compra de un bien o prestacion de un servicio.

Segun Arellano (2017) cuando hablamos de calidad hablamos de una cualidad o
propiedad que tiene un producto o servicio, lo cual permite que su valor sea apreciado
y diferenciado de aquello que no cuenta con esta propiedad.

Gestion de la Calidad

La gestion de calidad, se refiere al conjunto de herramientas y acciones, con la
finalidad de evitar desviaciones y errores en los procesos para servicios o productos,
es importante resaltar que lo que menos se quiere es hacer correcciones o identificar
errores después de que ya se haya realizado la produccion, ya que su fin es
identificarlos antes de que ocurran.

Cortez (2017) nos comenta que “La adopcion de un sistema de gestion de la calidad
es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo
sostenible”. (p.10)

Otro punto que nos hace referencia los autores Barrios, Herndndez y Martinez
(2018) los cuales nos comentan que la gestion de calidad es aquella herramienta que
establece pautas, es aquel conjunto de actividades y procedimientos que tienen como
finalidad desviar o evitar alguna falla o error durante todo el proceso de un producto
desde su fabricacion hasta su venta final, el objetivo de la gestion de calidad no es
identificar los errores cuando se presenten si no evitar que estos sucedan, por esta razon

es de suma importancia en las organizaciones.
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Pudiendo haber analizado la definicion antes planteada, podemos decir que la

gestion de calidad varia segun cada negocio, ayudando a las micro y pequefias

empresas a establecer sus propios modelos para asi poder medir el nivel de desempefio

de su organizacion.

Principios que define la gestion de calidad:

Para Guerrero (2018) los principios que rigen la gestion de calidad son los

siguientes:

Enfoque al cliente: Este principio indica que la razon de ser de toda
organizacion o empresa, son los clientes, por ello deben gestionar sus
actividades en base a sus necesidades y exigencias, previniendo en un futuro
lo que ellos deseen, dado que las necesidades pueden cambiar

Liderazgo: Este principio, se refiere a la direccion de la empresa, en la cual el
ambiente laboral tendra una funcion primordial, para que se logren concretar
los objetivos de la empresa se requiere del talento humano, motivo por el cual
el lugar donde realicen sus actividades, debera brindarles confort, seguridad y
tranquilidad, el gerente debe dirigir y mantener este orden para que el
compromiso de los colaboradores sea al 100%.

Participacion: El talento humano es aquel recurso fundamental en las
organizaciones, debido a que el logro de sus metas recae muchas veces en el
compromiso que estos tengan con la empresa, por ello para aumentar la
participacion y productividad, se debe motivar y incentivar al colaborador.
Enfoque en procesos: Para que se de este principio, tanto los recursos como las
actividades deberan ser gestionados mediante un proceso, por lo general se

aplica en las empresas del rubro de produccion.
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e Enfoque de sistemas: Este enfoque permitird gestionar todo tipo de proceso
interrelacionado como un sistema, colabora a la eficiencia y eficacia de las
metas trazadas.

e Mejora continua: Cuando se obtiene un resultado sea el esperado o no, se debe
mejorar, es decir, volver al inicio, para planificar, verificar y controlar.

e Toma de decisiones: Para que se de este principio se debe tener en cuenta los
andlisis y la informacion que se brinde, debido a que no se puede tomar una
decision si no se sabe el estado en el que se encuentra la empresa.

e Relaciones mutuas: Las relaciones de las organizaciones con sus proveedores
y clientes serdn beneficiosas, permitiran aumentar la rentabilidad y utilidades
asi como mejorar su productividad.

Gestion de calidad total

Es unatécnica de direccion en la cual se busca la satisfaccion del cliente a un precio

menor, es decir esta enfocado a las personas y al incremento del mejoramiento del
consumidor.

La gestion de calidad total, es aquella estrategia empresarial que se basa en estudiar

y determinar un calor ala calidad, como a sus etapas, tiene como principal objetivo,
mejorar los productos o servicios que se ofrecen obteniendo como respuesta la
satisfaccion del cliente. (Benzaquen, 2018)

Para Calle (2018) la gestion de calidad total "Es como unos mecanismos de estudio

y seguimiento de los procesos y el trabajo humano de una firma. También es

denominado a través de su traduccién al inglés: Total Quality Management (TQM)".

(p.72)
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Para expresar lo antes expuesto, es que todos los miembros de una empresa u
organizacion deben estar enfocados a garantizar y estimular una mejora continua de
calidad, ya que los consumidores en la actualidad cada dia exigen un producto de mejor
calidad y buen servicio.

Gestion empresarial

Podemos deducir que la gestion de la gestion correcta de los recursos disponibles
para una organizacion dada, es la razén por la que tenemos que aplicar diversos
procesos para conseguir los objetivos de la organizacion.

Para Batista y Estupifian (2018) la gestion empresarial se ha reinventado a través
del tiempo, en la actualidad se le denomina aquella actividad dedicada a mejorar la
rentabilidad, utilidad, productividad y competitividad de la empresa, la gestion
empresarial debe realizarse siempre desde un inicio, no después o al finalizar, se
deberan tener profesionales especializados y preparados para realizar una adecuada
gestion empresarial.

Cabe decir que realizar un correcto proceso en las actividades de la empresa puede
mejorar las innovaciones, evitando malas gestiones y consecuencias posteriores como
el cierre temporal o indefinido de las empresas.

Gestion por procesos

Segin Comas, Hernandez, Nogueira y Medina (2019) la gestién por procesos es
aquel sistema de organizacion que se utiliza en la materia empresarial con la finalidad
de obtener altos niveles de calidad, utilidad, productividad y rentabilidad, este tipo de
gestion ha sido adoptada por todo tipo de empresa, sin importan el tamafio, el rubro o
sector al cual van dirigidos, debido a los beneficios que la gestion por procesos les

ofrece.
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En otras palabras al utilizar la metodologia de una gestion por procesos, estaremos
aplicando una herramienta, que permitira una mejor planificacion, organizacion,
direccién y control, asimismo nos mostrara distintas alternativas para obtener los
resultados esperados en la organizacion.

Planificacion

La planificacion es una funcién administrativa que incluye analizar una situacion,
establecer metas, formular estrategias para alcanzar esas metas y desarrollar planes de
accion sobre como implementar estas estrategias, ademas de ser una funcién
administrativa se realiza un previo chequeo de la situacion.

Calderdn, Ramirez y Ramirez (2017) nos dicen que:

La planeacion es la base del proceso administrativo, por lo que es considerada
como la primera etapa del proceso por cuanto, ayuda a decidir con anticipacion:
Qué hacer, cdmo hacer, cuando hacer y quienes deben hacer las actividades
para lograr los objetivos propuestos en el desarrollo de cualquier empresa sea

ésta pequefia, mediana o grande. (p.5)

Cabe resaltar que la planeacion sera la proyeccion para la accion; porque se tiene
en cuenta la informacion sobre el pasado de la empresa y su entorno, lo que permite
organizar, dirigir y medir su desempefio general y el de sus miembros, mediante
controles que comparan el plan proyectado y el alcanzado.

Organizacion

Para Andrade, Falconi, Luna y Sarmiento (2019) la organizacion es una fase del
proceso administrativo, que su principal funcién sera designar, clasificar y delegar las
funciones y actividades planificadas para lograr los objetivos trazados por la empresa,
teniendo en cuenta los recursos que poseen y estableciendo una jerarquia dentro de la

organizacion
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La importancia de la organizacion radica en la reduccién de labores, maximizando
los recursos y estableciendo funciones para que sea mas facil, tanto para los
colaboradores como para los consumidores.

Direccion

Se entiende como influencia del gerente en la ejecucion de los planes, logrando una
positiva respuesta de sus colaboradores mediante la motivacion, supervision,
comunicacion; al respecto Calderon, Ramirez y Ramirez (2017) nos dice que la
direccién se define de la siguiente manera:

La Direccion es un proceso dinamico, fundamentalmente social, puesto que
incluye en su misma esencia las interrelaciones entre los seres humanos que,
en los diversos niveles de la organizacién, desempefian las multiples funciones
necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa. Es, pues y solamente a
través del esfuerzo humano, que los demas recursos resultan Gtiles para cubrir
las necesidades y aspiraciones de las sociedades humanas contemporaneas.

(p.7)
Podemos decir que la direccién, la cual es entendida como la capacidad,

responsabilidad y tarea emprendida por el administrador en cada una de las etapas que
contempla la administracion, y que consiste en liderar las tareas del grupo social
reunido en torno a una empresa o0 compafiia, a fin de generar procesos sinérgicos que
conlleven al colectivo a unirse y trabajar fervientemente por el cumplimiento de un
objetivo comun.

Control

Resulta importante la fase del control, puesto que a través de esta etapa se analiza
el desempefio, en estos procesos se incluye la totalidad de las tareas con el fin de

garantizar que se cumpla con lo planificado.
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Al respecto Caldas, Reyes, Heras (2017) nos dice que el control:

Es la funcion que evalla las actividades periédicamente para comparar el
desempefio de las distintas areas de la empresa en relacion con las metas y
normas planificadas previamente y de esta manera establecer una
retroalimentacion que permita modificar y corregir los rumbos de las acciones,
siempre teniendo como norte el logro de los objetivos econémicos que necesita
la organizacién. El control es de vital importancia para el proceso
administrativo, porque permite hacer el seguimiento permanente y mantener
informacién actualizada de los resultados para contribuir eficazmente en la
direccion correcta de la empresa y tomar las acciones pertinentes en el
momento apropiado (p.79)
En pocas palabras el control es una fase de gestion, que incluye todas las tareas
hechas para garantizar que la operatividad real tenga concordancia con lo planificado.
Gestion del cambio como herramienta gerencial
La mayoria de empresas establecen un sistema automético o tradicional, no
innovan, se reinventan o establecen nuevos sistema, es por ello que su forma de
administrar se considera antigua y obsoleta; es por ello que se promueve la gestion de
cambio con la finalidad de introducir cambios que mejoren notablemente sus
utilidades, rentabilidad y mejoren su imagen ante el publico, si bien es cierto este tipo
de gestion, produce incertidumbre, los resultados que se obtengan sera beneficiosos

para la organizacion.

Por su parte Batista y Estupifian (2018) menciona lo siguiente:

En la actualidad las empresas estdn inmersas en entornos altamente
competitivos y globalizados, (Por la llegada de productos chinos, hindues, entre
otros), y por posibles uniones aduanera o tratados de libre comercio, por ello

las pequefias y medianas empresas (PYMES) han comenzado a preocuparse por
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la necesidad de realizar una buena gestién empresarial, dado que su entorno les

exige cada dia méas ser mas competitivos. (p. 12)

Las organizaciones hoy en dia tienen una gestion basada en lo tradicional, son pocas
aquellas que deciden gestionar en base a enfoques radicales generando un cambio
dentro de ella.

Marketing

El marketing son procedimientos de planificacion, ejecucion y conceptos de
precios, promocion y distribucion, productos y condiciones para lograr cambios que
logren los objetivos empresariales, e individuales, al respecto Kartajaya, Kotler y
Setiawan (2019) nos dicen que la esencia del marketing consiste en “Planificar un
producto o servicio de utilidad para su mercado de referencia que satisfaga sus
necesidades siendo necesario para ello establecer un precio y una forma de distribucién
asi como un plan de promocion para su difusion y adquisicion”. (p.86)

Para Fernandez (2021) el marketing es “Una disciplina dindmica, que dispone, por
un lado, de unas técnicas objetivas que pueden aprenderse y por otro, de la aplicacién
de unas politicas o estrategias subjetivas cuyo éxito se condiciona a la existencia de
coyunturas particulares”.(p.16)

Marketing Mix

También conocido como una mezcla de marketing o mezcla de mercadotecnia, la
cual no es estéatica, por lo que puede ajustarla y modificarla en funcion de los objetivos
comerciales, la época del afio o el mercado con el que esta compitiendo.

Segun Fernandez (2021) nos indican que:

El marketing mix es la mezcla de cuatro elementos que van a suponer la
efectiva ejecucion de una estrategia de marketing. Su papel en este es crucial

ya que en esencia se trata de crear productos y servicios que satisfagan a los
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consumidores de forma tal que el precio, distribucioén y promocion se conciban
como un todo. ElI marketing mix se estructura en base a dos modelos
esencialmente, el tradicional y el ampliado por lo que resulta conveniente
adoptar un enfoque con relacion a los ingredientes que integran el mix asi
como, realizar una breve reflexion sobre las implicaciones metodoldgicas de

este concepto. (p. 54)

Las 4PS

Para Diaz (2019) “El marketing, va a contar necesariamente con dos etapas: el
marketing estratégico y el marketing operativo dentro del cual se encuentra el
marketing mix. El mix se concreta en la planificacion de las denominadas 4ps (product,
price, place, promotion)”. (p.56)

Segln lo que se entiende por marketing mix es el conjunto de cuatro elementos
esenciales entre ellos tenemos al producto, este aspecto se refiere al disefio del
producto que satisfara las necesidades del grupo para el que fue creado; también es
muy importante darle al producto un nombre propio y un contenedor que, ademas de
protegerlo, lo diferencie de los demas.

Otro de los elementos sera el precio dado que es el valor que se obtenga al ofrecer
un producto o prestar un servicio, segun lo estipulado por los costos y lo que el cliente
esta dispuesto a pagar. La plaza es la variable del marketing-mix que sera la via en la
cual se exhiba el producto para su venta, debera canalizar las condiciones como el
tiempo, cantidad y medio de distribucién. Por ultimo tenemos a la promocion la cual
consiste en la persuasion del cliente para lograr que este muestre interés por adquirir

el producto o servicio ofertado.

60



Ciclo de Vida de un Producto

El ciclo de vida de un producto consta de cuatro etapas, las cuales definiran la
posicién del producto frente al mercado.

Todo empezara en la introduccion esta es la primera etapa donde el producto es
introducido en el mercado objetivo, al inicio su produccidn serd minima debido a que
no se sabe cual sera la reaccion del publico hacia el nuevo producto; la segunda etapa
sera el crecimiento porque en esta etapa el publico ya conoce el producto y tiene la
aceptacion y aprobacion de este, motivo por el cual la produccion se eleva y aparece
nueva competencia; la tercera etapa serad la madurez debido a que muchos productos
suelen estancarse o caso contrario su produccion y nivel de venta bajan; la Gltima etapa
sera el declive debido a que las ventas y produccion disminuyo tanto que ya no es
rentable motivo por el cual se decide retirar el producto del mercado o reinventarse.
(Barrios, 2017)

Estrategia de ventas

Aplicar estrategias de ventas serd esencial en toda empresa, debido a que las
impulsa a ser competitivas, logrando su permanencia en el mercado y contribuye al
logro de objetivos propuestos.

Segun Espinoza y Haro (2018) entre las principales estrategias de ventas tenemos:

Mejorar servicio de atencion: El aumento de empresas dedicadas al mismo rubro,
genera mayor competitividad en el mercado, por ello las empresas que brinden una
excelente atencion al cliente tendrdn mayor ventaja ante otras.

Servicios adicionales: Es recomendable brindar servicios adicionales de manera
gratuita, porque no solo mejorara la imagen de la empresa, sino también la experiencia

de compra del cliente.
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Utilizar internet: El internet permitird llegar a lugares no pensados, ampliara la
cartera de clientes, atreves de los sitios web, 0 paginas, o redes sociales se pueden
ofrecer los productos o servicios de manera que pueda llegar a méas personas.

Aumentar publicidad: La publicidad sera una de las mejores estrategias de ventas,
ya sea a través de canales tradicionales o digitales.

Medicion de resultados: Se debe seleccionar las actividades méas esenciales, las
cuales identificaremos atreves de indicadores, lo cual tendra como resultado aumento
de ventas y captacion de nuevos clientes.

Para poder mantener una posicion fija dentro del mercado, y tener mejor
competitividad frente a nuestra competencia debemos fijar una estrategia de precios a
nuestros productos o servicios, con la finalidad de atraer mas clientes.

Herramientas de Promocion

La promocion es un elemento que sirve para persuadir a un cliente de adquirir un
producto o servicio, para ello utiliza ciertas herramientas como apoyo.

Segin Durand, Van y Lebon (2014) las herramientas de promocién mas
significativas son:

Publicidad: Es donde la empresa podra desarrollar el marketing a través de material
publicitario, siendo estos como medios de comunicacion, redes sociales, etc. Se debe
tener cuenta el objetivo que busca la empresa al difundir el producto, cotizacion del
presupuesto publicitario, toma de decisiones en los medios que difundira el producto
y evaluar que estrategias tomar en relacion a la meta que se proponga la empresa.

Eventos y experiencias: Estar a la disposicion de eventos y exposiciones publicas

es de gran ayuda para poder mostrar el producto que tiene la empresa para el publico.
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Dichos eventos pueden desarrollarse dentro o fuera de la empresa, desde visitas de
exposicion dentro de la empresa, a demostracion del producto en eventos publicos.

Venta personal: Es donde el vendedor puede interactuar con el consumidor, esta
estrategia de marketing ayuda a poder llegar mas a fondo con el consumidor, pudiendo
brinda mayor informacion del producto y solucionando sus dudas de él, a su vez lograr
vender el producto Yy satisfacer la necesidad del consumidor. El vendedor es aquella
persona que representa a la empresa fuera de esta, por tanto debe de estar bien
capacitado en la atencion al cliente.

Marketing directo: Promover el producto al consumidor a través de los medios de
comunicacion se hace mucho mas facil, hoy dia en la actualidad la internet es una
herramienta muy indispensable dentro de la empresa, debiéndose a que el marketing
se desarrolla de manera mas directa con los usuarios que navegan dentro de esta.

Relaciones publicas: Tener una buena relacion con los medio de comunicacion
como la television, radio e internet, asi como también apoyar a centro comunitarios,
da una buena perspectiva de la imagen de la empresa. Esto beneficia mucho a la marca
de la empresa y aporta en gran parte en las ventas.

Plan de Marketing

El plan de marketing sera considerado esencial dentro de la organizacion, el cliente
sera el que vea la publicidad que se elaboré en el plan de marketing, el plan se
encargara de obtener estudios e informacion del entorno social de la empresa, para
plasmar estrategias en los productos ofrecidos, teniendo como punto clave la necesidad
que tiene el consumidor del producto y la satisfaccion al obtener el producto.

Segun Sainz (2020):

63



El plan de marketing es un documento en formato texto o esquematico donde
se recogen todos los estudios de mercado realizados por la empresa, los
objetivos de marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la
planificacion a seguir. Actualmente no hay un modelo establecido para un plan
de marketing, pero podemos construir el mas didactico y eficaz, de acuerdo a
la realidad empresarial en que se encuentre la empresa. (p.93)

Mercado

El mercado es el lugar donde la empresa tiene la intencion de reunirse con
vendedores y compradores para establecer relaciones comerciales, para ello, es
necesario que el bien o el servicio sean comercializados.

Para Castillo, Ortega y Tenesaca (2020) el Mercado: “El mercado es un proceso
que opera cuando hay personas que actuan como compradores y otras como
vendedores de bienes y servicios, generando la accion del intercambio”. (p.67)

Mientras que para Fernandez (2017) “el mercado estd formado por todos
los consumidores o compradores potenciales de un producto. El tamafio de este, desde
una perspectiva, guarda una estrecha relacién con el nimero de compradores que
existirian para una oferta.” (p.33)

Segmento del mercado

Segln Almanza, Soto y Tamayo (2018) “La segmentacion de mercado divide un
mercado en segmentos mas pequefios de compradores que tienen diferentes
necesidades, caracteristicas y comportamientos que requieren estrategias o mezclas de
marketing diferenciadas”. (p.45)

Una segmentacion de mercado, es reconocida como un método en el cual se
identificara un grupo de potenciales compradores y seran agrupados en diferentes areas

y sub areas de acuerdo a sus gustos, necesidades y preferencias. (Barreto, 2017)
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Podemos decir que la correcta segmentacion de mercado es vital y la trampa que
debemos evitar es pensar que todos necesitan de nuestro producto, es clasica la
respuesta “es que mi producto lo puede usar cualquiera”.

La oferta y demanda en el mercado

La oferta y demanda son dos elementos que serviran como indicadores al momento
de fijar un precio, dichos elementos proporcionaran informacion vital tanto como para
las empresas como para los clientes. De acuerdo a ellos se podran establecer distintos
tipos de estrategias, como es elevar los precios demandando mas produccion y menos
compra, caso contrario, demandara mas compra y menos produccion. (Burgos, Cortes,
Martinez, Navarro y Villanueva, 2019)

Asimismo, estos autores hacen referencia a la demanda como la cantidad de
servicios o bienes que un cliente adquiere por un precio planteado con el fin de cumplir
con sus necesidades, no obstante puedo decir que la demanda de cualquier producto
no solamente se explica por la cantidad que se necesita, el que compra o el cliente debe
gastar un porcentaje de sus recursos y pagar el precio de sus adquisiciones, del mismo
modo debe considerar sus ingresos futuros y actuales, sus preferencias y deseos, por
ultimo el valor de los bienes.

Hay que decir que la demanda y oferta interactdan, estableciendo precios y
volimenes de bienes - servicios para producir. Esto se hace automéaticamente sin la
intervencion de un agente externo.

Beneficios del Marketing

El marketing es una herramienta fundamental en las empresas, principalmente
porque les brinda beneficios a largo, mediano y corto plazo, el marketing en las

organizaciones sera considerado una prioridad.
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Segun Juarez (2018) aporta una serie de beneficios que, sin duda, pueden mejorar
el desarrollo empresarial y la productividad, indica que entre los principales
encontramos:

e Reconocimiento de la marca: Gracias a la herramienta del marketing la marca
sera reconocida en el mercado, logrando que nuevos consumidores se interesen
por ella.

e Fidelizar cliente: Se fidelizan los clientes, dado que los clientes al aplicar el
marketing tienen la seguridad de volver a comprar, en el mismo
establecimiento.

e Brinda informacion: Se puede recolectar bastante informacion sobre los
clientes, sus gustos, preferencias, necesidades, asi como sus datos personales,
esta informacién ayudara notablemente a la empresa con la venta y
lanzamiento de los productos o servicios que ofrece.

e Incremento de ganancias: El marketing incrementara notablemente las
ganancias en la empresa.

e Identifica clientes: ElI marketing ayuda a la segmentacion de mercado,
logrando reconocer los clientes potenciales, asi como aquellos que no estan
interesados en lo que se ofrece.

e Tiempo: Ahorra tiempo, genera una eficaz comercializacion, tanto con los
clientes, como con los proveedores y los colaboradores, obteniendo ahorro de
dinero y también de tiempo.

e Nuevas oportunidades: Permite saber cdmo son las relaciones con las demas

empresas, logrando nuevas oportunidades y permitiendo el crecimiento.
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e Ventaja competitiva: la empresa se diferencia de la competencia, atreves de
sus mejores cualidades y de las herramientas de marketing que se empleen.

e Identifica el estado: Permite conocer en qué estado del ciclo de vida se
encuentra un producto o servicio.

En resumen, a través del marketing, puede conectarse mejor con el publico objetivo,
conocer sus necesidades e inquietudes y crear interaccion, de la misma manera, hace
que el posicionamiento sea mas facil que la competencia y, en ultima instancia, mejore
la administracion.

Herramientas de control en funcion de los objetivos de marketing

Segun Batalla, (2018) Toda herramienta de control empleada en el marketing varia
segun los objetivos propuestos, recursos, presupuesto, que se tengan, las herramientas
de control regularan estos elementos para realizar las actividades plasmadas en el plan
de marketing, logran obtener resultados eficaces.

Las nuevas 4 ps

El Marketing se encuentra en constante cambio, al igual que la globalizacién y la
necesidad de ejecutar un plan de marketing eficiente, sugiere nuevos elementos o
pilares, eso no quiere decir que el precio, promocion, producto o plaza sean
innecesarios en este nuevo contexto, sino todo lo contrario se busca complementar y
los nuevos elementos con los ya mencionados para mejorar las gestiones en las
empresas.

Segun Conrado (2019) las nuevas 4 Ps del Marketing son las siguientes:

e Personas: Se considera una P, debido a la importancia que esta puede causar
dentro de la organizacion dado que son ellas de encargarse en divulgar si el

producto o servicio adquirido es recomendable, generando buena publicidad y
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recomendando a la empresa, caso contrario se debera afrontar las
consecuencias que este generara.

Procesos: De suma importancia dentro de la gestion empresarial, dado que
seran responsables de mejorar el nivel y estdndar de la empresa, siendo
indispensables no solamente para la distribucién o elaboracion de un producto
0 servicio, si no en la parte administrativa la cual indicara a los responsables y
quien y como ejecutar estas actividades.

Presencia: Relacionado con el medio ambiente donde se observa el producto
0 presta el servicio, siendo este espacio el lugar donde se concretara la venta,
este elemento sera vital para indicar si el producto o servicio adquirido es
bueno o no, segun las estrategias que se apliquen.

Productividad: Para poder medir la productividad o rendimiento de la
empresa se debe seleccionar un indicador, el cual serd medido durante un

periodo en concreto segln lo establezca la empresa.

Marco conceptual

Micros y pequeiias empresas

Se refiere a la unidad econdmica, natural o legal, cualquiera sea su tipo de
organizacion, cuyo objetivo es desarrollar la extraccién, el procesamiento, la
produccidn, la comercializacion de bienes o servicios.

Gestion de empresa

Se refiere al conjunto de fases o procesos que permiten cumplir con los
objetivos empresariales de la empresa, a esto se apoyo el grupo de personas las

cuales deben estar preparadas para cada fase.
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Calidad

La calidad es lo primero que la gente quiere comprar un buen producto y que
puede satisfacer sus deseos 0 necesidades de sus clientes o consumidores y
permanecer satisfecho, por la calidad o el servicio ofrecido.

Calidad total

La calidad total comienza con el comprendiente, asi también satisfacer la
expectativa y necesidad del cliente, con la finalidad del incremento de los
clientes internos y externos, ya que se aplica a todas las actividades comerciales
y todo tipo de negocios y/o organizaciones.

Marketing

Es una herramienta que las empresas aplican para promover y satisfacer a sus
clientes al proporcionar un buen producto. Los consumidores pueden
comprarlo y sentirse satisfechos y lograr su objetivo.

Gestion de Calidad

Es un conjunto de técnicas que permiten que la empresa pueda organizar,
controlar y ejecutar sistemas de correccion y supervision, con la finalidad de
garantizar la calidad de produccion.

Plan de Marketing empresarial

Esta herramienta es un documento que le ayudara a alcanzar sus objetivos, lo
hard méas facil, gestionara los esfuerzos de marketing y creara un flujo
constante de clientes para su negocio. Guiara a todos en una empresa u

organizacion.
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111. HIPOTESIS

En el presente informe de investigacion titulada “Propuesta de mejora del marketing
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito Chimbote, afio 20197, no se planted hipotesis por tratarse de una investigacion

descriptiva.

70



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion de la investigacion se utilizé el disefio de investigacion No
experimental — Transversal — Descriptivo — de propuesta.

Fue No experimental, porque la investigacion se realizd sin manipular
deliberadamente al Marketing como factor relevante para la gestion de calidad, es
decir, se elabor6 conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue Transversal porque el estudio de la investigacion, se realizd en un espacio de
tiempo determinado, donde el estudio tuvo un inicio y un fin especifico en el afio 2019.

Fue Descriptivo porque se describid las principales caracteristicas del Marketing
como factor relevante en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria del distrito de

Chimbote, afio 2019.

4.2 Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 25 micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, del
distrito de Chimbote, afio 2019; la informacion se obtuvo a través de un sondeo de la
zona. (Ver anexo 3)

Muestra

La muestra estuvo conformada por 15 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en el Centro Comercial Santa Maria del

distrito de Chimbote, afio 2019, las cuales se tomaron por conveniencia.

71



4.3 Definicion de la Operacionalizacion de las variables

. Definicion Definicion . . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Medicién
conceptual operacional
- De 18 a 30 afios
- De 31 a 50 afios .
E = . Razén
dad - De 51 afnos a mas azo
- Masculino
'd-gs I;Zpre;]eigzme; Género - Femenino Nominal
pequefias empresas . i
poseen una serie de glr?n:g?it;ucuon
caracteristicas, .
Representante | | ¢/S0M8 NtUral 01 oo o eden ser 1| Grado de - Secundaria
de las micro juridica qUe | cdad el género instruccion - Superior no Nominal
N representa y ’ X universitaria
y pequefias | o a grado de S .
empresas - instruccion, cargo - ouperior
responsabilidad y el tiempo que se universitaria
de una empresa. ~
P desempefian en el
cargo, la cual hace - Duefio Nominal
que influya en la Cargo - Administrador
toma de decisiones.
- 0 a3afios
Tiempo en el - 4 a 6 afios Raz6n
cargo - 7 amas afios
. Definicion Definicion . . . .
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Medicién
: - 0 a3 afios
; Tiempo o .
Umd‘:’ld . Las micro y dep - 4 a 6 afios Razon
economica pequefias empresas i - 7 .amas afos
constituida  por | I permanencia
tiene como
una persona .
oo | caracteristicas el - 1a5
natural y juridica, tiempo de )
bajo  cualquier ) I trabajadores
forma de pet;manen,ma en Ie Numero -6a10
L rubro, asi como la i 5
Mi organizacion o tidad d de trabeuac}ores Razon
icro y gestion farl;l. ad € trabajadores - 11 amas
fi . r r ;
pequefias empresarial abajadores  que trabajadores
empresas pueden poseer, ya
contemplada  en sean familiares o il
la legislacion no familiares - Familiares
vigente, que tiene | - . +| Personas que - Personas no Nominal
como objeto | a¢tendo tque Su|  trabajanen la familiares
empresa tenga un
desarrollar IPre g empresa
g objetivo de
actividades  de L - Generar
- creacion. - .
transformacion, Objetivo de anancia :
y o ganar . Nominal
produccion, etc. Creacion - Subsistencia
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Variable genfég;;lggl 022:':;%?}; dimensiones indicadores Medicion
- Si
Término gestion de | - No Nominal
calidad - Tengo poco
conocimiento
- Benchmarking
- Marketing
Técnicas modernas | - Empowerment Nominal
de gestion - Las5s
- Outsourcing
- Otros
El Marketing es|La Gestion de
una herramienta | calidad, utiliza - Poca iniciativa
que las empresas | ciertas técnicas | Dificultades para | Aprendizaje
aplican para | modernas, que | la implementacion lento
promover y | muchas veces los de gestién de - No se adapta a
satisfacer a sus|que no poseen calidad los cambios Nominal
clientes al | conocimiento - Desconocimient
proporcionar un |tienen dificultades 0 del puesto
buen  producto. | para su _ Otros
Los implementacion,
consumidores ya que ayudan a
pueden medir el - La observacion
Marketing | comprarlo y | rendimiento del Técnicas para - Laevaluacion
como factor | sentirse personal, ya que su me dirp - Escala de Nominal
relevante para | satisfechos y | debida aplicacién | rendimiento del puntuaciones
la gestion | lograr Su | mejora el | ETENCIMIENO GEL &\ aluacion 360°
de objetivo. De esta | rendimiento  del personal - Oftros
calidad manera la | negocio. Entre las
Gestion de|més  destacadas, L tion d
Calidad permite | estd el Marketing, -a gestion de .
que la empresa|ya que su debida Ca"d‘?d mejora el |- Si Nominal
pueda organizar, | aplicacién, medios rendlmlen_to del |- No
controlar y | publicitarios y con negocio
ejecutar sistemas |las  herramientas i
de correccion vy | adecuadas, ) ﬁllo
supervision, con |ayudaria a subir el | Conoce el término |~ , .
la finalidad de|nivel de ventas, Marketing - Tengo cierto Nominal
garantizar la | obteniendo ciertos conocimiento
calidad de | beneficios y
produccion. mejorando su g
rentabilidad. Productos atiende | No Nominal
a las necesidades
- A veces
- Si
Base de datos | o Nominal
- Ha aumentado
El nivel de ventas |- Ha disminuido Nominal

con marketing

Se encuentra
estancado

73




Medios
publicitarios

Carteles
Periddicos
Volantes
Anuncios en la
radio
Anuncios en la
television
Ninguna

Nominal

Herramientas del
Marketing

Estrategias  de
mercado
Estrategias  de
ventas
Estudio y
posicionamiento
de mercado
Ninguno

Nominal

No utiliza las
herramientas

No las conoce
No se adaptan a
su empresa

No tiene un
personal experto
Si utiliza las
herramientas del
marketing

Nominal

Beneficios
utilizando el
marketing

Incrementar las
ventas

Hacer conocida a
la empresa
Identificar  las
necesidades de
los clientes
Ninguna porque
no lo utiliza

Marketing mejora
la rentabilidad

Si
No

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizd la técnica de la encuesta para asi obtener nuestra recaudacion de datos
con el fin de lograr los objetivos, que estuvo conformado por un cuestionario de 23
preguntas, para los representantes se utilizo (5) preguntas, en datos generales de las
MYPES se utiliz6 (4), en la variable del Marketing como factor relevante para la

gestion de calidad (14) preguntas. (Ver anexo 4)

4.5. Plan de andlisis

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo, para la tabulacion y elaboracion de las tablas y figuras de datos se utilizé
como soporte el programa Excel, para la elaboracion de la redaccion de la
investigacion se utilizé Microsoft Word, para la realizacion de las referencias
bibliograficas se utilizd el Programa Mendeley, para la verificacion que no existe
plagio se utilizé el Turnitin, asimismo para la presentacion se utilizo PDF y para la

sustentaciéon se utilizé el PowertPoint.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable | Poblaciony Métodos y Técnicas e
muestra Disefios instrumentos
¢La mejora | Objetivo general: El Poblacion: Disefio: Técnica:
del Marketin B
marketing - Determinar si la mejora del | g como | La poblamqn Para ' la EnCL_Jesta es la
marketing como factor relevante | factor en  estudio | elaboracion técnica  que
como - factor en las micro permite una gestion | relevante | consta de 25 | del trabajo de | emplearon
relevante de calidad en las micro y | para la | micro y | investigacion | para la
permite una pequefias empresas del sector | Gestion pequefias se utilizd el | investigacion
gestion  de comercio, rubro venta minorista | de empresas del | disefio de
calidad en de calzado en el Centro | calidad. sector investigacion, | Instrumento:
las micro y Comercial Santa Maria, Distrito comercio — | No o
o Chimbote, afio 2019. rubro venta | Experimental - | Cuestionario
pequefias oA es el
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4.7. Principios éticos
La presente investigacion que se realizo a las micro y pequefias empresas (MYPE),

estuvo bajo el sustento de principios éticos, dentro de ellos tuvimos a:

Cuidado del Medio ambiente y la biodiversidad, para la realizacion de la presente
investigacion se utilizé las encuestas, la cual fue evaluado por el asesor de forma
informatica e impresa en material de hojas de reciclaje.

Libre participacion y derecho de estar informado, la informacién que se les fue
solicitada a los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro de calzado,
fue de uso académico, asimismo se les comunico el fin de dicha encuesta y se les
presento un consentimiento informado, en el cual se les hizo conocer que era de uso
académico y se respetd la informacion reservada de los representantes, asegurandoles
que no habra ningun tipo de conflicto de interés por parte de la informacion brindada
por las fuentes.

Beneficencia y no maleficencia, la informacion solicitada para la investigacion a
las micro y pequefias empresas del rubro calzado, se realizd de manera oportuna y
ordenada, sin causar perjuicio en el representante de las micro y pequefias empresas.

Justicia, el cual exige el derecho a un trato de equidad, la privacidad, anonimato y
confidencialidad, porque es la cualidad que posee cierta informacion de mantenerse
reservada para el conocimiento de una persona o de algunas, pero que no debe ser

expuesta en forma masiva.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria,

distrito Chimbote, afio 2019.

Datos generales n %
Edad

18 - 30 afios 10 66.67
31 - 50 afos 3 20.00
51 a mas afos 2 13.33
Total 15 100.00
Genero

Masculino 2 13.33
Femenino 13 86.67
Total 15 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 2 13.33
Secundaria 10 66.67
Superior no universitaria 2 13.33
Superior universitaria 1 6.67
Total 15 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 7 46.67
Administrador 8 53.33
Total 15 100.00
Tiempo que desempefa en el cargo

3 abafos 2 13.33
4 a 6 afnos 3 20.00
7 a mas afios 10 66.67
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa
Maria, distrito Chimbote, afio 2019.
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Tabla 2

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

minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio

2019.

Datos generales n %
Tiempo en el rubro

0 a 3 afios 1 66.67
4 a 6 afos 3 20.00
7 amas afnos 11 73.33
Total 15 100.00
NuUmero de trabajadores

lab 13 86.67
6al0 2 13.33
11 amas 0 0.00
Total 15 100.00
Los colaboradores son

Familiares 6 40.00
No familiares 9 60.00
Total 15 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 15 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito
Chimbote, afio 2019.
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Tabla 3

Caracteristica del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en

el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019.

Datos Generales n %
Gestion de Calidad

Si 0 0.00
No 6 40.00
Tiene poco conocimiento 9 60.00
Total 15 100.00
Técnicas modernas de gestion

Benchmarking 0 0.00
Marketing 5 33.33
Empowerment 0 0.00
Las 5¢c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 10 66.67
Total 15 100.00
Dificultades para la implementacién de gestion

Poca iniciativa 0 0.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 1 6.67
Otros 14 93.33
Total 15 100.00

Técnicas de medicion de rendimiento

La observacion 8 53.33
La evaluacion 4 26.67
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacién 360° 0 0.00
Otros 3 20.00
Total 15 100.00
Gestion de calidad mejora rendimiento

Si 14 93.33
No 1 6.67
Total 15 100.00

/// Continua...///
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Tabla 3

Continua

Marketing

Si 9 60.00
No 1 6.67
Tiene cierto conocimiento 4 26.67
Total 15 100.00
Productos atienden necesidades

Si 10 66.67
No 0 0.00
A veces 5 33.33
Total 15 100.00
Base de datos

Si 3 20.00
No 12 80.00
Total 15 100.00
El nivel de ventas con marketing

Ha aumentado 1 6.67
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 14 93.33
Total 15 100.00
Medios publicitarios

Carteles 3 20.00
Periddicos 0 0.00
Volantes 3 20.00
Anuncios en la radio 1 6.67
Anuncios en la tele 2 13.33
Ninguna 6 40.00
Total 15 100.00
Herramientas del marketing

Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas 3 20.00
Estudio y posicionamiento de

mercado 1 6.67
Ninguno 11 73.33
Total 15 100.00
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Tabla 3

Continua

No utilizan las herramientas

No las conoce 8 53.33
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas del marketing 7 46.67
Total 15 100.00
Beneficios utilizando el marketing

Incrementar las ventas 3 20.00
Hacer conocida a la empresa 2 13.33
Identificar las necesidades de los

clientes 0 0.00
Ninguna porque no utiliza 10 66.67
Total 15 100.00
Marketing mejora rentabilidad

Si 3 20.00
No 12 80.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito

Chimbote, afio 2019
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5.2. Andlisis de resultados
Tabla 1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el

Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019.

Edad: el 66.67 % de los representantes tienen entre 18 a 30 afios (Tabla 1), este
resultado coincide con los resultados de Espejo (2019) el cual afirma que el 63,64%
de sus encuestados tienen una edad que oscila entre los 18 a 30 afios, también coincide
con Flores (2019) el cual indica que el 62,50% de los encuestados tienen entre 18 a
30 afos y coincide con Reque (2019) el cual indica que el 52% de sus encuestados
tienen entre 18 a 30 afios de edad; por otra parte este resultado contrasta con los
resultados de Cervera (2019) el cual nos muestra que el 66,70% de sus representantes
tiene entre 31 a 50 afios, del mismo modo contrasta con Mundaca (2018) dado que
indica que el 50% de los encuestados tienen entre 31 a 45 afios . La mayoria de las
mypes del distrito de Chimbote prefieren contratar jovenes y/o adultos, para el area
administrativa ya que piensan que seran mas activos al momento de atender a su
clientela.

Género: el 86.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino (Tabla 1), este resultado coincide con los resultados de Flores (2019)
el cual indica que el 87,50% de sus encuestados son mujeres, coincide con Espejo
(2019) el cual indica que el 81,82% de sus representantes son del género femenino,
del mismo modo coincide con los resultados de Reque (2019) el cual nos muestra que
el 76% de sus representantes son mujeres, por otra parte difiere con Cervera (2019) el
cual muestra que el 66,70% de los encuestados son varones y contrasta con los

resultados de Mundaca (2018) el cual indica que el 60% de sus representantes
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pertenecen al género masculino. Los presentes resultados nos dan a entender que las
mypes tienen como representante a personas del género femenino lo cual sera de gran
utilidad dado que las mujeres suelen adaptarse con mas facilidad a los cambios, siendo
multifacéticas y al pasar de los afios van desarrollando el liderazgo.

Grado de instruccion: el 66.67% de los representantes solo cuentan con el grado de
instruccion secundaria (Tabla 1), esto coincide con los resultados de Espejo (2019) el
cual muestra que el 63,64% tiene terminada la secundaria completa, coincide con
Mundaca (2018) el cual muestra que el 60% de los representantes encuestados cuentan
con un grado de secundaria, del mismo modo coincide con Cervera (2019) el cual
muestra que el 55,60% de sus encuestados tienen secundaria completa como grado de
instruccion, por otra parte contrasta con los resultados de Reque (2019) el cual muestra
que el 55% de sus representantes tienen un grado de instruccion superior no
universitario. Estos resultados que nos muestran que los representantes de las mypes
solo se basan en el personal que pueda aceptar un salario menor, ya que no cuentan
con estudios superiores, no viendo a largo plazo las consecuencias que puede generar
al no tener un personal profesional capacitado para su desarrollo.

Cargo que desempefian: el 53.33% de los representantes son administradores (Tabla
1), esto coincide con los resultados de Espejo (2019) el cual indica que el 100% de sus
encuestados son administradores, coincide con los resultados de Reque (2019) el cual
muestra en su investigacién que el 91% de los responsables del negocio son los
Administradores, también coinciden con Flores (2019) el cual afirma que el 67% de
sus encuestados son administradores, por otra parte difiere con Cervera (2019) el cual
afirma que el 66,70% de sus encuestados son encargados, asimismo contrasta con

Mundaca (2018) que de igual modo afirma que el 60% de sus encuestados son
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encargados. Podemos deducir que los duefios en la actualidad apuestan por contratar
a personal que se haga cargo de su empresa, ya los duefios pueden estar dedicandose a
otros fines del mismo o distintos.

Tiempo que desempefian en el cargo: el 66.67% de los representantes de las mypes
suelen estar entre los 7 a mas afios (Tabla 1), este resultado coincide con los resultados
de Cervera (2019) el cual indica que el 55, 60% los representantes tienen en el cargo
entre 5 a 10 afios, por otra parte contrasta con los resultados de Espejo (2019) el cual
indica que el 81,82% de los representantes lleva entre 0 a 3 afios en el cargo y contrasta
con los resultados de Reque (2019) el cual nos muestra que el 55% de sus
representantes tienen entre 0 a 3 afios en el cargo. Podemos decir que los representantes
de las Mypes suelen permanecer muchos afios trabajando para una sola empresa, ya
que depende del clima laboral que puedan desarrollar o a las nuevas aspiraciones que
puedan tener hacia futuro.

Tabla 2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa
Maria, distrito Chimbote, afio 2019.

Tiempo de permanencia en el rubro: el 73.33% de las micro y pequefias empresas
tienen una permanencia 7 a mas afos en el rubro (Tabla 2), porcentaje que coincide
con los resultados de Reque (2019) la cual muestra que el 100% de las Mypes llevan
en el rubro de 7 afios a mas, del mismo modo coincide con Mundaca (2018) la cual
muestra en su investigacion que el 100% de las Mypes llevan en el rubro de 6 a mas
afos, coincide con Cervera (2019) el cual muestra que el 55,60% de las Mypes lleva
en el rubro de 5 a 10 afios, por otra parte contrasta con los resultados de Espejo (2019)

el cual muestra que el 90,91% de las Mypes llevan en el mercado de 0 a 3 afios y
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difiere con Flores (2019) el cual muestra que el 75% de las Mypes lleva en el rubro de
3 a 5 afios. Como vemos en la actualidad existen mypes que se mantienen en el rubro,
logrando una posicion estable el mercado y la captacion de una clientela fija.

Numero de trabajadores: el 86.67% de las mypes cuentan de 1 a 5 trabajadores
(Tabla 2), esto coincide con los resultados de Reque (2019) la cual muestra que el
100% de nameros de colaboradores en la empresa van de 1 a 5, asimismo coincide
con Flores (2019) el cual indica que el 86% tienen de 1 a 5 colaboradores en la
empresa, coincide con Cervera (2019) el cual muestra que el 77,80% de las Mypes
tienen entre 1 a 5 empleados y coincide con los resultados de Espejo (2019) el cual
nos muestra que el 63,64% tienen de 0 a 5 trabajadores. Es importante sefialar que
muchas mypes suelen trabajar con poco personal ya que no registran mayores ingresos
por la poca capacidad de venta, contando muchas veces con un solo trabajador, quien
se hace cargo totalmente de la empresa.

Las personas que trabajan en la empresa: el 60% de personas que trabajan en la
empresa son no familiares (Tabla 2), esto coincide con los resultados de Reque (2019)
la cual indica que el 82% de los colaboradores no son familiares, coincide con Espejo
(2019) el cual muestra que el 72,73% de sus colaboradores no son familiares, por otra
parte contrasta con los resultados de Flores (2019) el cual muestra que el 56,25% de
los colaboradores son familiares. Se podria decir que la mayoria de empresas no suelen
contratar a personas familiares, ya que no podrian ser evaluados como corresponden
por motivo de parentesco, a diferencia de una persona no familiar ya que este si podria
ponerle empefio para mantener el cargo.

Obijetivo de creacion: el 100% de las micro y pequefias empresas fueron creadas

para generar de ganancia (Tabla 2), este coincide con los resultados de Reque (2019)
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la cual indica que el 100% de objetivo de creacion de las Mypes es generar ganancias,
coincide con Espejo (2019) el cual muestra que el 81,82% de sus representantes
muestran que el objeto de creacion de las Mypes es de generar ganancias, asimismo
con Cervera (2019) el cual muestra que el 77,80% de los representantes indicaron que
su objetivo de creacion es generar ganancias, por otra parte contrasta con los resultados
de Flores (2019) el cual muestra que el 56.25% de sus Mypes encuestadas tienen como
objetivo de creacion las subsistencia . Como pudimos observar en los resultados tanto
de la presente investigacién como con las investigaciones comparadas, la mayoria de
las empresas son creadas con la finalidad de obtener ganancias, ya que tienen como
finalidad recuperar lo invertido y con el pasar del tiempo obtener una buena posicion
econdmica, para que seguidamente a través de nuevas técnicas y estrategias puedan
posicionar su marca.

Tabla 3. Referente a las Caracteristica del Marketing como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito
Chimbote, afio 2019.

Conoce el término de Gestion de Calidad: el 60% tiene poco conocimiento sobre
el término de Gestion de Calidad, esto contrasta con los resultados de Cervera (2019)
dado que el 66,70% de sus encuestados no conoce el termino gestion de calidad,
contrasta con Mundaca (2018) la cual muestra que el 60% de sus encuestados no
conocen el termino gestion de calidad (Tabla 3), del mismo modo contrasta con Reque
(2019) la cual muestra que el 55% no conoce el termino gestion de calidad, por otra
parte contrasta con los resultados de Espejo (2019) dado que indica que el 81,82% de

sus encuestados si conoce el termino gestion de calidad, del mismo modo también
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contrasta con Flores (2019) el cual muestra que 62,50% de sus encuestados si conoce
el término gestion de calidad. Podriamos determinar que la falta de conocimiento por
parte de los trabajadores al igual que de los duefios es porque no cuentan con estudios
superiores, muchos de los duefios crearon su empresa por la razon de querer tener una
fuente de ingreso, asimismo por la falta de una buena ganancia suelen contratar a
personal no calificado, conllevando a ello a que la empresa quiebre o se mantenga sin
obtener mejores resultados.

Que técnicas modernas de la gestion de calidad conocen: el 66.67% conoce otros
tipos de técnicas modernas de gestion de calidad (Tabla 3), esto coincide con los
resultados de Espejo (2019) dado que indica que el 100% de sus encuestados conocen
otros tipos de técnicas modernas de gestion de calidad, coincide con Reque (2019)
dado que indica que el 55% de sus encuestados conocen otros tipos de técnicas
modernas de gestion, por otra parte contrasta con los resultados de Cervera (2019) el
cual muestra que el 66,70% no conoce ningun tipo de técnica moderna de gestién de
calidad. Como pudimos observar de acuerdo a la tabla las mypes encuestadas no tenian
mucho conocimiento respecto a las técnicas de gestion de calidad, sobre todo de las
que se les menciono en dicha encuesta, admitiendo otros tipos que no hicieron
mencién. Eso se basa a la poca capacitacion o estudios para llevar el cargo.

Dificultades que tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad: el
93.33% afirman que son por otros tipos de dificultades (Tabla 3), este resultado
coincide con Reque (2019) dado que indica que el 49% de sus encuestados afirman
tener otro tipo de dificultades, por otra parte contrasta con Espejo (2019) el cual
muestra que el 45,45% no se adapta a los cambios .Eso sucede cuando las empresas

no dan la confianza y la comunicacion de que sus trabajadores puedan aportar nuevas
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ideas o estrategias, ya que ellos mantienen mayor trato con los clientes y saben las
necesidades, gustos y molestias que puedan tener para con el producto que se brinda.

El 53.33% utiliza la técnica de observacion para medir el rendimiento del personal
(Tabla 3), este resultado coincide con los resultados de Espejo (2019) dado que indica
que el 81,81% de los encuestados aplica la técnica de la observacion para medir el
rendimiento, por otra parte contrasta con los resultados de Reque (2019) dado que
muestra que el 42% emplea la evaluacion como técnica de rendimiento. Los
representantes afirman que esta técnica la utiliza casi la totalidad de las mypes de
zapaterias en el Distrito de Chimbote, no es la recomendable, porque no mide
correctamente el conocimiento de los trabajadores, asi mismo no es certera ya que
muchos de los duefios suelen estar ausentes, se podria decir que lo realizan porque no
genera ningun tipo de costos y no tienen la capacidad o conocimiento de como realizar
una debida evaluacion.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: la cual como
resultado se obtuvo que el 93.33% afirma que la gestion de calidad si contribuye al
mejoramiento del negocio (Tabla 3), esto coincide con los resultados de Espejo (2019)
dado que indica que el 100% afirma que la gestion de calidad mejora el rendimiento
del negocio y coincide con Reque (2019) la cual muestra que el 100% afirma que la
gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio y por ultimo coincide con los
resultados de Flores (2019) el cual muestra que el 70% indica que la gestion de calidad
mejora el rendimiento del negocio. A pesar que los representantes no conocen mucho
del término de gestion de calidad, asi como de las tecnicas que se utilizan aseguraron
que si ayuda a mejorar el negocio, debido a que el cliente lo que busca es obtener un

producto de buena calidad al mejor precio.
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Referente a las técnicas administrativas: Marketing

El 60% de los encuestados conocen el término del Marketing, esto coincide con
Flores (2019) el cual afirma que el 100% de sus encuestados si conocen el termino,
asimismo coincide con Espejo (2019) el cual menciona que el 90,91% si conocen el
termino de Marketing, del mismo coincide con Reque (2019) la cual muestra que el
52% si conocen el termino Marketing .Esto se debe a que él termino Marketing es
muy comun y el méas conocido por el nombre, pero pocos son los que sabrian como
utilizarlo.

El 66.67% afirma que los productos que ofrecen si atienden a las necesidades de
los clientes (Tabla 3), esto coincide con los resultados de Cervera (2019) el cual afirma
que el 100% de los productos ofrecidos si atienden a las necesidades, asimismo
coincide con Reque (2019) la cual muestra que el 100% de los encuestados afirman
que los productos si atienden a las necesidades de los clientes, del mismo modo
coincide con Flores (2019) el cual indica que el 100% si satisface sus productos,
también Espejo (2019) dado que muestra que el 100% afirma que sus productos si
satisfacen al cliente, por otra parte contrasta con los resultados de Saavedra (2018) el
cual indica que el 34% algunas veces satisface su producto a las necesidades del
cliente. Este resultado coincide con pues en la actualidad el mercado de calzado esta
teniendo mucha demanda, que en realidad si se ajustan a las necesidades y gustos de
los clientes, ya que la variedad de modelos y calidad hacen que los clientes tengan sus
lugares preferidos de compras.

El 80% respondio que no tiene una base de datos de sus clientes (Tabla 3), esto
coincide con los resultados de Cervera (2019) el cual muestra que el 88,90% de los

encuestados no tiene una base de datos, también coincide con Espejo (2019) el cual
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muestra que el 100% no tiene una base de datos, por otra parte contrasta con los
resultados de Flores (2019) el cual indica que el 82,25% si tiene una base de datos,
asimismo contrasta con Reque (2019) la cual muestra que el 67% de las Mypes si
cuentan con una base de datos. Segun las mypes encuestadas, se podria decir que casi
en ninguna Mype se pudo visualizar un equipo de computo, a pesar que no es un
sistema costoso, ya que hasta el mismo trabajador podria realizarlo con un programa
de Excel, la cual los beneficiaria para mandar las novedades del productos que se
ofrecen a sus correos electronicos, esto muchas veces se debe a la poca importancia
que ponen los duefios al momento de captar a sus clientes.

El nivel de ventas de las micro y pequefias empresas con el uso del marketing: el
93.33% afirma que su nivel de ventas se encuentra estancado (Tabla 3); esto contrasta
con los resultados de Reque (2019) la cual muestra que el 100% de las Mypes si
aumentaron su nivel de ventas con el Marketing, del mismo modo contrasta con Flores
(2019) dado que indica que el 84,38% si obtuvo beneficios al incrementar sus ventas,
asimismo contrasta con Cervera (2019) el cual muestra que el 55,60% de sus Mypes
afirmaron que sus ventas aumentaron al aplicar el Marketing, por otra parte contrasta
con Espejo (2019) el cual afirma que el 72,73% de sus ventas disminuyo al utilizar el
Marketing. Analizando los diferentes resultados, observamos que en la ciudad de
Chimbote, algunas de las empresas que han aumentado sus ventas, son las que
actualmente se estan ayudando a marketearse a través de nuevas estrategias
tecnoldgicas, publicitando a través de sus redes como el Instagram, Facebook y otros,
pero la mayoria de empresas dedicadas a la venta minorista de calzados en el centro
comercial Santa Maria no aplica ningun tipo de Marketing por lo cual sus niveles de

ventas aun se encuentran estancadas.
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Medios que utiliza para publicitar su negocio: el 40% no utiliza ningn medio para
publicitar su negocio (Tabla 3), este resultado coincide con Espejo (2019) indicando
que el 45,45% de sus Mypes encuestadas no utiliza ningun medio, por otra parte
contrasta con los resultados de Reque (2019) dado que indica que el 94% de las Mypes
utilizas los volantes, y por ultimo contrasta con Cervera (2019) el cual muestra que el
44,50% de las Mypes utiliza las redes sociales como medio de publicidad. Esto se debe
a que las mypes que tienen afios en el rubro solo se han dedicado a permanecer en el
mercado basandose a la costumbres y al miedo de implantar nuevas estrategias, la cual
no surgen al pasar de los afios llegando muchas veces a quebrar.

Que herramientas del marketing utiliza: el 73.33% de las micro y pequefias
empresas no utilizan herramientas del marketing (Tabla 3), este resultado contrasta
con los resultados de Espejo (2019) el cual menciona que el 54,55 % utiliza las
estrategias de ventas como herramientas de marketing, asimismo contrasta con Reque
(2019) dado que indica que el 48% aplica la estrategia de ventas como herramienta de
marketing. Como lo antes mencionado, son muy pocas las mypes que utilizan
herramientas del marketing, es decir utilizan las que recientemente se han creado y
tienen poco tiempo en el mercado.

Por qué no utilizan las herramientas del marketing: el 53.33% afirman que no
utilizan herramientas del marketing por que no las conoce (Tabla 3), esto contrasta los
resultados de Espejo (2016) un 54.55% ya que afirman que si utilizan las herramientas
del marketing, también contrasta con Reque (2019) con el 52% al afirmar que si
utilizan herramientas de marketing. Esto tiene mucho que ver con la poca preparacion

que pueden tener los duefios, tanto como los administradores y trabajadores
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contratados, no pudiendo direccionar al no conocer los términos de herramientas
administrativas.

Que beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa: el 66.67% no
obtuvo ningun beneficio porque no utilizan herramientas del marketing (Tabla 3), esto
contrasta con los resultados de Flores (2019) el cual indica que el 84,38% obtuvo
como beneficios el aumento de ventas. Podemos deducir que hay una considerable
diferencia en los resultados, ya que esto se ha dado mayormente en las empresas que
recientemente se han creado por jovenes, la cual han aprovechado la coyuntura
tecnoldgica para promocionarse a través de las redes sociales.

Considera o no que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa: el
80% respondieron que el marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
(Tabla 3), esto contrasta con los resultados de Reque (2019) y con Espejo (2019) dado
gue ambos afirman que el 100% de las Mypes si mejoraron su rentabilidad. La venta
de calzado en el distrito de Chimbote ha revolucionado de acuerdo a las nuevas
tendencias tecnoldgicas que hoy en dia se utilizan, las mypes si contratan a una persona
capacitada, profesional que lleve los debidos procesos y sepa emplear el marketing,
comenzara a dar frutos en un corto plazo, pero mientras no lo hagan seguiran

estancadas y no veran mejoras en su rentabilidad.
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Tabla 4

Plan de mejora de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las microy
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado en el

Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019.

Problemas Surgimiento de
encontrados problema Accion de mejora Responsable

Resueltos
La empresa no | El problema se|Se propone realizar | Representante
aplica una | genera en la falta de | capacitaciones con
gestion basa en la | interés y | personas que tengan
calidad dentro de | desconocimiento especialidad en el tema
la administracién | por  parte  del | y puedan asesorar al
representante  para | representante para
aplicar una gestion | aplicar una gestion de
de calidad en la| calidad
empresa.
No utilizan una | EL problema se | Se propone implantar | Representante
base de datos | originaen la falta de | un programa que sea de

para registrar la | organizacion, facil manejo, y no muy

informacion  de | tiempo y costo que | costoso  para  que

sus clientes, | esto le ocasionariaal | puedan  guardar la

gustos 0 | representante informacion de sus

preferencias clientes

Conocen el | EI problema es la|Se recomienda la | |Representante
termino falta de | aplicacion de un plan

Marketing pero | conocimiento  de | estratégico para la
no aplican sus | forma cientifica y | implementacion de

herramientas tedrica, sobre la | capacitaciones a todas
para mejorar su | aplicacion del | las areas de la empresa
gestion marketing y la|con un  personal
aplicacién de sus | especialista en temas de
herramientas implementaciéon de las
herramientas del
Marketing.
No obtienen | Esto es porque los | Se propone al gerente | Representante
beneficios al | representantes solo | llevar un curso
aplicar el | tienen una nocion | especializado en la
marketing del marketing y no | utilizacion del
conocen como | Marketing en la gestion
aplicar esta | de empresas

herramienta
correctamente para
la obtener
beneficios
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PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales
Nombre o razon social: Mypes del Centro Comercial Santa Maria del Distrito de
Chimbote
Direccion: Distrito de Chimbote Av. José Galvez # 569
Nombre de Representantes: Representantes de las Zapaterias del Centro

Comercial Santa Maria.

2. Mision
La mision de la empresa sera establecer un lazo de confiabilidad con nuestros
clientes ofreciéndoles satisfaccion y comodidad al brindarles una variedad de
modelos para todo tipo de publico, cumpliendo con precios accesibles y ofreciendo
calidad en nuestros productos.
3. Vision
Ser reconocidos como la empresa lider en calzado a nivel regional, y lograr tener
distintas sucursales en distintos puntos del pais, prestando los mejores productos en
cuanto a calidad y variedad se refiera.
4. Objetivos Empresariales
» Objetivo general de la empresa:
v Lograr el reconocimiento a nivel regional por la comercializacion de
productos de calidad y modelos variados
» Objetivos especificos:
v Expansion de la empresa
v Permitir la personificacion de los modelos de acuerdo a los gustos y

necesidades de los clientes
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v Realizar alianzas estratégicas con marcas reconocidas
v’ Posicionar nuestra empresa en el mercado nacional.
5. Servicios
La empresa ofrece su variedad de modelos exclusivos y personalizados, para todo

tipo de publico ofreciendo productos de calidad y brindando una experiencia que

satisfaga al consumidor.

6. Organigrama de la empresa

Gerente general

Administrador

Contador

Area de Ventas Area de Despacho
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6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Gerente general

Profesional en la carrera de
administracion.
Capacitacion en
sobre
empresariales

cursos
gestiones

Su funcion sera realizar los procesos
administrativos en benéfico a la
empresa y evaluar los resultados y
beneficios obtenidos constantemente.

Administrador

Profesional en la carrera de
administracion.
Capacitacion en
sobre
empresariales

cursos
gestiones

Llevar acabo las funciones de dirigir al
personal y las actividades diarias en la
empresa

Contador Profesional en la carrera de | Analizar la situacion financiera de la
Contabilidad. empresa, gastos, ingresos, pagos Yy
cobros pendientes de la empresa.
Asesor de Estudiante o egresado de las | Brindar una experiencia agradable a
ventas carreras de ciencias | los clientes logrando su satisfaccion,
administrativas, contables o | ofreciendo los productos de la
economicas. Tener | empresa y lograr que los clientes lo
experiencia en el puesto | adquieran.
mas de 1 afio
Despacho Estudios afines al cargo , o | Entregar los pedidos solicitados por

experiencia en el puesto por
mas de 6 meses

los clientes y hacer inventario mensual
de los productos.
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6.2 Diagnostico empresarial

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortaleza

Debilidades

- Llevamos afios en el mercado
- Nuestro productos son para

- Contamos

todo tipo de publico
con
variedad de modelos

amplia

- Tenemos una amplia cartera

de clientes.

- No se realizan publicidades

- No se capacita al personal para
una adecuada atencién y gestién

-No se realizan  planes
estratégicos, ni estrategias de
ventas o aplican algln tipo de
herramienta administrativa para
la gestion

-Se lleva una administracion
tradicional sin hacer uso de las
TICS

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

- Oportunidad de expansion

- Alta demanda de calzado
en nuestra region

- Convenios con empresas
de la region para, llegar a
mas cliente

- La globalizacién brinda
mejores oportunidades de
crecer.

Crear nuevas sucursales
Aplicar alianzas estratégicas
con otras empresas

Realizar un servicio post
venta

Aplicar Capacitaciones en la
empresa para mejorar el
servicio

- Se pueden crear estrategias
ventas al realizar alianzas
estratégicas con otras empresas

- Aplicar programas tecnoldgicos
gue ayuden a la mejora de la
empresa.

- Aplicar estudios de Mercado
para identificar lo que buscan los
clientes

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

- Mypes dedicas al mismo
rubro (Competencia)

- Exigencia cada vez més
alta por parte de la
demanda de clientes.

- Publicidad agresiva por
parte de la competencia

- Precios no estables en
materia prima

- -Costos bajos y
competencia desleal por
parte de la competencia

Generar un valor agregado

gue no ofrezca la
competencia
Aprovechar  ofertas con

nuestros proveedores, cuando
la materia prima para la
elaboracion de calzados estén
bajos

Mejorar la imagen de la
empresa y la calidad de
productos, frente a la
competencia y sus bajos
precios.

- Elaboracion de un plan de
mejora, para mejorar una gestién
de calidad basada en estrategias
de marketing para el crecimiento
de la empresa.

- Aplicar Publicidad invasiva a
nuestra empresa, como volantes,
anuncios de radios ,
participacion en eventos de
nuestra region dando conocer la
marca
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Dimensién

Implementacion de gestion de calidad

EL impedimento para la implementacion
de una adecuada gestion basada en la

calidad es la falta de interés e
informaciéon  por parte de los
representantes

Gestionar base de datos

La empresa no implementa una base de
datos por la falta de organizacion,
tiempo y costo que les genera a los
representantes

Implementacion de Herramientas de
Marketing

El desconocimiento de la aplicacion del
marketing de forma tedrica y cientifica
impide aplicar herramientas de esta
herramienta en la administracion de la
empresa

Beneficios por aplicar Marketing

La empresa no obtiene beneficios al no
aplicar y gestionar eficientemente la
herramienta del marketing en su gestion

8. Problemas

Indicador

Problema

Surgimiento del problema

Implementacion de
gestion de calidad

La empresa no aplica una
gestion basa en la calidad
dentro de la administracion

El problema se genera en la
falta de interés y
desconocimiento por parte del
representante para aplicar una
gestion de calidad en la
empresa.

Gestionar base de

datos datos para

No utilizan una base de
registrar
informacién de sus clientes,
gustos o preferencias

EL problema se origina en la
falta de organizacion, tiempo
y costo que esto le ocasionaria
al representante

la

Implementacion de | Conocen el

Herramientas de

Marketing sus

Marketing pero no aplican
herramientas
mejorar su gestion

termino | EI problema es la falta de
conocimiento  de  forma
cientifica y tedrica, sobre la
aplicacion del marketing vy la

aplicacion de sus herramientas

para

Beneficios por
aplicar Marketing

No obtienen beneficios al
aplicar el marketing

Esto es porque los
representantes solo tienen una
nocion del marketing y no
conocen como aplicar esta
herramienta  correctamente
para la obtener beneficios
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicador

Problema

Accion de Mejora

Implementacion de
gestion de calidad

La empresa no aplica una
gestion basa en la calidad
dentro de la administracion

Se propone realizar
capacitaciones con personas
que tengan especialidad en el
tema y puedan asesorar al
representante para aplicar
una gestion de calidad

Gestionar base de
datos

No utilizan una base de datos
para registrar la informacion
de sus clientes, gustos o
preferencias

Se propone implantar un
programa que sea de facil
manejo, y no muy costoso
para que puedan guardar la
informacion de sus clientes

Implementacion de
Herramientas de
Marketing

Conocen el termino
Marketing pero no aplican
sus  herramientas  para
mejorar su gestion

Se recomienda la aplicacion
de un plan estratégico para la
implementacion de
capacitaciones a todas las
areas de la empresa con un
personal  especialista en
temas de implementacion de
las herramientas del
Marketing.

Beneficios por
aplicar Marketing

No obtienen beneficios al
aplicar el marketing

Se propone al gerente llevar
un curso especializado en la
utilizacion del Marketing en
la gestidn de empresas
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9.2. Estrategias que se desean implementar

N| Acciones de Mejora | Dificultad Plazo | Impacto Prioridad
° | allevar a cabo
1| Se propone realizar | La falta de| 8 Mejora Programar las
capacitaciones con | interés y | meses | notable en la | reuniones para las
personas que tengan | compromiso por atencion al | capacitaciones de
especialidad en el | parte del cliente, los colaboradores y
tema y  puedan | representante de mejora  al | representante,
asesorar al | y colaboradores optimizar los | sobre la
representante  para | de la empresa recursos implementacion 'y
aplicar una gestion brindando beneficios de
de calidad una eficiente | aplicar una gestion
gestion de | basada en la
calidad. calidad
2| Se propone implantar | Falta de | 2 Captacion de | Elaborar un
un programa que sea | presupuesto por | meses | nuevos presupuestos y
de facil manejo, yno | parte de la clientes realizar
muy costoso para que | empresa y Fidelizacion | cotizaciones para
puedan guardar la | dificultad para de clientes | la implementacion
informacion de sus | utilizar nuevas actuales del nuevo
clientes herramientas programa de base
de datos
3| Se recomienda la | Falta de | 6 Mejora en | Elaborar y disefiar
aplicacién de un plan | conocimientos, | meses | todos los | un plan estratégico
estratégico para la | interés y tiempo procesos Yy |para que las
implementacion de | para elaborar un servicios en | capacitaciones no
capacitaciones a | plan y todas las | afecten los horarios
todas las areas de la | capacitaciones a areas, laborales de los
empresa con un | todas las &reas maximizaci6 | colaboradores y
personal especialista | de la empresa n de recursos | establecer cuanto
en temas de y acceso a | sera el presupuesto
implementacion  de nuevas para dichas
las herramientas del herramientas | capacitaciones.
Marketing. para.
4| Se propone al gerente | Falta de interés | 1 Mejora Designar un
llevar un curso |y presupuesto | afio continua en | presupuesto para el
especializado en la | para llevar un la empresa|curso a llevar,
utilizacién del | curso de Aumento de | designar un horario
Marketing en la | Marketing ventas especifico para
gestion de empresas | empresarial por Aumento de | que no interfiera
parte del clientes con las labores del
gerente. Aumento de | representante.
utilidades,
Posicionami
ento en el
mercado
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos economicos | tecnoldgicos
1 | Programar las | Gerente 400.00 Local , | 8 meses
reuniones para las | general, mensual material (
capacitaciones de | administrador Maodulos,
los colaboradores lapiceros,
y  representante, | colaboradores cuadernos )
sobre la Proyector
implementacion y Laptop
beneficios de
aplicar una gestion
basada en la
calidad
2 | Elaborar un | Gerente 1500.00 Software 2 meses
presupuestos y | general y | mensual computadora
realizar administrador
cotizaciones para
la implementacion
del nuevo
programa de base
de datos
3 | Elaborar y disefiar | Gerente 300.00 Local , | 6 meses
un plan estratégico | general y | mensual material (
para  que las | administrador Médulos,
capacitaciones no lapiceros,
afecten los cuadernos )
horarios laborales Proyector
de los Laptop
colaboradores vy
establecer cuanto
sera el presupuesto
para dichas
capacitaciones.
4 | Designar un | Gerente 250.00 Maédulos 1 afio
presupuesto parael | general mensual Cuadernos
curso a llevar, Computadora
designar un
horario especifico
para que no
interfiera con las
labores del
representante.
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10. Cronograma de actividades

N° | Tarea Inicio Final 2020-2021
1 | Programar las
reuniones para las | 01-06-2020 | 01-02-2021
capacitaciones de los LT T LT
colaboradores y
representante, sobre
la implementacién y
beneficios de aplicar
una gestion basada en
la calidad
2 | Elaborar un
presupuestos y | 15-06-2020 | 15-08-2020
realizar cotizaciones |:|:|
para la
implementacion  del
nuevo programa de
base de datos
3 | Elaborar y disefiar un
plan estratégico para | 01-06-2020 | 31-12-2020
que las capacitaciones LTI ]
no afecten los
horarios laborales de
los colaboradores y
establecer cuanto sera
el presupuesto para
dichas
capacitaciones.
4 | Designar un
presupuesto para el | 01-06-2020 | 01-06-2021
curso a llevar,

designar un horario
especifico para que
no interfiera con las
labores del
representante.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 18
a 30 afios, son de sexo femenino, tiene grado de instruccion secundaria, asimismo en
la mayoria de representantes son administradores y los afios que desempefian los

representantes en el cargo es de 7 a mas

La totalidad de las mypes se crearon con el objetivo de generar ganancias, la
mayoria de las mypes tienen de 7 a mas afos de permanencia de la empresa en el rubro,
en el numero de trabajadores de las mypes, la mayoria tiene de 1 a 5 trabajadores,
asimismo segun los que trabajan en las mypes son personas no familiares.

La mayoria tiene poco conocimiento sobre el termino de gestion de calidad,
asimismo conocen otras técnicas modernas de la gestion de calidad, igualmente la
mayoria indica que son otras las dificultades que tiene el personal para la
implementacidn de gestion de calidad, la mayoria miden el rendimiento del personal a
través de la observacion, de la misma manera la mayoria afirma que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria conoce el termino
marketing, la mayoria indica que los productos que ofrecen si atienden a las
necesidades de los clientes, de la misma forma no tienen una base de datos de sus
clientes, la mayoria indica que se encuentra estancado el nivel de ventas de sus empresa
con el uso del marketing, la mayoria no utilizan ninguna herramienta de marketing, la
mayoria desconoce las herramientas del marketing, la mayoria no tiene beneficios
porque no lo usa y la relativa de medios que utiliza para publicitar su negocio es

ninguno.
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La investigacion concluye que el marketing como factor relevante para la gestion
de calidad ayuda a las micro y pequefias empresas a mejorar su negocio pero no lo
utilizan de forma eficiente por falta de informacién y capacitacion; los
administradores gestionan teniendo como base la calidad pero de manera empirica,
asimismo no emplean la herramienta administrativa del marketing porque lo
consideran innecesario e ineficiente, motivo por el cual sus ventas se encuentran
estancadas, su nivel de rentabilidad no aumentado, no han logrado captar nuevos

cliente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar equipos de computo, para asi poder instalar sistemas informaticos
como Excel, donde puedan registrar sus ingresos y egresos, asimismo crear una base
de datos de los clientes donde puedan informar de las ofertas y novedades que tiene la
empresa.

Capacitar a los propietarios y representantes de las micro y pequefias empresas,
respecto a las diferentes técnicas de gestion de calidad que se pueden utilizar para
Ilevar a cabo una mejor direccion de la empresa, asi como a los trabajadores.

Desarrollar diferentes tipos de estrategias de marketing para impulsar sus productos
a traveés de las redes sociales, volantes, etc. con la finalidad de que la empresa cumpla
con los objetivos y metas planteadas a corto y largo plazo.

Elaborar y aplicar un plan de mejora en donde se plasmen las actividades y
estrategias a seguir para mejorar el marketing como factor relevante para la gestion de

calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao 2019

Ao 2020

Ao 2021

Semestre |1

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Taller

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

1123 |4

1121341

2

3

2

31411

2

Elaboracion del
Proyecto

Revisién del Proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
Proyecto por el Jurado
de Investigacion o
Docente Tutor

Exposicién del
Proyecto al Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco
tedrico

Redaccion de la
revision de la literatura

Elaboracion del
consentimiento
informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacién

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del Pre
informe de
investigacién

12

Redaccion del informe
final

13

Aprobacion del
informe final por el
jurado de
Investigacion

14

Presentacién de
Ponencia en eventos
cientificos
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15

Redaccion del
Atrticulo cientifico

16

Envié del Articulo e
informe final

17

Levantamiento de
observaciones/pre-
banca

18

Sustentacion del
Informe final de Tesis
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base clj\/loumero ;I’S(;t)a !
Suministros

e Impresiones 0.7 2 1.4

e Fotocopias 30 0.1 3

e Empastado 0 0 0

e Papel Bond A 4 (500 Hojas) 1 22.5 22.5

e Lapiceros 3 1 3
Servicios 0

e Uso del Turnitin 50 2 100
Sub total 129.9
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar la informacion 10 1 10
Sub total 10
Total de presupuesto desembolsable 139.9

Presupuesto no desembolsable
Categoria Base Nucr)1/10ero 1(_3;.;;'
Servicios
e Uso de Internet i
Aprendizaje Dig(ilt_eillb-O Ir_a,i\olir)l)o ° 30 4 120
o (I?;:[Z(lueda de informacion en base de 35 9 70
e Soporte informatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University - 40 4 160
MOIC)

. :Dr]létt)iltiggicggglde articulo en repositorio 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano

o SAesne]Z?g; personalizada (5 horas por 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 791.9
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Anexo 3: Poblacion y muestra

N2 Contribuyente Nombre Comercial
1| STANDA-1 CALZADOS “JHENNY”
2 | STANDA-2
3| STANDA-4y5
4| STANDA-6 CALZADOS “ISABELITA”
5| STANDA-7
6 | STANDA-8 CALZADOS “LATINA”
7| STANDA-10y11
8 | STAND A-12 CALZADOS “ESTRELLITA”
9| STAND A-14 CALZADOS “NAOMI”
10 | STAND A-15y 16
11 | STAND A-19 ZAPATERIA “CB”
12 | STAND A-21 ZAPATERIA “MORAM
13 | STANDB-1 ZAPATERIA “THERION”
14 | STANDB-2y3 | s
15| STANDB-5
16 | STANDB-7
17 | STANDB -8 CALZADOS “GRICELLY”
18 | STANDB - 11
19 | STAND B - 12 ZAPATERIA “MORAM”
20 [ STANDB - 13 ZAPATERIA “NAOMI”
21 | STANDB-14y15

N
N

STAND B -16y 17

CALZADOS “FALABELLA”

N
w

STAND B -18y 19

N
N

STAND B - 20

N
(]

STAND B - 21,22 y 23.

ZAPATERIA “RONALDIHNO”
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Anexo 4: Consentimiento informado

CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

s g =3 9

Estimada sefiora __ Mam o hSVY”\\')\SC axcillo , propietario de la Mype
« 2onabeaa Ealubella ™ ubicado en _Stand o yAF— (nbp (omw aad DM
estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracién denominada: Propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la
Gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta Minorista
de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019. Su participacion es
voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes de las Mypes que deseen participar.

Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le alcanzaré una encuesta en donde
usted responder4 las interrogantes relacionadas al Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de su empresa. Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente
confidencial y solo con fines pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N° 953705957,
correo jsaavedrapuelles@gmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la Escuela de
Administracién de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Perti: Reinerio Zacarias Centurién
Medina con celular N° 980259211 y a los Correos: rcenturionm{@uladech.edu.pe .

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando

mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

Soria Damas © ‘ ~
Casrillo 0 Junio 2020 11:00
Nombre del K(fﬂom—f-a,\ ke Firma Wél investigador Fecha Hora

Juvitza |. Saavedra Puelles ' Junio 2020 11:00
Nombre del investigador Firma@gf estigador Fecha Hora
Reinerio  Z.  Centurion Junio 2020 11:00
Medina B

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada sefiora h :YW n \ar\/\ AL l&) 24N0 , propietario de la Mype
« Culs avce 2 ubicadd en Shrd 3-9. Code v 5.1
estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracién denominada: Propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la
Gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta Minorista
de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019. Su participacion es
voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de las Mypes que deseen participar.

Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le alcanzara una encuesta en donde
usted respondera las interrogantes relacionadas al Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de su empresa. Toda informacién que usted nos proporcione seré totalmente
confidencial y solo con fines pedagégicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N° 953705957,
correo jsaavedrapuelles@gmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la Escuela de
Administracién de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Pert: Reinerio Zacarias Centurién
Medina con celular N° 980259211 y a los Correos: reenturionm@uladech.edu.pe .

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando
mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

b)tWi a \Iasa\.ez Lo20n0

Junio 2020 11:00

Nombre del Repeatan b Firma dél investigador Fecha Hora
Juvitza |. Saavedra Puelles Junio 2020 11:00
Nombre del investigador Firma del j igador Fecha Hora
Reinerio  Z.  Centurion "5 Junio 2020 11:00
Medina A

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTLE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada sefiora _ Kore \:’n'\nrx“ pnr.(&.r), \”m J¢S -, propietario de la Mype
« Culzade - Gokeliln ™, ubitallo en _ Stand A- 19, - Conbro Comsewa] S1. ;
estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracién denominada: Propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la
Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta Minorista
de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019. Su participacion es
voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes de las Mypes que deseen participar.

Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le alcanzara una encuesta en donde
usted responderé las interrogantes relacionadas al Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de su empresa. Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente
confidencial y solo con fines pedagégicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N° 953705957,
correo jsaavedrapuelles@gmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la Escuela de
Administracién de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Pert: Reinerio Zacarias Centurion
Medina con celular N° 980259211 y a los Correos: reenturionm(@uladech.edu.pe .

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando
mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

Karey ‘))*\gg'e\\
gav\a\\\“/ 30[ €S Junio 2020 11:00
Nombre del R(P,J_,m%g,\ ¥ Firma del investigador Fecha Hora

Ne }:\mc'

Juvitza |. Saavedra Puelles
Nombre del investigador

Junio 2020 11:00
Fecha Hora

Reinerio  Z. Centuriéon
Medina
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora

Junio 2020 11:00
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada sefiora Re\a €CAA \/0\' R CA \"\ “t’ ad% Usq\nz Q propietario de la Mype
“«  Slaed 44 y40 ", ubicado en _(Coplo (emsrind Senls Yoo, ;
estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion denominada: Propuesta de mejora del marketing como factor relevante para la
Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta Minorista
de calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019. Su participacién es
voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes de las Mypes que deseen participar.

Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le alcanzard una encuesta en donde
usted respondera las interrogantes relacionadas al Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de su empresa. Toda informacién que usted nos proporcione seré totalmente
confidencial y solo con fines pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N° 953705957,
correo jsaavedrapuelles@gmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la Escuela de
Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Peru: Reinerio Zacarias Centurion
Medina con celular N° 980259211 y a los Correos: rcenturionm(@uladech.edu.pe .

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando
mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

Rdﬁux dwc'}v(ccx Coo
Vileaan Uramz0 ko ‘Fawd Junio 2020  11:00
Nombré del (3 ;‘,..mﬁ,\{{ Firma del investigado Fecha Hora

Juvitza |. Saavedra Puelles Junio 2020 11:00

Nombre del investigador Fecha Hora

Reinerio  Z.  Centurién 4 Junio 2020 11:00
: &/

Medina

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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Anexo 5: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

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

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos
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2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas 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 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 amas afos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

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

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

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD
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10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

C) empowerment

d)las5c¢

e) outsourcing

f) otros

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

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ; La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
b) no

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ;Conoce el termino marketing?
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

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

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

b) Ha disminuido.

¢) Se encuentra estancado.

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

b) Periddicos

¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

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

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

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

b) Hacer conocida a la empresa

¢) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

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

a) Si
b) No
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Anexo 6: Figuras

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista del Centro Comercial Santa Maria del

distrito de Chimbote, afio 2019.

| 18 - 30 afios
m 31-50afios

m 51 a mas afios

Figura 1.
Fuente: Tabla 1

B Masculino

® Femenino

Figura 2.
Fuente: Tabla 1.
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M Sin instruccion

M Primaria

M Secundaria

% Superior no universitaria

B Superior universitaria

Figura 3.
Fuente: Tabla 1.

B Dueio

B Administrador

Figura 4.
Fuente: Tabla 1.
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m3ab5afios
B4 a6 afios

B 7 a mas afos

Figura 5.

Fuente: Tabla 1.

Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista del Centro Comercial Santa Maria, distrito de Chimbote, afio

2019.
m0a3afios
m4 a6 afos
M 7 a mas afios
Figura 6.

Fuente: Tabla 2.
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M 1 a5 trabajad.
M 6 a 110 trabajad.

M 11 a mas trabajad.

Figura 7.

Fuente: Tabla 2.

B Familiares

 No familiares

Figura 8.

Fuente: Tabla 2.
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B Generar ganancias

B subsistencia

Figura 9.

Fuente: Tabla 2.

Tabla 3.

Ccaracteristicas del Marketing como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

calzado en el Centro Comercial Santa Maria, distrito Chimbote, afio 2019.

mSi
® No

m Tiene poco conocimiento

Figura 10.

Fuente: Tabla 3.
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W Benchmarking
B Marketing

® Empowerment
I Las 5¢

W Outsourcing

M Otros

Figura 11.

Fuente: Tabla 3.

M Poca iniciativa

M Aprendizaje lento

 No se adapta a los cambios
1 Desconocimiento del

puesto

M Otros

Figura 12.

Fuente: Tabla 3.
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M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
1 Evaluacion 3602

M Otros

Figura 13.

Fuente: Tabla 3.

W Si

B No

Figura 14.

Fuente: Tabla 3.
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mSi
m No

M Tiene cierto conocimiento

Figura 15.

Fuente: Tabla 3.

mSi
® No

M A veces

Figura 16.
Fuente: Tabla 3.
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W Si

® No

Figura 17.

Fuente: Tabla 3.

B Ha aumentado
B Ha disminuido

H Se encuentra estancado

Figura 18.

Fuente: Tabla 3.
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M Carteles

M Periddicos
 Volantes

= Anuncios en la radio
H Anuncios en la tele

® Ninguna

Figura 19.

Fuente: Tabla 3.

M Estrategias de mercado
M Estrategias de ventas
M Estudio y posicionamiento

de mercado

= Ninguno

Figura 20.

Fuente: Tabla 3.
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H No las conoce

B No se adaptan a su empresa

® No tiene un personal
experto

1 Si utiliza herramientas del
marketing

Figura 21.

Fuente: Tabla 3.

B Incrementar las ventas

m Hacer conocida a la
empresa

m |dentificar las necesidades
de los clientes

= Ninguna porque no utiliza

Figura 22.

Fuente: Tabla 3.
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mSi

m No

Figura 23.

Fuente: Tabla 3.
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

CENTRO COMERCIAL “SANTA MARIA”

{SE[RESPONSABLE]
DESINEECTATEANTES) |
ngc RESAR ‘

GEL ANTIBACTERIAL

|
|

' COMERCIAL |
~ SANTAMARIA|

PISE AQUI &
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ENCUESTA APLICADA

STANDB-16 Y 17 “CALZADOS FALABELLA”

' J f;’ 's‘
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STANDA-10Y 11

, ”’ »A« -
) 4,

/'

El.,
I
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STAND B — 8 “CALZADOS GRICELLY”
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