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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito
Nuevo Chimbote, 2019. La metodologia que se utilizé en la investigacion fue de un disefio
no experimental, transversal y descriptivo; se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de
la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados principales: el

50% de representantes conocen un poco el término gestion de calidad, el 70% conocen el
marketing como técnica moderna de gestion de calidad, el 50% conocen un poco el
termino marketing, el 50% aplican el marketing para hacer frente a la competencia, el
50% obtuvieron como beneficio utilizando marketing, incrementar las ventas, el 50%
consideran que el marketing si ayuda a la rentabilidad de la empresa. Llegando a la
conclusién: que la mayoria de representantes conocen un poco el termino gestion de
calidad, igualmente la mayoria conocen el marketing como técnica moderna de gestion
de calidad, la mayoria dicen conocer un poco el término marketing, por otro lado, la
mayoria aplica el marketing para hacer frente a la competencia, asimismo incrementaron
sus ventas utilizando el marketing y finalmente consideran que el marketing ayuda a la

rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, Micro y pequefia empresa.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the marketing characteristics as a
relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small
enterprises retail sector, retail sale of furniture of the Nuevo Chimbote District, 2019. The
research was of a non-experimental, cross-sectional and descriptive design; a sample of
10 micro and small companies was used, to whom a structured questionnaire of 17
questions was applied through the survey technique, obtaining the following main results:
50% of representatives know the term quality management a little, 70% know marketing
as a modern technique of quality management, 50% know a little about the term
marketing, 50% apply marketing to face the competition, 50% obtained as profit using
marketing, increase sales, 50% consider that marketing does help the profitability of the
company. Conclusion: most representatives know the term quality management a little,
likewise most know marketing as a modern technique of quality management, most say
they know the term marketing a little, on the other hand, most apply marketing to face the
competition, they also increased their sales using marketing, and finally consider that

marketing helps the profitability of the company.

Keywords: Quality management, Marketing, Micro and small business.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia se han convertido en un factor tan
importante en la economia de cada pais, de tal manera que estas contribuyen a la
generacion de puestos de trabajo para miles de personas, satisfaciendo en este aspecto las
necesidades de la sociedad; asi mismo son las micro y pequefias empresas las que aportan
de manera eficiente en el crecimiento del producto bruto interno (PBI) de cada pais. Es
por ello, que en el Peru el estado brinda el apoyo a las micro y pequefias empresas para
que sobresalgan en este mercado tan competitivo con el objetivo de subir el indice de

empresas formales, y por consiguiente contribuyan en el crecimiento econémico del pais.

Es en este entorno que la aplicacién del marketing y la gestion de calidad es
imprescindible para las micro y pequefias empresas, porque les permite en cierto aspecto
tener un eficiente desarrollo en las actividades y procesos que estas realizan, lo cual ello
conlleva a que tengan un mayor enfoque y beneficio en el mercado, lo que les permitira
ser reconocidos no solo por sus productos Yy servicios, sino también por los estandares de
calidad que requieren las personas. Si bien es cierto que el Peru se caracteriza por ser un
pais de personas emprendedoras, que tienen vision de ser mejor cada dia y, es esa la razén
por la que emprenden un negocio, pero la cuestion es que no suelen permanecer por mucho
tiempo en el mercado y, esto se da muchas veces por falta de asesoramiento, de
capacitacion contante en técnicas administrativas una de ellas el marketing, asi como en
los sistemas de gestion de calidad; no obstante estas dificultades se da porque la mayor
parte de emprendedores no toman en consideracion técnicas administrativas por lo que se

requiere de inversién y tiempo. Pero no solo Peru es ajeno a estos problemas, sino también



en varios paises a nivel internacional, lo cual también prevalecen de ciertas dificultades

para aplicar la variable el marketing como factor relevante en la gestion de calidad.

En el caso de Espafia se observa que la mayoria de pequefias y medianas empresas
no cuentan con un plan de marketing por lo que en el 2017 cerraron un 80% de estas
pymes. Ello refleja segun lo difundido por EFE, que gran parte de empresarios, 92%
emplean estrategias acorde a sus conocimientos aprendidos en la internet, que en muchas
ocasiones son deficientes y no les genera resultados positivos en sus negocios, asi mismo
destinan solo una pequefia parte del presupuesto anual tan solo un 5%, lo que quiere decir
que no dan mucha importancia a las herramientas del marketing ni en contratar a personas

especializadas, dado a las experiencias y a los resultados obtenidos (Jaime, 2017).

En Honduras se estima que son 250 mil mipymes que producen en gran parte entre
el 60 y 70 por ciento, un aproximado de 900 mil puestos de trabajo, de manera que
fomentan el desarrollo y la disminucion de la pobreza en el pais, siendo esto un gran
resultado para economia hondurefia. Asimismo, contribuyen aportando con el 50 por
ciento del producto interno bruto (PIB) a nivel mundial. Si bien es cierto que hay un alto
indice de micro y pequefias empresas en este sector, cabe recalcar, que prevalece un cierto
nivel de empresas informales que no se constituyen y evaden impuestos, es por ello que
el gobierno de Hondura viene promoviendo el apoyo a estas mypes para que se constituyan
y puedan contribuir eficientemente en el crecimiento econdémico del pais. Por otra parte,
hay empresas que no consideran como factor clave la gestion de calidad y técnicas

administrativas por diferentes motivos, las cuales son porgue no tienen conocimiento u



idea de como aplicarlos en sus negocios u empresas, lo que implica que no cumplan con

los requisitos que requieren los clientes (Carranza, 2018).

En Colombia, la productividad en este sector esta conformado en 96,4 por ciento
por las micro pequefias y medianas empresas, de esta manera generan alrededor de 40 por
ciento del producto interno bruto y, por consiguiente, el 81% del empleo formal en este
pais. En definitiva, su correcto desempefio les permite que se establezcan como un
elemento esencial en el fomento y estabilidad en el desarrollo de la economia en Colombia.
En relacion las micro, pequefias y medianas empresas en Colombia no es una labor
sencilla, ya que se consideran que estas unidades suelen permanecer muy poco tiempo
hasta los cinco primeros afios en el mercado empresarial, la cual se elevo a un
60%, cifra que se compara con indices de por medio de 40 y 50% que se encuentran
registrada por la agrupacion de paises de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico. Las dificultades por la que las empresas tienden a cerrar en este
pais durante los primeros afios son por diversos factores, las cuales son porque los duefios
de estas empresas no tienen vision empresarial, es entonces donde empiezan los
problemas, como también porque no emplean la gestion de calidad en sus procesos
productivos, que les permita poder competir y tener éxito en el mercado, contribuyendo
rendimiento para la empresa como para los clientes, dado que la calidad siempre debe

prevalecer (Castro, 2018).

En el Salvador, las micro y pequefias empresas forman una agrupacion diversa de
labores que generan ingresos, que se desenvuelven tanto de manera grupal como

individual en todos los campos econémicos, con formas de formalizacion, ordenamiento



u organizacion. Si bien es cierto estas mypes tienen rangos tan amplios en los niveles de
venta, asi mismo en la rentabilidad y sueldos de los trabajadores que ocupan. En relacion
estas micro y pequefias empresas generan puestos de trabajo a mas de un millon personas
en el Salvador y generan ingresos en la economia del pais, siendo esto un factor importante
para este sector. En definitiva, estas mypes son unidades econdémicas que simbolizan el
99,3% y en este aspecto originan empleo al 68% de la ocupacion total (Coca, Lépez, Solis

y Soto, 2015).

En México las micro, pequefias y medianas empresas evidencian un rol
fundamental y conveniente para la economia del mencionado territorio; conforme con la
revista Condusef, las mipymes constituyen mas del 50% del PBI y producen mas del 70%
de puestos de trabajo, perfeccionando de esta manera la calidad de vida de sus habitantes;
es asi, que el desarrollo y rendimiento de éstas se debe a la unién que poseen con el
marketing puesto en practica y aplicado en las redes sociales e internet. Para los duefios
de estas mipymes la mercadotecnia es de enorme trascendencia, ya que es un instrumento
esencial para lograr lidiar con las empresas lideres en el mercado, si bien es cierto, el
enorme fomento publicitario de estas, optimizan de forma notable la imagen de sus
productos y servicios que las empresas ofrecen, la cual ello conlleva a captar otros sectores
de mercado, por ello el marketing impulsa en las empresas de México un incremento en
la productividad y utilidad que tienen, pero a pesar de la importancia que implica el
marketing en las empresas no todo el sector empresarial lo aplica, por el hecho que no
cuentan con un personal capacitado y porque les genera un gasto que no pueden cubrir

(Juérez, 2017).



En el Perq, las micro y pequefias empresas abarcan un promedio de casi 6 millones
en todo el territorio nacional, con una cifra de 93.9% que estdn conformadas por
microempresas, Yy tan solo el 0.2% la conforman las pequefias empresas, lo restante estan
conformadas por las medianas y grandes empresas. Cabe recalcar que en el Per( las mypes
se establecen por los diferentes problemas y necesidades que hay en un determinado
sector, en muchos de los casos se da por los bajos recursos econémicos y desempleo en la
sociedad y por otros factores externos (Palacios, 2018). Cabe indicar que en el Per(, solo
el 1% de empresas formales cuentan con certificacion de gestion de calidad, la cual ello
es muy preocupante debido que la mayor parte de empresas existentes formales no cuentan
con certificacion de calidad, esto trae consigo un retraso en el crecimiento y desarrollo en
la competitividad empresarial en nuestro pais, dado que estas empresas no pueden
competir a nivel internacional por hecho que no cumplen con los requisitos antes expuesto,
lo que refleja la ardua labor que tiene el Perl para elevar el indice de empresas con

certificacion de calidad (Inacal, 2016).

En la Region Ancash existe un alto registro de informalidad de las micro y
pequefias empresas siendo esto algo preocupante para la region, dado que existe 80% de
éstas, la cual infirmd el director Regional de Trabajo, Ivan Hernandez Carrasco.
Asimismo, se crearon un promedio de 55 mil mypes en la Regién Ancash durante el afio
2017 al 2018, donde tan solo 5 mil estuvieron formalizadas. De esta manera, la
informalidad surge por el poco interés del estado que tiene con las mypes de la Regidn,
ya que la mayor parte de emprendedores no tienen el suficiente conocimiento y estan

desorientados al momento de establecer sus negocios y, es esta la razén por la que muchas



de estas tienden a cerrar durante el primer afio de funcionamiento por falta de capacitacion

y orientacion (El Ferrol, 2019).

En el distrito de Nuevo Chimbote, las micro y pequefias empresas en el rubro venta
al por menor de muebles, el problema que abarca en este sector es que desconocen técnicas
administrativas, de las cuales utilizan muy poco el marketing, debido que no les genera
los beneficios que esperan en funcidn de aplicar esta herramienta, el problema se da porque
los duefios o representantes no estan capacitados, y por lo tanto carecen de conocimientos
para aplicar la herramienta del marketing es sus microempresas, lo que implica que no
conozcan la funcion principal y estrategias que aporta el marketing puesto en préctica en
sus microempresas. Asimismo, esto se da porque los duefios o representantes de estas
mypes no invierten en contratar a personas profesionales y capacitadas que les puedan
orientar con una correcta gestion del marketing u otras técnicas para implementarlas en sus
negocios. Hoy en dia es de gran utilidad aplicar nuevas técnicas, una de ellas es el
marketing, asi como la gestion de calidad en sus empresas sin importar el rubro, ya que
ello genera valor y en muchos casos el crecimiento y permanencia en el sector empresarial.
De esta manera, se formulo el siguiente enunciado del problema: ¢Cuéles son las
caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de

muebles en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019?

Para dar respuesta al enunciado del problema, se plante6 el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion

de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro



venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Una vez establecido
el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos: Describir las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Identificar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Determinar las caracteristicas
del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora del marketing como factor relevante en la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al

por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

En relacion el trabajo de investigacion se justifica, porque proporcionara
informacion relevante sobre los aspectos teéricos basado en ideas y conceptos de autores
sobre el uso adecuado del marketing como factor relevante en la gestion de calidad, que
permitird a los gerentes o personas que tienen un negocio saber las nuevas estrategias y
tendencias que hay hoy en dia de manera que les ayudara a ser reconocidos y distinguirse

de los demas en el mercado, siempre y cuando adecuen la variable de la forma correcta.

Se justifica porque permitié conocer si las micro y pequefias empresas del rubro
venta al por menor de muebles aplican estrategias de marketing como factor relevante en
la gestion de calidad que les permita alcanzar sus objetivos y metas en tal sentido que
logren la eficacia en sus empresas. Asi mismo permitira a las personas emprendedoras a

fortalecer sus conocimientos con la informacién que se les brind6 acerca de lo importante



de aplicar el marketing como factor relevante en la gestion de calidad en sus micro y
pequefias empresas, de manera que sera indispensable tener en cuenta para entender el
mercado y a la comunidad empresarial y, asi mismo lograr los resultados esperados como

parte estratégica del negocio.

Por otra parte, la investigacion se justifica en lo metodoldgico de manera que se
utilizé un sistema que permitio la recopilacién de datos importantes y relevantes de fuentes
confiables y originales, de igual modo se determind la dimension de la poblacion y
muestra, lo cual se aplicd en la investigacion, donde se utilizdé herramientas que fueron

fundamentales para recopilacién exacta de los datos.

Finalmente, esta investigacion servird como referencia para otras futuras
investigaciones y estudios similares respecto a la variable el marketing como factor
relevante en la gestién de calidad, de esta manera ampliando nuevos conocimientos para
las personas emprendedoras Yy estudiantes interesados en informarse sobre lo importante

que es la variable antes mencionada en la aplicacion de las micro y pequefias empresas.

En el trabajo de investigacion la metodologia que se utilizé fue el disefio no
experimental, transversal y descriptivo. No experimental porque no se realiz6 ninguna
modificacion de la variable en estudio, por lo que se observo tal y como se presenta en las
mypes. Fue transversal porque la investigacion se realizd en un cierto tiempo y espacio
determinado, teniendo de esta manera un inicio y un final. Fue descriptivo porque se
describid las principales caracteristicas de la variable de estudio tal y como se presenta en

la naturaleza.



Asimismo, la poblacion estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas del
rubro ventas al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, a través de la técnica
de sondeo. Por lo que se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas, a quienes
se le aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la

encuesta e instrumento el cuestionario.

De esta manera se obtuvo los siguientes resultados: el 50% de representantes tienen
el grado de instruccion de superior no universitaria, el 50% conocen un poco el termino
gestion de calidad, el 70% conocen el marketing como técnica moderna de gestion de
calidad, el 50% conocen un poco el término marketing, el 50% aplican el marketing en su
empresa para hacer frente a la competencia, el 50% obtuvieron como beneficios utilizando
el marketing, incrementar las ventas., el 50% consideran que el marketing ayuda a la
rentabilidad de la empresa, el 40% de representantes utilizan anuncios en la radio para
publicitar sus negocios; concluyendo de esta manera lo siguiente: la mayoria de los
representantes tienen como grado instruccion superior no universitaria, la cual les permite
tener cierto conocimiento de la gestion de calidad y el marketing, que les permite tener una
idea para aplicarlo en sus empresas, con la finalidad de hacer frente a la competencia,
obteniendo de esta manera como beneficios utilizando el marketing, incrementar las ventas

y, finalmente a mejorar la rentabilidad de la empresa.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Hoyos y Betancourt (2017) en su investigacion Disefio del plan de mercadeo de
muebles damasco S.A.S. La investigacion tuvo como objetivo general: plantear una
propuesta de disefio del plan de mercadeo para la distribucion y comercializacion de los
productos que actualmente ofrece la empresa muebles damasco S.A.S., en la ciudad de
Pereira, Risaralda. En el disefio se llevo a cabo una investigacién de tipo exploratoria,
descriptiva, no experimental, asi mismo, tuvo una poblacién muestral de 95 personas, a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 8 preguntas, la cual se obtuvo los
siguientes resultados: del total de los encuestados se puede concluir que el 51,58% cree
que la calidad es la que marca la diferencia de la empresa muebles damasco frente a otros
productos del mercado; del total de los encuestados se puede concluir que el aspecto de
calidad es muy importante al momento de utilizar este tipo de productos con un porcentaje
del 52,63%; por otro lado, el disefio es importante con el 64,21%; de la misma manera el
precio es importante con el 73,68%; finalmente, los canales de distribucién que emplea la
empresa son importante con 64,21%; de esta manera se llegd a dichas conclusiones: Se
observa que los clientes de la empresa tuvieron un buen primer acercamiento, que el mayor
atributo de los productos de la empresa es la calidad, y esta misma la consideran muy
importante seguida del precio al momento de comprar; los mismos clientes en promedio
compran un mueble cada 3 a 5 afios; también los clientes manifestaron comprar

mayoritariamente en grandes superficies o en la empresa IBG y que los productos que mas
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han consumido de muebles damasco han sido los de la linea hogar. Es asi, que plan
estratégico de mercadeo estd enfocado a entender el proceso de compra del consumidor
de muebles damasco, atendiendo estratégicamente sus necesidades de consumo,
involucrandose con todos los canales posibles con estrategias de marketing tradicional,
de servicio al cliente diferencial como parte fundamental de la fidelizacion, de marketing
digital como fuente de interrelacion directa con el cliente digital, de marketing
promocional como alternativa para llegar a nuevos mercados y/o profundizar en los
actuales y, finalmente merchandasing como estrategia también de fidelizacion, de

posicionamiento y de recordacion de marca.

Aguila y Llerena (2016) en su investigacion Plan de marketing para el hotel
boutique “El Escalon” de la ciudad de Guayaquil. La investigacidon tuvo como objetivo
general: analizar el dominio de competencias de disciplinas como el marketing en la baja
rentabilidad de la microempresa hotel boutique “El Escalon”. El disefio de investigacion
fue exploratoria y descriptiva. En la investigacion se tuvo dichas conclusiones: el
panorama del presente proyecto es favorable, ya que el turismo es uno de los sectores de
la economia que crece con mayor rapidez, esto ha motivado a que el gobierno invierta en
este sector con la finalidad de convertir a Ecuador como una potencia turistica, a pesar de
que la inflacion tiene un impacto negativo en el sector hotelero, por la sobreoferta, los
hoteles deben ver esto no como algo negativo, sino mas bien analizar sus estrategias
actuales para ofrecer propuestas novedosas que le permitan diferenciarse de sus
competidores y llenar sus habitaciones en temporadas consideradas como bajas. Se

determind que el mercado clave para el hotel boutique “El Escalon” deberia apuntar a
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Estados Unidos, segun el analisis de PIB, dias que toman los estadounidenses para
vacacionar, promedio de por viaje, entre otras variables mencionadas en el proyecto, los
americanos que han ingresado al pais califican su experiencia en Ecuador como muy
buena, ellos planifican su viaje por cuenta propia y a través de agencias de viaje en el
exterior, en general cancelan los consumos en efectivo. Segun la informacion recolectada
se pudo determinar que los estadounidenses que ingresan al Ecuador en su mayoria tienen
entre 25 y 64 afos, es por eso que se plantearon estrategias que vayan acorde a gustos,
necesidades y preferencias, cabe recalcar que las estrategias para llegar a cada segmento
son diferentes, sobretodo en el método en el que solicitan y reservan su alojamiento, es
por eso que se recomienda a los hoteles que desean trabajar con el mercado receptivo que
establezcan alianzas con operadoras y que no teman a invertir en paginas turisticas, ya que
son canales confiables para llegar a estadounidenses entre 25 y 34 afios. Finalmente, Los
datos financieros indican que el proyecto planteado es rentable, arrojando una TIR de
23%, que si bien es cierto no es muy alta, dado los costos incurridos en el cambio de
imagen de la sala, las habitaciones y la creacion del rincdn ecuatoriano, en el estado de
resultado, se observa que con el pasar de los afios las ventas se van incrementando lo que

generara mas ingresos para el hotel.
Antecedentes Nacionales

Silva (2017) en su investigacion Gestion bajo el enfoque de marketing en las mypes
del sector comercio, rubro venta de alimentos para mascotas en el distrito de Iquitos,
periodo 2017. La investigacion tuvo como objetivo general: determinar la influencia de

una gestion basado en el enfoque de marketing en las mypes del sector
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comercio, rubro venta de alimentos para mascotas en el distrito de Iquitos, periodo 2017.
La investigacion es de tipo cuantitativa, de nivel transversal-correlacional, para el recojo
de la informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 13 mypes de una poblacion
de 25, a quienes se les aplicd un cuestionario de 25 preguntas cerradas, aplicando la técnica
de la encuesta, obteniéndose de esta manera los siguientes resultados: respecto a la edad
del representante, el 54% manifiestan tener de 51 a mé&s afios, respecto al sexo de
representante, el 77% son del sexo masculino, respecto al grado de instruccién el 38%
cuentan con estudios técnicos, respecto a los afios de funcionamiento el 77% tienen de 0
a 5 afios. Respecto a la capacitacion en marketing el 62% manifiesta si haber recibido
capacitacion en marketing empresarial en los ultimos tres afios, respecto a la aplicacion
del enfoque de marketing el 62% no manifiesta venir aplicando el enfoque de marketing
a su actividad comercial, respeto a la percepcion de ingreso por venta el 100% manifiesta
que el ingreso por venta con la aplicacion del enfoque de marketing es buena, el 92%
manifiesta que el nivel de reposicion de productos es buena en la empresa, el 46%
manifiesta siempre realizar el seguimiento y control de su proceso de ventas en su
empresa, en cuanto a la percepcion de rentabilidad del negocio, el 69% manifiesta que la
mayoria de veces si, la empresa se muestra rentable por el ingreso de ventas registradas.
Respecto al incremento de cartera de clientes el 85% manifiesta que el incremento de la
cartera de clientes en buena con la aplicacién del enfoque de marketing, el 100%
manifiesta que la satisfaccion de los clientes con los productos que oferta es buena, el 69%
manifiesta que el nivel de reversion en la fidelizacion de clientes por la promocion de
ventas de productos es bueno. Finalmente se llegd a dichas conclusiones: la mayoria de

empresarios encuestados del sector comercio, rubro venta de alimentos para mascotas del
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distrito de lquitos son personas adultas de 31 a mas afios de edad, sexo masculino, con
estudios superiores y técnicos, y que tienen de 0 a 5 afios en la actividad. Asimismo,
poseen la informacidn bésica para desarrollar el enfoque de marketing en su negocio, y
manifiestan venir aplicando el enfoque de marketing a su actividad comercial y consideran
que el incremento de las ventas y cartera de clientes es buena debido a la aplicacion del

enfoque de marketing en los negocios.

Romero (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro boticas de la ciudad de
Huarmey, 2016. Tuvo como objetivo general: identificar las principales caracteristicas de
gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas, sector
comercio, rubro boticas de la Ciudad de Huarmey, 2016. La presente investigacion es de
disefio no experimental, transversal y descriptivo, con una poblacion de 11 micro y
pequefias empresas y una muestra de 10, se aplicé la técnica de la encuesta e instrumento
el cuestionario, obteniéndose de esta manera los siguientes resultados: el 50% de los
empresarios tienen entre 31-50 afios, el 50% de los empresarios son de género masculino
y el otro 50% es de genero femenino, el 60% de representantes tienen el grado de Superior
universitaria, el 80% son duefios de las mypes, el 50% manifiestan tener de 7 afios a mas
en el cargo. EI 60% de mypes tienen permanencia en el rubro de 7 afios a mas, el 90%
tienen de 1 a 5 trabajadores, el 60% de las personas que trabajan dentro de la empresa no
son familiares, el 80% tiene como objetivo de la empresa generar ganancias. El 70% de
los representantes si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, el 80% de los

representantes utilizan entre otras técnicas de la gestion de calidad, el 80% de los
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representantes aseguran que las dificultades que tienen para la implementacion de la
gestion de calidad esta entre otras opciones, el 40% aseguran que miden el rendimiento
del personal mediante la técnica de la evaluacion, el 70% aseguran que la gestion de
calidad si mejora el rendimiento de sus empresas, el 80% si conoce el termino marketing,
el 100% aseguran que sus productos que ofrece si satisfacen las necesidades de los clientes,
el 60% no cuentan con una base de datos de sus clientes, el 60% aseguran que los niveles
de ventas ha disminuido, el 80% utilizan anuncios de radio como medio para publicitar su
negocio, el 80% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de marketing, el 80%
si utiliza las herramientas de marketing, el 80% aseguran que el marketing si ayuda a
mejorar la rentabilidad en sus empresas. Finalmente se obtuvo dichas conclusiones: los
representantes tienen edad 31 a 50 afios, tienen grado superior universitaria, son duefios,
llevan 7 afios a mas en el cargo y rubro, tienen de 1 a 5 trabajadores, su objetivo es
generar ganancias, utilizan la evaluacion, conocen el termino gestion de calidad y creen
que contribuye a mejorar el rendimiento, conocen el termino marketing, sus productos
atiende las necesidades del cliente, no cuenta con una base de datos de sus clientes, asi
mismo su nivel de ventas ha disminuido, hacen anuncios en la radio, utilizan estrategias

de ventas y creen que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad.

Viru (2019) en su investigacion Gestidn de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de abarrotes,
mercado centenario del distrito de Huacho, provincia de Huaura 2018. Tuvo el siguiente

objetivo general: describir las caracteristicas mas importantes de la gestion de calidad con
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el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de abarrotes, mercado centenario del distrito de Huacho, provincia de Huaura
2018. En cuanto al tipo de investigacion fue aplicativa, nivel explicativo y disefio no
experimental transaccional y causal. Se utiliz6 una muestra de 210 micro y pequefias
empresas mediante la técnica la encuesta e instrumento el cuestionario, obteniendo los
siguientes resultados: el 58% de los empresarios tienen entre 31 — 50 afios, el 70% de los
empresarios son de género masculino, el 52% tienen el grado instruccion de secundaria,
el 87% son duefios de las mypes; el 52% de mypes tienen permanencia en el rubro de 8
afios a mas, el 80% de las personas que trabajan dentro de la empresa son familiares, el
94% tiene como objetivo de la empresa generar ganancias; el 80% de los representantes
no tienen conocimiento sobre la gestién de calidad, el 100% de los representantes
desconocen técnicas modernas de gestion de calidad, el 81% aseguran que miden el
rendimiento de sus colaboradores o personal mediante la observacion, el 64% tienen como
resultado esperado de la empresa mayor rentabilidad; asimismo, el 59% no conoce el
término marketing, el 82% aseguran que sus productos que ofrecen si atienden a las
necesidades de los clientes, el 49% aseguran que los niveles de ventas han disminuido, el
65% no utilizan ningin medio para publicitar su negocio. Finalmente, se obtuvo dichas
conclusiones: la mayoria de representantes tienen una edad entre los 31 a 50 afios, el
género que tiene mayor prevalencia en los pequefios empresarios en el masculino, el grado
de instruccion de los representantes que predomina es el nivel secundario. En cuanto al
cargo que desempefian los pequefios negociantes se observé que en su mayoria son duefios
de su propio negocio, esto significa que los propios duefios son los interesados en llevar a

cabo su propia gestion de emprendimiento. De esta manera los negocios tienen un tiempo

16



de permanencia en el mercado mayor a 8 afios en el rubro. Asimismo, también se concluye
que los pequefios empresarios tienen como objetivo principal que su negocio fue creado
para generar mayores ganancias o0 rentabilidad; los representantes de los pequefios
negocios un gran porcentaje desconoce lo que significa el término gestion de calidad, por
tal motivo esto conlleva a que desconozcan algunas técnicas modernas que tengan que ver
con la gestion de calidad, los micro y pequefios empresarios desconocen lo que significa
el termino marketing; en cuanto a los productos que ofrecen al cliente, estos manifiestan
en su mayoria cumplir con las necesidades del cliente; finalmente, con relacion al nivel
de ventas que tienen los micro y pequefios empresarios estos manifiestan haber habido
una disminucion en sus ventas, esto se debe que muchos de ellos no aplican las técnicas o

herramientas de marketing

Antecedentes Locales

Peldez (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018. La investigacion tuvo el siguiente objetivo general: determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, y se utilizo
una poblacion muestral de 34 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 22 preguntas a través de la técnica la encuesta, de esta manera
obteniéndose los siguientes resultados: el 52.94% de los empresarios tienen entre 31 — 50

afnos, el 91.18% de los empresarios son de genero masculino, el 50% tienen el grado de
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superior no universitaria, el 52.94% son duefios de las mypes, el 47.06% manifiestan tener
de 7 afios a méas en el cargo; el 61.76% tienen como permanencia dentro de la empresa de
7 afios a mas, el 82.35% tienen de 1 a 5 colaboradores, el 52.94% de las personas que
trabajan dentro de la empresa son familiares, el 64.71% tiene como objetivo de la empresa
generar ganancias; el 41.18% de los representantes no tienen conocimiento sobre la gestion
de calidad, el 38.24% de los representantes utilizan la atencion al cliente, el

47.06% de los representantes aseguran que las dificultades que tiene el personal es el
aprendizaje lento, el 55.88% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la
observacion, el 55.88% aseguran que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de sus
empresas, el 47.05% si conoce el termino marketing, el 41.18% aseguran que a veces sus
productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes, el 100% no cuentan con
una base de datos, el 41.18% aseguran que los niveles de ventas se encuentran estancado,
el 100.00% utilizan los carteles como medio para publicitar su negocio, el 50% utilizan la
estrategia de ventas como herramientas de marketing, el 73.53% si utiliza las herramientas
de marketing, el 52.94% aseguran que al utilizar el marketing es hacer conocida la
empresa. Finalmente, se obtuvo dichas conclusiones: la mayoria de los representantes
tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de genero masculino, tienen grado de instruccion
superior no universitaria, son los duefios del negocio, y llevan en el cargo entre 4 a 6 afios;
la mayoria llevan en el rubro més de 7 afios, cuentan con 1 a 5 trabajadores, siendo personas
familiares, y tienen como objetivo generar ganancias; la mayoria no tienen conocimiento
del término gestion de calidad, utilizan la atencion al cliente, consideran que el aprendizaje
lento es una dificultad en la implementacion de la gestion de calidad, miden el rendimiento

a través de la observacion, y afirman que la gestion de calidad a
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veces mejora el rendimiento de la empresa; por otra parte, tienen cierto conocimiento sobre
el término marketing, consideran que a veces los productos que ofrece atiende a las
necesidades de los clientes, no tienen una base de datos de sus clientes, el nivel de ventas
de su empresa se encuentra estancado, utiliza los carteles como medios para publicitar su
negocio, aplica la estrategia de ventas, y han logrado hacer conocida la empresa con el

uso del marketing.

Hernandez (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa
para caballeros del centro comercial mercado modelo, distrito de Chimbote, 2017. Tuvo
como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa para caballeros del centro comercial Mercado Modelo, distrito de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo,
para poder obtener la informacion se trabajé con una poblacion muestral de
16 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas
cerradas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el
43.80% de los empresarios tienen entre 18-30, el 56.30% de los empresarios son de género
masculino, el 62.50% tienen el grado de Superior universitaria, el 56.30% son duefios de
las mypes, el 56.30% manifiestan tener de 7 afios a mas en el cargo; el 62.50% tienen como
permanencia dentro en la empresa de 7 afios a mas, el 93.80% tienen de 1 a
5 colaboradores, el 81.30% de las personas que trabajan dentro de la empresa son

familiares, el 93.80% tiene como objetivo de la empresa generar ganancias; el 62.50% de
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los representantes si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, el 68.80% de los
representantes utilizan el marketing, el 37.50% de los representantes aseguran que las
dificultades que tiene el personal esta entre otras opciones, el 31.30% aseguran que miden
el rendimiento del personal mediante la evaluacion, el 100% aseguran que la gestion de
calidad si mejora el rendimiento de sus empresas, el 87.50% si conoce el termino
marketing. Finalmente, se obtuvo dichas conclusiones: La minoria de representantes de
las mypes tienen entre 18 a 30 afios, la mayoria son del género masculino, tienen el grado
de superior universitaria, son duefios de las mypes, manifiestan tener de 7 afios a méas en
el cargo. Asimismo, la mayoria de empresas tienen tiempo de permanencia de 7 afios a
mas, tienen de 1 a 5 colaboradores, son familiares, tienen como objetivo de la empresa
generar ganancias. La mayoria de representantes conocen la gestion de calidad, utilizan el
marketing, la minoria dicen que las dificultades que tiene el personal estad entre otras
opciones, miden el rendimiento del personal mediante la evaluacidn, la totalidad aseguran
que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de sus empresas y finalmente la mayoria

dicen conocer el termino marketing.

Aspilcueta (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de muebles, ubicadas
en la avenida pacifico en el distrito de Nuevo Chimbote, provincia de Santa, afio 2017. La
investigacion tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio
—rubro venta de muebles, ubicadas en la avenida pacifico del distrito de Nuevo Chimbote,

provincia del Santa, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental-
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transversal-descriptivo, se trabajo con una poblacion de 8 mypes, siendo la totalidad como
muestra, a quienes se le aplicaron un cuestionario de 22 preguntas, utilizando la técnica de
la encuesta, obteniendo de esta manera los siguientes resultados: el 50% tienen una edad
promedio entre 18 a 30 afios, el 75% son de género femenino, el 50% tiene grado de
instruccion secundaria, el 75% se desempefia como encargados de la empresa; el 50% de
mueblerias tienen de 3 afios a menos de 6 afios en el mercado, el 75% afirman que la
finalidad por la que se cred su empresa fue para generar utilidades; el 62.5% de
encuestados afirman si conocer la gestion de calidad, el 50% de las mueblerias realizan la
gestion de calidad con el uso del marketing mientras el otro 50% dicen lo contrario.
Finalmente, se obtuvo dichas conclusiones: la mayoria de los representantes legales tienen
entre 20 a 30, tienen el grado de instruccion secundaria, se desempefian como encargados
de la empresa, afirman que la finalidad por la que se cred su empresa fue para generar
utilidades, tienen de 3 afios a menos de 6 afios en el mercado, los representantes afirman
conocer la gestion de calidad y realizan la gestion de calidad con el uso del marketing y

la otra mitad no lo realizan.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Las Micro y Pequefias Empresas

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria,
SUNAT (2019) refiere que la micro y pequefia empresa es la unidad econdmica que esta
constituida ya sea por una persona natural o juridica, bajo cualquier aspecto de

organizacion o gestion empresarial, la cual tiene como finalidad desarrollar actividades de
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extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes, asi como prestacion

de servicios.

En este sentido el estado peruano mediante la presente ley busca promover la
formalizacion de las micro y pequefias empresas de manera, que estas contribuyan al
enriquecimiento del pais, y por lo tanto puedan ser participes de las diferentes actividades
que el estado promueve a través de capacitaciones, campafias de orientacion para el

crecimiento y desarrollo de las micro y pequefias empresas.
Caracteristicas de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas

Segun el Diario el Peruano (2013) mediante la ley 30056 en su articulo n°5, hace
mencion que las micro, pequefias y medianas empresas alcanzan las siguientes
caracteristicas segun su nivel de venta anual:

Microempresa: Donde las ventas anuales deben llegar méximo hasta 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: Donde las ventas anuales deben alcanzar un promedio de 150 y
hasta un monto maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

Mediana empresa: Donde las ventas anuales deben ser de un promedio de 1700 y

hasta un monto maximo de 2300 unidades impositivas tributarias. (art. 5)
*Cabe sefialar y tener en cuenta que la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) actualmente

es de S/. 4,600 soles.

Importancia de las micro y pequefias empresas
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Segun Llengue (2019) menciona que hoy en dia las micro y pequefias empresas en
el Perl y América Latina son generadoras de puestos de trabajo, asi mismo son los que
mas contribuyen en el crecimiento de la econémica del pais, de manera que ayudan a
reducir la pobreza en todo el territorio nacional, siendo esto un factor importante para la
sociedad. Cabe recalcar que sigue existiendo un cierto porcentaje de subempleo
principalmente en las mypes, de manera que no cumplen con los beneficios y derechos
que requieren sus trabajadores, pero esto no es impedimento para que estas empresas
salgan adelante, si bien es cierto que en este sector existen empresas que estan en el
mercado solo para subsistir, mientras que otras se adaptan rapidamente a los cambios en
las tecnologias, implementado a sus empresas para generar mayor competencia y
rentabilidad, generando de esta manera alianzas con otras empresas de su mismo nivel

para cumplir ciertos objetivos comunes.

Asimismo, Norefia (2019) nos menciona las siguientes reglas de oro para mejorar
la competitividad de las mypes, que son fundamentales tenerlos en cuenta en cualquier

organizacion:

- Crear soluciones que sean propias de la empresa que se diferencia del resto,
soluciones que dean respuesta rapida a los problemas que se presenten dentro de
la empresa, con el objetivo de ofrecer un servicio de calidad.

- Ampliar el servicio o producto que brinda la empresa, con la finalidad de generar
mayor rendimiento al producto inicial, para ello se requiere reconocer las
necesidades que los clientes o consumidores requieren para satisfacer dicha

necesidad.
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- Apuntar en el cliente, es la parte fundamental que toda empresa debe enfocarse,
debido que son los clientes los que generan mayor rendimiento, la cual genera que
la empresa obtenga buenos resultados y, para ello se requiere de satisfacer sus
necesidades del cliente.

- Usar las redes sociales, en estos tiempos se requiere de innovacion en las empresas,
debido a que los mismos clientes obligan a innovar a los duefios de las Mypes, en
este aspecto se sugiere que se capaciten o se asesoren con especialista en el tema.

- Tener un trato directo continuamente con los clientes, con la finalidad de ganarse
su confianza, poder saber sus requisitos y expectativas en los productos y servicios
que se brinda, con el objetivo de poder mejorar en ciertos aspectos y que se evite
costos innecesarios.

- Innovar eficazmente y sobre todo a un bajo costo, para ello las empresas deben
instaurar modelos al momento de poner un producto o servicio al mercado, con
esto se busca analizar el mercado y a las personas para saber si lo que estamos
ofreciendo va acorde a las expectativas y necesidades del cliente o consumidor.

- Organizar las actividades durante el afio, aca depende de cada lider en como llevar
un plan, donde plasmen sus objetivos a corto y largo plazo la cual les servira como

indicadores para poder alcanzar sus metas.

Teorias del marketing

El marketing esta en nosotros en todo momento, cuando vamos a un restaurante, a
una tienda, entre otras cosas, que muchas veces han satisfecho ciertas necesidades de

nosotros mismos, como podemos decir que también lo hemos empleado en algin
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momento cuando hemos vendido algun producto que ya no utilizamos a través de las redes
sociales y las cuales hemos promocionado nuestro producto satisfaciendo en cierta manera
a otras personas.
El marketing es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion de ideas, bienes,
servicios en relacion a las necesidades del mercado elaborando el producto, precio,

distribucion y servicio, para crear intercambios que satisfagan los intereses

individuales como los de las organizaciones. (Lépez, 2018, p.15)

Lo que brinda el marketing es poder tener herramientas que aporten a la empresa
valor, que permita conocer e identificar las necesidades fundamentales de los
consumidores, para saber que ofrecer y, solucionar problemas aun no resueltos o
satisfechos en el mercado.

Segun Mesquita (2018) define al marketing, como una ciencia que permite hacer
un estudio del mercado y los consumidores, con el objetivo de identificar las necesidades
que pueden carecer y, en base a ello lograr complacer ciertas necesidades aun no resueltas

en dicho sector del mercado, a través de estrategias que forman parte de dicho objetivo.

Asimismo, el marketing se basa sobre todo en investigar o explorar un nicho de
mercado que, a raiz de ello, una vez identificado ciertas carencias, poder ofrecer productos
y servicios para satisfacer especialmente las necesidades y deseos de las personas, cuyo

objeto es lograr la fidelizacion (Fuente, 2019).

La evolucion del marketing en la actualidad ha permitido que las organizaciones
se adapten y relacionen a los cambios constante en el mercado empresarial, la cual ha

generado que las empresas utilicen sus mejores estrategias para llegar al publico, ya que
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hoy en dia no basta con tan solo lanzar un producto con una marca reconocida, sino que

también se tiene que tener en cuenta los gustos, preferencias y deseos de los consumidores.

Segun Garcia (2014) define el marketing como:
La disciplina que gestiona las relaciones entre el cliente y cualquier organizacion,
sobre la base de promocionar productos o servicios con un valor afiadido
incremental fundamentado en el conocimiento de los intereses y necesidades de
éstos; intereses y anhelos que son conocidos en virtud de la utilizacion de
diferentes técnicas y estrategias propias y que, el marketing, articula para su

gestion mas optimizada en dos planos: el estratégico y el operativo. (p.38)

En este aspecto, lo que brinda el marketing es poder enfocarse en el cliente, en que
éstas tengan una relacién con la empresa, que permita conocer sus necesidades y con ello
encontrar problemas aun no resueltos en un determinado sector, que tiene como finalidad
dar solucién a la necesidad que abarcan. El autor Cibrian (2018) nos dice que:

El marketing lo abarca todo. Desde el estudio del mercado para detectar las

necesidades de los consumidores o usuarios hasta la satisfaccion de esas

necesidades con el lanzamiento de nuevos servicios, productos o0 mejoras en estos
pasando por la comunicacion de estas novedades y el estudio para establecer sus

precios; la estrategia para fidelizar a los clientes internos (personal) y externos; el

analisis del comportamiento de los consumidores o usuarios y el servicio posventa.
(p.44)

Lo que implica el marketing es hacer un estudio integral de todos los factores que
abarca el mercado desde los clientes, los productos, el precio, la plaza y comunicacion.
Lo que permite conocer las principales necesidades y requisitos del cliente o usuario para

satisfacer sus necesidades.
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De esta manera Pérez (2017) refiere que el marketing:
Es un proceso social y administrativo porque intervienen un conjunto de personas,
con sus inquietudes y necesidades y porque necesita de una determinada cantidad
de elementos tales como la organizacion, la implementacion y el control, para un

desarrollo eficiente de las actividades. (p.16)
Gestion del marketing

Es el proceso de dirigir y operar una actividad profesional con el fin de definir
metas y medios para lograrla, consolidar la organizacion del sistema, desarrollar
estrategias eficientes para el desarrollo e implementar la gestion mas optimizada, que
permitira a la empresa poder hacer frente a posibles inconvenientes en el mercado
empresarial. Es asi que, en la gestion, la accion es muy importante, ya que es una expresion

de mucha relevancia que influye una situacion particular. (Vilcarromero, 2017, p. 13)

Conocimiento del marketing

El marketing es una herramienta valiosa para las empresas en la actualidad, porque
descubre deseos, preferencias, motivaciones e inquietudes de los consumidores; asimismo,
planifica y desarrolla bienes y servicios; participa en la fijacion de precios; promueve y
distribuye bienes o servicios y, lo mas importante, crean valor al satisfacer necesidades.

(Mesa, 2012, p. 20)

Estrategias del marketing

Una estrategia de marketing es el proceso que posibilita a una compariia centrarse

en los recursos disponibles y los use de la mejor forma viable para aumentar las ventas y
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conseguir una ventaja competitiva. Es asi, que las estrategias se basan en los objetivos

comerciales de una empresa (Tomas, 2020).

Competencia con el uso del marketing

La competencia en el marketing lo integran los productos y servicios que una
empresa ofrece, mediante el cual satisface las necesidades del cliente. En otras palabras,
los competidores seran los que permanezcan en la mente de los consumidores en un mismo
sector del mercado. Por lo tanto, para enfrentar a la competencia las empresas deben tener
en cuenta ciertos factores que se detallan a continuacion: identificar a los competidores
que son parte de la competencia; identificar sus tacticas y estrategias que emplean los
competidores; identificar sus fortalezas y debilidades para contrarrestar a los
competidores; asimismo, identificar sus metas, objetivos y planes, para tener en cuenta a
quienes ha de hacerle frente a través técnicas y estrategias de marketing. (Cabello, 2018,

p. 23-25)

Beneficios y rendimiento con el uso del marketing

Los beneficios que le proporciona el marketing a las empresas es obtener la
satisfaccion plena de las necesidades de los consumidores, que, a través de satisfacer las
necesidades, tiene como finalidad conseguir el logro de sus objetivos en la empresa,
generando de esta manera rendimiento, en funcion de incrementar las ventas; asimismo,
proporciona tener un mejor desempefio en el mercado y cubrir las necesidades tanto del

personal de la empresa y de la sociedad en general (Mesa, 2012).
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Medios de publicidad

Es una estrategia que se emplea para la difusion de mensajes en un sector
determinado, tiene como finalidad promocionar la marca a traves de anuncios en la radio,

television, periddicos, paneles publicitarios, volantes, etc. (Mesa, 2012, p. 169)

Las 4 P del marketing (Marketing mix)

También conocido como el marketing mix, la cual es una estrategia elemental en
una empresa, lo que permite poder hacer un estudio general al momento de lanzar un
producto al mercado, haciendo hincapié en el producto, precio, plaza, comunicacion o
promocion; es por ello la importancia de aplicarlas antes de introducir un producto o

servicio. En relacion Villacampa (2018) hace mencién los siguientes elementos:

Producto: es la parte inicial donde inicia la estrategia del marketing, es lo que se
va a ofrecer en un determinado mercado, con la finalidad de satisfacer las necesidades y
deseos del cliente, aportando en ello los requisitos que el cliente espera de cierto producto.
En este elemento la empresa va a tomar en cuenta las necesidades que sus productos van
a cubrir, los beneficios que va a aportar al cliente o si el producto aportara un valor
agregado para satisfacer cierta necesidad, diferenciandose de los demas con caracteristicas
unicas y enfocadas especificamente hacia el cliente o consumidor final (Villacampa,

2018).

Ciclo de vida del producto
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El ciclo de vida del producto sirve para medir el comportamiento del mercado, lo
cual forma parte importante en la mercadotecnia, lo que conlleva a medir como esta la

situacion del entorno que nos rodea y asi mismo la competencia (Soria, 2017).

Por otra parte, el ciclo de vida del producto pasa por diferentes etapas que marcan
el inicio que llega a ser la etapa de introduccion, luego pasa a la etapa crecimiento,
posteriormente la etapa de madurez y finalmente la etapa de declive, que es la parte final
de un producto en el mercado. A continuacion, se establece las diferentes etapas, las cuales

son:

- Fase de introduccion o lanzamiento. En este aspecto el producto es puesto al
mercado, este es el momento en que empieza a distribuirse, con la ventaja que al
ser nuevo en el mercado no tendra mucha competencia. Pero también cabe destacar
que el producto pasa a ser desconocido en el mercado, y es aqui donde el marketing
tendra un papel fundamental.

- Fase de crecimiento. En esta fase el producto va tomando posicién en el mercado
se va conociendo de a poco, lo cual ello contribuye en cierta manera con el impacto
de venta. Si bien es cierto en esta fase ain no se produce rendimiento de su
lanzamiento, pero conforme va aumentado su popularidad de esta manera
aumentan los beneficios. Pero en esta fase siempre hay un obstaculo, que es la
competencia, debido que al percibir al nuevo producto empiezan a crear y fijar
estrategias para que desvien percepcion del publico que ya han entrado en contacto

con el producto.

30



Fase de madurez. Esta es la fase en donde el producto ha llegado a su nivel mas
alto en ventas y se estabiliza. En esta fase los consumidores ya han obtenido el
producto; es aqui donde las ventas pueden reducirse. Se puede decir que las causas
del declive de ventas llegan a ser porque hay un aumento notable de competidores,
lo que genera que los precios del producto bajen. También porque es la fase con
mayor periodo, lo que genera que los competidores puedan agregar un valor
agregado al producto y asi mismo a las estrategias de marketing. Por otro lado,
ocasiona que los recursos destinados en publicidad se paralicen, generando que el
producto no llegue al publico objetivo.

Fase de declive. Es en esta fase que el producto llega a su fin, las ventas se reducen
de manera considerable, debido a que el comprador ya no tiene el mismo interés
de adquirir el producto como al inicio. En este aspecto, las empresas tienden a
lanzar sus productos a precios por debajo de lo fijado al comienzo y de esta manera
incrementan la inversion en publicidad y promocion con la finalidad de dar salidas

al stock (Soria, 2017).

Precio: el precio llega entenderse como la suma de dinero que suele obtenerse a

cambio de un cierto producto; en otro aspecto llega ser el trabajo, el esfuerzo y el periodo
empleado para ser producido. En este elemento el precio llega ser la representacion del
producto Yy, para establecer el precio se debe tener en cuenta un factor importante, hacer
un estudio de los competidores para saber los precios de los productos que se asemejan al
nuestro y, no menos importante, saber lo que el cliente estd realmente dispuesto a pagar

por el producto, una vez reunido cierta informacion se establece el precio acorde al valor
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agregado que tiene el producto para ser entregado a los consumidores quienes lo

adquiriran (Villacampa, 2018).

Segun Soria (2017) menciona que el precio es de suma importancia en el producto,
debido que, de una buena decision en la fijacion del precio, dependera la capacidad que la
empresa tendra para generar los beneficios e ingresos que se espera. En muchos casos el
establecimiento de ésta puede sacar en cierta medida una ventaja en relacion a la
competencia. Cabe recalcar, que es el Unico componente de las 4 p, la cual genera
beneficios, y por lo tanto es el componente que es el méas flexible, por la razén que es

sencillo y factible de cambiar o modificar.

Asimismo, se pueden encontrar diferentes técnicas en la fijacion de precios, la cual
ayudan a tener una mejor imagen en relacion a la competencia, y entre una de ellas, es
ausentar los precios bajos para presentar un enfoque de prestigio, basado en la calidad. De
esta manera, existen una gama de puntos de partida que apoyan a fijar el precio de manera

estratégica, estas son:

- Los objetivos del marketing. En este aspecto antes de definir el precio se debe
definir el posicionamiento del producto. Los fines del marketing inciden de forma
directa en el precio, ya que contribuyen a maximizar el beneficio, la cuota de
mercado, etc.

- Estrategia del mix. El precio se debe de alinear con el producto, las formulas de
distribucion y la estrategia de comunicacion de la empresa.

- Costes. El precio también puede verse influido por los costes que se generan a

partir del proceso fabricacién de producto.
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- Naturaleza y demanda del mercado. Aqui se debe tener en cuenta la situacion de
la oferta y demanda, los precios y posibles devaluaciones de la materia prima para
fabricar y los condicionantes de los mercados que pueden afectar al producto.

- Competencia. La estrategia de las deméas empresas puede generar cambios en el
precio que ayuden a diferenciar positivamente al producto del resto. (Soria, 2017,
p.37)

Factores que afectan a la fijacion de precios

Son varios los factores que afectan en la fijacion de los precios de un producto y
estos se dan tanto por factores internos a la empresa como también factores externos. Los
autores Lopez, Mas y Vizcarri (2015) mencionan los siguientes factores:

Factores internos: son los objetivos de la empresa. Costes en que incurre la empresa

en la fabricacién y/o comercializacion.

Factores externos: tales como actuaciones de la competencia en materia de precios.

Restricciones de tipo legal para fijacion de precios. EI mercado y la demanda.
(p.186)

En la fijacion de precios se debe tomar en consideracion ciertos factores, porque
bien es cierto le permite tomar una mejor decision empresarial, lo cual ello debe ir acorde
con los objetivos que se quiere lograr o alcanzar; también se debe tener en cuenta el
mercado, debido que en ello se determinan cierto limite en la fijacion de precios; asi como
al cliente o consumidor que también influye en la fijacién del precio, dado que ellos en

cierto aspecto dan valor al producto y por lo tanto actiia como limitante en el precio.

Plaza: es el medio por la cual el producto llegara a un cierto sector a través de los

canales de distribucion para satisfacer las necesidades del cliente o consumidor. En este
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elemento es importante saber donde se localiza el pablico, y por qué medios ellos suelen
adquirir el producto, porque de nada sirve tener una tienda fisica, cuando el cliente
adquiere o compra el producto por tienda online. Es por ello que es fundamental saber
donde ofrecer y a través de qué medios, para evitar gastos innecesarios, es aqui donde las

estrategias de marketing tienen un rol importante (Villacampa, 2018).

Promocion: es el medio de comunicacion por donde se promocionaré el producto,
la cual se analizara que medios son la que mas publico atrae y que canales de divulgacion
son las més efectivas para lograr que el producto llegue a todas las partes del mercado. En
este elemento se utilizan las estrategias de comunicacion para hacer llegar informacion de
nuestra marca y caracteristicas que cuenta el producto, seleccionando los mejores puntos

de venta que sea mas conveniente (Villacampa, 2018).

Tipos de marketing

Segun Soria (2017) menciona que hay diferentes tipos de marketing de las cuales

indica los siguientes:

Marketing internacional: este tipo de marketing esta enfocado al mercado exterior,
la cual se refiere a las distintas actividades de comercializacion lo cual tienen que ver con
las ofertas y ofrecimiento de los productos en distintos ambitos del mercado. Cabe
mencionar que aplicarlo influyen muchos aspectos que se debe tener en cuenta, entre ellas
se tiene que adaptar a distintas nacionalidades, culturas y creencias; también se debe
conocer a los clientes, saber cuales son sus preferencias y necesidades; ademas tener

presente las politicas con las que cuenta el marketing internacional.
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Marketing no empresarial: este tipo de marketing especialmente esta dirigido a las
instituciones no comerciales o sin fines de lucro, de las cuales éstas también utilizan esta
técnica para posicionar su imagen y promocionar sus servicios que ofrecen, con la
finalidad de alcanzar sus objetivos que no sean objetivos comerciales. EI marketing no
solo se emplea en el entorno empresarial sino también en otros &mbitos sin fines de lucro

0 no comerciales.

Marketing asociado a organizaciones sin fines lucro: son utilizados por
instituciones que no gozan de benéficos comerciales, es decir no reciben alguna retribucion
monetaria, cuyo objetivo es brindar apoyo a la sociedad, un ejemplo claro son las

fundaciones, hospitales, iglesias, escuelas, etc.

Marketing publico: este tipo de marketing esta relacionada y es utilizada por las
organizaciones y entidades que brindan servicios a la poblacién, de la cual también se
encargan de la administracion del estado cuyo fin es de interés comun; la finalidad del
marketing publico es de comunicar a la ciudadania y a su vez brindar una gestion eficiente
y eficaz, este tipo de marketing estd centrada basicamente en los representantes de las

organizaciones que tienen correspondencia con el estado.

Marketing politico: es aplicado especificamente por organizaciones politicas,
como por ejemplo en el caso de los sindicatos, partidos politicos y candidatos electorales,
lo cual tienen por finalidad conseguir la captacion del pablico en general, cuyo objetivo
es obtener un favorable nimero de votos, para ello suelen utilizar diferentes medios para

llegar a la poblacién vy, algunos de ellos es por medio de los canales de television,
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acompariado de la radio, paginas web, paneles electorales, etc., que son utilizados para

Ilegar a los lugares més alejados de pais y de esta manera captar mayor nimeros de votos.

Objetivos del marketing

Segun Soria (2017) indica que el objetivo fundamental de lo que es el marketing
se basa en la satisfaccion plena y total del cliente seguiin sean sus gustos, preferencias,
creencias o necesidades que estos requieran. Por consiguiente, esto serd positivo para la
empresa, puesto que ayudara a que la organizacién crezca y tenga mayores ingresos, por
ende, sera muy atrayente para captar nuevos clientes logrando asi su fidelizacion, de tal

modo que la organizacién siga vigente y logre posicionarse en el mercado.

Caracteristicas del marketing

Segun lo menciona Krentzel (2018) el marketing es una ciencia muy compleja la
cual nos permite buscar la perfeccion de ir mejorando dia a dia, ya que la tecnologia tiene
grandes avances tecnolégicos, para la cual debemos ir acoplandonos a ello, asi mismo se
busca corregir la informacion con la que contamos, para ello debemos realizar un
diagnostico para poder identificar posibles problemas que se pueda presentar en la

organizacion para buscar la manera correcta para poder encontrar una posible solucion.

Conocimiento de gestion de calidad

La gestion de calidad se ha vuelto imprescindible en la actualidad debido que
resalta como una estrategia que promueve el impulso a la competitividad empresarial, la
cual permite desde un plano integral, percibir en la empresa un conjunto de procedimientos

interrelacionados que tienen como finalidad, entre otras, conseguir la
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satisfaccion de los clientes o consumidores, mediante la identificacién de sus necesidades,
que permitira a la empresa mejorar la calidad de los productos y/o servicios (Herndndez,

Barrios y Martinez, 2018).

La gestion de calidad es un proceso que se establece en funcion de métodos que
permite guiar o encaminar a las empresas, en base a conocimientos enfocados en la
optimizacion de la calidad, que deben adaptarlas en todas sus operaciones y actividades
desarrolladas por la empresa, que tiene como finalidad cumplir con objetivos concisos de

calidad necesarios para una 6ptima gestion (Gonzales, 2017).

La gestion de calidad forma parte fundamental de los estandares de calidad cada
organizacion, puesto que en ella se lleva a cabo una serie de procesos, en la que le permite
a la empresa u organizacion verificar si los procedimientos o los recursos establecidos que
se estan utilizando son los correctos en el desarrollo de los servicios o productos que
ofrecen, y si éstas estan acorde a las expectativas y necesidades del cliente (Gonzélez y

Arciniegas, 2016).

Sistema de gestién de calidad

Los autores Gonzales y Arciniegas (2016) refieren que un sistema de gestion de
calidad puede ser tomado en cuenta como un medio de estrategia en que una empresa u
organizacion emplea en sus procesos relacionados con la calidad de los productos y
servicios que realiza. La cual se constituye de la estructura organizacional, asi como la
documentacion del sistema a desarrollar, no obstante, los procesos y finalmente los

recursos, todo ello es indispensable para lograr con los objetivos de calidad, con la
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finalidad de cumplir con los requisitos que implica el sistema y, por consiguiente, las

expectativas y deseos del cliente.

Asimismo, hay cuatro componentes basicos y generales de un sistema de gestion

de la calidad, las cuales estan establecidas de la siguiente manera:

La estructura organizacional: abarca a toda la organizacion de una empresa desde
su organigrama, sus productos, los distintos departamentos, etc.

Los procedimientos: corresponde especificamente al disefio, asimismo, al
desarrollo que van a tener en la implementacion y operacion de los distintos
procedimientos que va a emplear la empresa.

Los procesos: corresponde a los distintos procesos que se va a someter en la
empresa, con la cual se cumple con la misién a corto plazo, y posteriormente la
vision a largo plazo. Por lo que son la parte primordial dentro del sistema de gestion
de la calidad en una organizacion.

Los recursos: engloba todos los recursos esenciales para la puesta en marcha en la
empresa, cuyo fin es dar cumplimiento a su mision. Por esta razon los recursos
tienen que estar acorde con la politica de calidad que cuenta la empresa y la cual
hacen parte fundamental del sistema de gestion de la calidad. (Gonzéles y
Arciniegas, 2016, p.181)

Estos componentes son importantes tenerlo en cuenta en la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, debido que permite tener una estructura o pasos a seguir

para el correcto y eficiente cumplimiento del sistema.

Cortés (2017) destaca que en la actualidad las nuevas tendencias que suelen
aparecer se enfocan especificamente en los sistemas de gestion de calidad total, asimismo

en los sistemas integrados como también en los modelos de excelencia, los cuales obtienen
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completamente los componentes que tiene como objetivo garantizar la calidad en todos los
aspectos durante el proceso y realizacion de los productos, mediante el cual brindar al
consumidor o cliente un producto adecuado a sus expectativas y requerimientos, con la
finalidad de satisfacer sus necesidades esenciales que requieren de la maxima calidad para
cumplir el proposito de fidelizar al cliente, ser reconocido en el mercado, y sobre todo que

la organizacion u empresa sea competitiva.

Martinez (2017) refiere que el sistema de gestion de calidad le proporciona a la
empresa poder certificar sus procesos, como también sus procedimientos, asignando
responsabilidades con la finalidad que sea factible poder conseguir politicas y objetivos

basado en la calidad que se espera en funcion de aplicar este sistema.

Meétodos de gestion de calidad

El proceso de evolucion de la gestion de calidad en las organizaciones les ha
permitido poder tener un mejor control en el desarrollo de sus actividades, es por ello que
se ha vuelto tan importante emplearlo hoy en dia. De esta manera Cortés (2017) menciona

cinco métodos en el proceso de evolucion de la gestion de calidad:

Inspeccion: es la fase mediante el cual se supervisa la calidad de los productos de
manera que se desarrolle correctamente.

Control estadistico del proceso: es la fase donde exige de mucha atencién y cuidado
en la calidad del proceso de produccion con la finalidad de tener todo controlado.
Aseguramiento de la calidad o gestion integral de la calidad: es la fase en donde
se necesita garantizar y asegurar la calidad durante todo el ciclo de vida del

producto.
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Calidad total: es la fase en donde la calidad es imprescindible en toda organizacion,

como método de estrategias para el éxito en los mercados ante la competencia cada

vez mas exigente.

Integracion: es la fase en la que se incorpora con otros sistemas que son esenciales,

tales como el sistema de gestion medioambiental, el sistema de gestion de la

seguridad y salud en el trabajo. (p.6)

El implementar estos métodos en el proceso de las empresas les permite de cierta
manera cumplir eficientemente con todos los requisitos que se requiere en la puesta en
marcha de la gestion de calidad mediante procedimientos que le permitira cumplir con sus

objetivos enfocados en la optimizacion.

Técnicas de gestion

Segun Mondragon (2014) hace referencia las siguientes técnicas de gestion, que
proporciona a las empresas poder hacer frente a los cambios frecuentes del mercado, de
tal manera les permite poder competir frente a la competencia. A continuacion, se

conocera algunas de estas técnicas de gestion:

Benchmarking: es una técnica de gestion que permite hacer seguimiento a las
empresas que son competitivas en el sector, la finalidad es estudiar todos sus procesos y
actividades que realiza, comparandolos con los nuestros y con otras empresas lideres en
el mercado, identificando los puntos fuertes y lo que se adapte mejor al nuestro,

agregandole un valor adicional que se diferencie ante los demas.

Empowerment o empoderamiento: es una técnica de gestién que permite delegar
funciones importantes en los equipos de trabajo, otorga la potestad de poder tomar

decisiones oportunas para dar solucion a problemas que se presenten en un momento
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determinado o en una cierta actividad en una empresa, sin necesidad de la aceptacién de

sus lideres o jefes.

Outsourcing: es una técnica de gestion que consiste en contratar servicios externos

para que efectlen actividades o funciones adicionales al giro primordial de la empresa.

Neuromarketing: es una técnica asociada al marketing, consiste en estudiar y
predecir el comportamiento y reacciones del cerebro de las personas al momento de

adquirir un producto o ante camparias de la mercadotecnia.

Optimizacion de la calidad

La optimizacion mejora los resultados del trabajo que hacemos en base al objetivo.
En consecuencia, la optimizacion establece acciones de mejora en los procesos y recursos,
que intervienen en el desarrollo de los productos y/o servicios que brindamos desde la
organizacion. Dicho esto, este paso es de mucha relevancia, ya que las acciones de mejora
deben centrarse en buscar o investigar la excelencia de los productos y/o servicios que se

ofrecen, con la cual se pretende satisfacer las necesidades de los clientes (Botella, 2019).

Mejora continua de la calidad

Es el proceso que asegura el crecimiento competitivo de las empresas, ayudandolas
a definir sus necesidades y brindandoles oportunidades de mejora; también monitoria los
procesos de manera regular, implementa capacitaciones como mejora de la calidad y
reconoce los logros del equipo de trabajo en funcion de los objetivos. De igual forma
investiga el sistema de recompensas que influyen que los trabajadores sean mas

productivos en el ambiente laboral. (Juran, 2007, p. 27)
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Calidad

La calidad es un factor clave en las organizaciones que se dedican a la produccion
y prestacion de bienes y servicios, cuya finalidad es cumplir y satisfacer ciertos requisitos
y expectativas en relacion a la necesidad de los clientes, como también lo exige el mercado

empresarial que cada vez es mas competitivo en funcion a calidad.

La calidad se puede definir como las caracteristicas que tiene un producto o
servicio conseguidos en un sistema productivo, cuya finalidad es satisfacer las necesidades

de los de clientes en base a los requerimientos que exigen (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Una empresa que tenga establecido la calidad en sus procesos de acuerdo a la
norma ISO complacera siempre a sus clientes porque se basaran en las necesidades y

requisitos que estas exigen, brindado confianza a su publico.

Cortés (2017) nos dice que la calidad se enfoca especialmente al producto, a las
cualidades que va a adquirir para satisfacer las necesidades o expectativas del cliente, a
través de procesos que permitird poder hacer una mejora del producto, basado en un

conjunto de caracteristicas que el cliente requiere.
2.3 Marco conceptual
Mypes

Conocido como micro y pequefias empresas, constituidas por personas naturales o
juridicas, son empresas que se dedican a la prestacion y produccion de bienes y servicios,

con el objetivo de ser competitivos en los mercados teniendo en cuenta como factor
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principal generar ingresos y rentabilidad y, a su vez contribuir en el crecimiento del

producto bruto interno (PBI) del pais.
Muebles

Se conoce como mueble a toda linea de hogar, con el que se decora o equipa el interior de
una casa, oficina o locales; por ejemplo, sillas, escritorios, muebles de comedor, sofd,
roperos, camas, estantes, etc., las cuales lo venden las tiendas por departamento o negocios

como micro y pequefias empresas, dedicadas especificamente al rubro de mueblerias.
Nuevo Chimbote

El distrito de Nuevo Chimbote es uno de los nueve distritos en que esta dividida la
provincia del Santa, la cual es perteneciente al departamento de Ancash, en el territorio

peruano.
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I11. HIPOTESIS

El presente estudio de investigacion, el marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019, no se plante6
hipdtesis por ser un estudio de investigacion de tipo descriptiva. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) indican que la investigacion descriptiva consiste en delimitar
las caracteristicas y perfiles de grupos, personas, objetos o algin fendmeno que sean
sometidas a un analisis, por lo que solo se busca recoger informacion de las variables o

ciertos elementos.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion de la investigacion se utilizd el disefio no experimental,

transversal y descriptivo.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) refieren que el disefio no experimental se
basa en estudios en los que las variables no se manipulan deliberadamente y los fendmenos
solo se observan en su entorno natural para ser analizados. Es asi que la investigacion fue
no experimental, porque se realizd sin manipular o alterar la variable en estudio el
marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,

2019, de manera que se observo tal y como se presenta en la realidad.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el disefio es transversal, debido a que la
investigacion se realizé en un tiempo y espacio determinado y definido, teniendo un inicio

y un final.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen que un disefio es descriptivo,
porque busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de grupos, personas,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno sujeto a un analisis. Por lo
tanto, la investigacion fue descriptivo, porque se describié lo mas relevante de la variable
de estudio, el marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas, tal y conforme se presenta en la naturaleza.
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4.2. Poblacién y muestra
Poblacion.

Ldpez (2004) indica que la poblacion “es el conjunto de personas u objetos de los
que se desea conocer algo en una investigacion”. (p. 69). Es asi, que la poblacion estuvo
conformada por 10 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019, la cual estuvo conformado por

sus representantes legales, la poblacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo.

Muestra.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen que “la muestra es un subgrupo
de la poblacidn de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y
delimitarse de antemano con precisién, ademas de que debe ser representativo de la
poblacion”. (p. 173). De esta manera en la investigacion se utilizé una muestra de 10 micro
y pequerias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito
de Nuevo Chimbote, 2019, que estuvo conformada por sus representantes legales; por lo

tanto, la muestra representa el 100% de la poblaciéon. (Ver anexo 3)

4.3. Definicién y operacionalizacidn de variables e indicadores
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Aspecto Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
complementario conceptual operacional Medicion
Los - De 18 a 30 afos
Caracteristicas de | Se desempefian como | representantes Edad - De 31 a 50 afios Razén
los representantes | persona natural o de las micro y - De 51 a mas afios
juridica encargados | pequefas - - :
de dirigir y llevar el | empresas  son Genero i Il\:/lascul_lno Nominal
- Femenino
control sus empresas | mayores de edad — —
(SUNAT, 2019). de 18 a 51 afios a : g'r?n']gfit;““'on
mas, son de . L : :
ambos  género, Grado de instruccion - gecun_darla o Nominal
tienen el grado - Superior no universitario
de instruccion - Superior
hasta  superior _ un|v~er5|tar|o :
universitaria, Cargo que desempefia en la | - Duen_o_ Nominal
asimismo empresa - Administrador
ocupan el cargo| Tiempo que desempefia en el | - De 0 a 3 afios
de duefios ol cargo - De 4 a 6 afios Razon
administradores. - De 7 a mas afios
Unidad econdémica Tiempo de permanencia de la | - De 0 a 5 afios Razo6n
Caracteristicas de| constituida por una| Son  empresas | empresa - De 5 a 10 afios
las micro y| persona natural of que llevan afos - De 10 a més afios
pequefias juridica, bajo| en el mercado, "Ngmero de trabajadores - De 1 a5 trabajadores Razon
empresas cualqgler_gspecto de cuentan con - De 6 a 10 trabajadores
organizacion 0 tra_baj_adores, su - De 11 a mas trabajadores
gestion empresarial, | objetivo e T - it -
tienen como objeto | generar as personas que trabajan en | - Familiares 3 Nomina
desarrollar diferentes | ganancias. sU empresa - Personas no familiares
actividades Objetivo de creacion - Generar ganancia Nominal

(SUNAT, 2019).

- Subsistencia
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Medicién
Marketing: es la disciplina que gestiona | La dimension gestion se | Gestion Conocimiento
Marketing las relaciones entre el cliente y|medira a través del del marketing Nominal
cualquier organizacion, sobre la base | indicador (conocimiento i
de promocionar productos o servicios| del marketing). Competencia
con un valor afadido incremental con _eI uso
fundamentado en el conocimiento de| La dimension estrategias marketing
los intereses y necesidades de éstos;|se medira a través del . Beneficios  del
que son conocidos en virtud de la| indicador  (competencia| EStrategias marketing .
utilizacion de diferentes técnicas y| con el uso del marketing, Rendimiento Nominal
estrategias propias y que, el marketing, | beneficios del marketing,
articula para su gestion mas optimizada | rendimiento con el uso con el uso el
. . . marketing
(Garcia, 2014). del marketing, medios -
para publicitar el Med_lo_s para
negocio). publlc_ltar el
negocio
Gestion de calidad: es un proceso que | La dimensidn
Gestion de se establece en funcion de métodos que | conocimiento se medira a| Conocimiento Gestion de | Nominal
calidad permiten guiar o encaminar a las|través del indicador calidad
empresas, en base a conocimientos| (gestion de calidad). _
enfocados en la optimizacién de la| La dimensién métodos se| Tecnicas de
calidad, que deben adaptarlas en todas| medira a través del| Métodos gestion
sus  operaciones Yy  actividades| indicador (técnicas de
desarrolladas por la empresa, que tiene | gestion). | Optimizacién de | Mejora continua| Nominal
como finalidad cumplir con objetivos| La dimension| |5 calidad de la calidad en

concisos de calidad necesarios para una
Optima gestion (Gonzales, 2017).

optimizacion de la
calidad se medira a traves
del indicador (mejora
continua de la calidad).

la empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de la encuesta, es ampliamente utilizada como método de investigacion
porque permite una recopilacion y andlisis de datos rapidos y eficientes. Mientras la
técnica el cuestionario, es un documento que recoge y organiza los indicadores de las

variables que intervienen en el objetivo de la encuesta (Casas, Repullo y Donado, 2003).

Para la realizacion de recoleccion de informacion de datos, se utilizé la técnica de
la encuesta e instrumento el cuestionario, que estuvo estructurado con 17 preguntas (5)
referido a las caracteristicas de los representantes legales, (4) referido a las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas y, finalmente (8) referido a la variable marketing como
factor relevante en la gestién de calidad. Asimismo, las preguntas fueron de tipo

dicotémicas, de intervalos, alternativas multiples, etc. (Ver anexo 5)

4.5. Plan de analisis

Obtenidos los datos a través de la técnica la encuesta e instrumento el cuestionario,
se utilizo el procesamiento y el andlisis de base de datos el programa Microsoft Excel, que
permitio obtener los resultados estadisticos de la encuesta; se utiliz6 el programa Microsoft
Word para el desarrollo y andlisis de los resultados de la investigacion; asimismo,
el programa anti plagio Turnitin, posteriormente el programa PowerPoint para

la respectiva ponencia y, finalmente el programa el PDF para la respectiva presentacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacion y Métodos Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
¢Cuales son las | General: Marketing | Poblacién: Tipo:
caracteristicas | Determinar las caracteristicas del marketing como factor | como 10 micro vy I L o,
del marketing | relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las | factor pequefias Descriptivo | Técnica: Se utilizo los
como  factor | micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro| relevante | empresas del | Nivel- Encuesta programas de
relevante en la | venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo | en la | sector o computo
gestion de | Chimbote, 2019 gestion de | comercio, Cuantitativo | Instrumento: | Microsoft
calidad y plan | Especificos: calidad rubro venta al | picario: Cuestionario eEIXCEI,roV\r/;)r;]da{
de mejora en | Describir las caracteristicas de los representantes de las por menor de ti P g| i
las micro 'y micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro muebles  del | No iarnl iti P aglc:
pequefias venta ;/Ip (gr menor dré muebles del distrito de 'Nuevo distrito de | experimental- oot
empresas  del : P Nuevo Transversal programa
sector Chimbote, 2019 - : 3 Chimbote, PowerPoint,
comercio - Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias conformado finalmente el
’ empresas del sector comercio, rubro venta al por menor programa
rubro venta al | go myeples del distrito de Nuevo Chimbote, 2019 por Sus PDF, para la
por menor de | _ peterminar las caracteristicas del marketing como representante preséntacic’)n
muebles  del | gacior relevante en la gestion de calidad en las micro y s legales. '
distrito de pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al Muestra: 10
Nuevo . . .
Chimbote, por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, micro y
20197 2019 pequenas
- Elaborar un plan de mejora del marketing como factor empresas,
relevante en la gestion de calidad en las micro y conformado
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por Sus
por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, ;elp;rge;:r;tante

2019
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4.7. Principios éticos

Uladech (2019) hace mencidn los siguientes principios éticos conforme lo
establecido en su reglamento de ética:

Proteccion a las personas: las personas que aportaron brindando informacion en la
recoleccion de datos, se les respeto sus derechos fundamentales como participante, tales
como su identidad, su dignidad humana, su confidencialidad y la privacidad en la
investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: la investigacion se desarrollé de
acuerdo a la informacion brindada por parte de los representantes, en el cual deben estar
informados sobre el proposito y la finalidad de nuestra investigacion, a su vez son libres
de participar 0 no en la investigacion o dar su opinion.

Beneficencia y no maleficencia: en todo momento se les aseguro el bienestar de
las personas que participaron en la investigacion y no se les perjudico en lo absoluto ni se
les causo dafio.

Justicia: el trato fue de manera equitativa a las personas que fueron participes
aportando informacién en el proceso y procedimiento de mi investigacion.

Consentimiento informado: las personas que apoyaron en la investigacion lo
hicieron sabiendo que la informacion brindada, solo seria para fines académicos
establecidos en el informe, es por ello la razén que nos brindaron su consentimiento.

Integridad cientifica: en el estudio se mantuvo la integridad cientifica debido a que
se declaré los conflictos de interés, en tal sentido que no se declararon dafios y riesgos a

las personas que participaron en la investigacion.
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V.RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Datos generales N
Edad

De 18 a 30 afios 3
De 31 a 50 afios 5
De 51 a mas afios 2
Total 10
Género

Masculino 6
Femenino 4
Total 10
Grado de instruccion

Sin instruccién 0
Primaria 0
Secundaria 3
Superior no universitario 5
Superior universitario 2
Total 10
Cargo que desempefia en la empresa

Duefio 6
Administrador 4
Total 10
Tiempo que desempefia en el cargo

De 0 a 3 afios 5
De 4 a 6 afios 4
De 7 a mas afios 1
Total 10

%

30.00
50.00

20.00
100.00

60.00
40.00

100.00

0.00
0.00

30.00
50.00
20.00
100.00

60.00
40.00

100.00

50.00
40.00
10.00
100.00

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

sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,

2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Datos generales N %

Tiempo de permanencia de la empresa

De 0 a 5 afios 4 40.00
De 5 a 10 afios 3 30.00
De 10 a mas afios 3 30.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 6 60.00
De 6 a 10 trabajadores 3 30.00
De 11 a mas trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 3 30.00
Personas no familiares 7 70.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,

2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las microy

pequefias empresas.

Datos generales N %
Conocimiento del término marketing

Si 4 40.00
No 1 10.00
Poco conocimiento 5 50.00
Total 10 100.00
Aplicacion del marketing en su empresa

Siempre 5 50.00
A menudo 4 40.00
Nunca 1 10.00
Total 10 100.00

Beneficios al utilizar el marketing

Incrementar en las ventas 5 50.00
Hacer reconocida la empresa 2 20.00
Identificar las necesidades de los clientes 2 20.00
Ninguna porque no lo utiliza 1 10.00
Total 10 100.00
El marketing mejora la rentabilidad

Si 5 50.00
No 1 10.00
A veces 4 40.00
Total 10 100.00
Medios para publicitar el negocio

Carteles 1 10.00
Periodicos 1 10.00
Volantes 4 40.00
Anuncios en la radio 2 20.00
Anuncio en television 1 10.00
Ninguno 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,
2019. Continuad...
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las microy

pequefias empresas. Concluye...
Datos generales N %
Conocimiento de gestion de calidad

Si 4 40.00
No 1 10.00
Poco conocimiento 5 50.00
Total 10 100.00
Técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 1 10.00
Marketing 8 80.00
Empowerment 0 0.00
Neuromarketing 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
No conoce 1 10.00
Total 10 100.00
Mejora continua de la calidad en la empresa

Si 4 40.00
No 1 10.00
A veces 5 50.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,
2019.
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Tabla 4

Plan de mejora del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de muebles del
distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Problemas

encontrados

resultados

Causa del
problema

Aplicacion de mejora

Responsable

No aplican el

Desconocimiento

Contratar a una persona con

de calidad, lo que
implica que no
conozcan nuevas
técnicas modernas
de gestion para
aplicarlas a sus
empresas.

benchmarking que les permitird
estudiar a sus competidores, y en
base a los resultados que mejor se
adapte a la empresa, tomar
acciones de mejora en sus procesos
y actividades que realizan, lo que
marcara la diferencia del resto.

marketing de | de la herramienta| experiencia para aplicar el
manera constante | del marketing, de| marketing, que aplique estrategias
estrategias y |y técnicas eficientes, que permita| Representantes
técnicas para hacer| hacer reconocida la empresa,
reconocida su | identifigue las necesidades vy
marca y productos | deseos de los clientes para que
en el mercado. ofrezcan productos y/o servicios
en base a los resultados obtenidos,
aprovechando la tecnologia y la
tendencia en redes sociales.
Falta de | Buscar a personas especialistas en
Poco capacitacion, por el | la gestion de calidad, que les
conocimiento en | costo  que  les| capaciten respecto a las pautas a
la gestiobn de | genera capacitarse| seguir para aplicar eficientemente
calidad y contratar a una|la gestion de calidad en sus
persona procesos Yy actividades que| Representantes
especialista en el | realizan, lo que les permitird hacer
tema. una mejora continua en los
productos y/o servicios que
ofrecen.
Desconocimiento | Poco interés en | Capacitarse constantemente en
de técnicas| llevar cursos, | téecnicas modernas de gestion de
modernas de | diplomados, calidad, a través de cursos,
gestion de | seminarios, etc., en | diplomados, entre otros; una
calidad técnicas de gestion | técnica importante a aplicar es el | Representantes

Fuente. Plan de mejora elaborado por el autor.
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5.2. Andlisis de resultados

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

Edad de los representantes: ElI 50% tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1). Resultado que
coincide con Viru (2019) quien indica en su estudio que el 58% tienen entre 31 a 50 afios,
de igual manera con Peldez (2019) quien determina que el 52.94% tienen entre 31 a 50
afios, asimismo coincide con Romero (2018) quien manifiesta que el 50% tienen entre 31
a 50 afios. Lo cual estos resultados contrastan con Hernandez (2019) quien determina en
su estudio que el 43.80% tienen entre 18 a 30 afios, asi mismo con Aspilcueta (2018) quien
indica que el 50% tienen entre 18 a 30 afios, finalmente con Silva (2017) quien indica que
el 54% tienen de 51 a mas afos. Esto demuestra que los representantes son personas que
han ido relacionandose con el mercado, obteniendo experiencia con el pasar de los afios,

lo que los hace capaces de desarrollar sus negocios con asertividad.

Género de los representantes: El 60% son de género masculino (Tabla 1). Resultado que
coincide con Viru (2019) quien determina que el 70% son del género masculino,
igualmente, con Peldez (2019) quien indica que el 52.94% son del género masculino,
asimismo con Hernandez (2019) quien manifiesta que el 56.30% son del género
masculino, de igual manera coincide con Romero (2018) quien indica que el 50%
predomina ambos géneros, finamente con Silva (2017) quien demuestra que el 77% son
del género masculino. Resultados que contrasta con Aspilcueta (2018) quien indica que el
75% son de género femenino. Esto demuestra que la mayoria de representantes vienen

incursionando en estos negocios, porque es un rubro que se requiere en cierto aspecto del
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esfuerzo fisico del género masculino y que en estos casos los propios representantes

también trabajan en la elaboracién y procesos de sus propios productos.

Grado de instruccion: El 50% de los representantes tienen grado de instruccion superior
no universitaria (Tabla 1). Resultado que coincide con Pelaez (2019) quien indica que el
50% tienen el grado de superior no universitaria, igualmente con Silva (2017) quien
manifiesta que el 38% cuentan con estudios técnicos. Resultados que contrastan con
Hernandez (2019) quien indica que el 62.50% tienen el grado de superior universitaria, de
igual manera con Romero (2018) quien indica que el 60% tienen el grado de superior
universitaria, asi mismo contrasta con Viru (2019) quien manifiesta que el 52% tienen el
grado de secundaria, de igual forma con Aspilcueta (2018) lo cual determina que el 50%
tiene el grado de secundaria completa. Esto demuestra que los representes del sector
mueblerias del distrito de Nuevo Chimbote tienen conocimiento de como hacer crecer sus
negocios, tienen la capacidad de poder emplear nuevas técnicas y utilizar estrategias para

ser cada vez mas competitivos en el mercado.

Cargo que desempefia en la empresa: EI 60% son duefios de las Mypes (Tabla 1).
Resultado que coinciden con Hernandez (2019) quien indica que el 56.30% son duefios,
asi mismo con Pelaez (2019) quien menciona gque el 52.94% son duefios, igual manera con
Viru (2019) quien determina que el 87% son duefios, como también con Romero (2018)
quien manifiesta que el 80% son duefios. Resultados que contrastan con Aspilcueta (2018)
quien indica que el 75% son encargados de la empresa. Esto demuestra que estas empresas

estan siendo lideradas por los propios duefios, lo que quiere decir que han
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emprendido este negocio desde muy jovenes y que han hecho crecer sus negocios con la

experiencia que han ido obteniendo con el pasar del tiempo.

Tiempo que desempefia en el cargo: El 50% de los representantes desempefian 0 a 3 afios.
Resultados que contrastan con Hernandez (2019) quien determina que el 56.30% tienen
de 7 a afios a mas, de igual manera con Peldez (2019) quien manifiesta que el 47.06%
tienen de 7 afios a mas, y con Romero (2018) quien indica que el 50% tienen de 7 afios a
mas. Esto demuestra que los representantes poco a poco estan ejerciendo en el rubro de
mueblerias, adaptandose a los nuevos cambios que genera el mercado empresarial, que
cada vez exige innovar cosas nuevas Yy brindar la calidad que requieren los clientes, es por
ello que algunos duefios al no tener los conocimientos necesarios contratan a personas con

experiencia para que administren sus empresas para un eficiente desarrollo.
Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa: EI 40% tienen de 0 a 5 afios en el rubro (Tabla 2).
Resultado que coincide con Silva (2017) quien indica que el 77% tienen de 0 a 5 afios, asi
mismo con Aspilcueta (2018) quien el indica que el 50% tienen de 3 a menos de 6 afos
en el mercado. Por otro lado, estos resultados contrastan con Hernandez (2019) quien
determina que el 62.50% tienen de 7 afios a mas, igual manera con Pelaez (2019) quien
manifiesta que el 61.76% tienen de 7 afios a mas, de igualmente con Viru (2019) quien
indica que el 52% tienen de 8 afios a mas, finalmente con Romero (2018) quien menciona
que el 60% tiene de 7 afios a mas. Esto demuestra que la minoria de estas empresas vienen

incursionando recientemente en este rubro, adaptandose a los constantes cambios que se
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da por la globalizacion, lo cual esto exige de capacidad y conocimiento por parte de los

representantes para mantenerse en este mercado cada vez méas competitivo.

NUmero de trabajadores: ElI 60% de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2).
Resultado que coinciden con Hernandez (2019) quien indica que el 93.80% tienende 1 a
5 trabajadores, de igual manera con Peldez (2019) quien menciona que el 82.35% tienen
de 1 a 5 trabadores, finalmente con Romero (2018) quien manifiesta que el 90% tienen de
1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que las empresas del rubro mueblerias, cuentan con
pocos trabajadores debido al tamafio de sus negocios, asimismo por el bajo rendimiento

de su empresa lo cual esto genera a que contraten pocos trabajadores.

Personas que trabajan en su empresa: EI 70% tienen a personas no familiares (Tabla 2).
Resultado que coincide con Romero (2018) quien determina que el 60% son no familiares.
La cual contrastan con Hernandez (2019) quien dice que el 81.30% son familiares,
igualmente con Peléez (2019) quien manifiesta que el 52.94% son familiares, finalmente
con Viru (2019) quien manifiesta que el 80% son familiares. Esto demuestra que la
mayoria de las empresas deciden contratar a personas no familiares porque se basan en
ciertos requisitos de acuerdo al puesto que van a ocupar dentro de sus empresas, de manera

que tengan un desempefio eficaz y contribuyan al crecimiento de sus negocios.

Obijetivo de creacion: EI 100% de las Mypes el objetivo de creacidn es generar ganancias
(Tabla 2). Resultado que coinciden con Hernandez (2019) quien menciona que el 93.80%
su objetivo es generar ganancias, de igual manera con Pelaez (2019) quien indica que el
64.71% su objetivo es generar ganancia, igualmente con Viru (2019) quien manifiesta que

el 94% su objetivo es generar ganancias, finalmente con Romero (2018) quien dice que el
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80% su objetivo es generar ganancias. La cual estos resultados contrastan con Aspilcueta
(2018) quien sefiala que el 75% afirma que la finalidad por la que se creo fue para generar
utilidades. Respecto al resultado demuestra que la totalidad establecen sus propios
negocios con el Unico objetivo de obtener ganancias a corto y largo plazo para solventar

sus gastos y de esta manera poder hacer crecer su empresa del rubro venta de muebles.

Tabla 3. Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas.

Conocimiento del término marketing: EI 50% de los representantes tienen poco
conocimiento del término marketing (Tabla 3). Resultado que contrasta con Hernandez
(2019) quien indica que el 87.50% si conoce el término, de igual manera con Pelaez (2019)
quien dice que el 47.05% si conocen el término, asi mismo con Romero (2018) lo cual
manifiesta que el 80% si conocen el término y, finalmente contrastan con Viru (2019)
quien determina que el 59% no conocen el término. En relacion el autor Fuente (2019)
afiade gue el marketing se basa sobre todo en investigar o explorar un nicho de mercado
que araiz de ello una vez identificado ciertas falencias poder ofrecer productos y servicios
para satisfacer especialmente las necesidades y deseos de las personas cuyo objeto es
lograr la fidelizacion de éstas. En relacion al resultado demuestra que la mayoria de
representantes del rubro mueblerias, al tener cierto conocimiento quiere decir que no
vienen empleando esta técnica administrativa de manera eficaz, esto es porque lo aplican
de acuerdo a sus conocimientos lo que muchas veces genera que no obtengan resultados
favorables a favor de la empresa, debido a que la aplicacion del marketing que emplean

no tiene impacto en el publico.
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Aplicacion del marketing en la empresa: EI 50% de los representantes refieren siempre
aplicar el marketing (Tabla 3). Lo cual dicho resultado contrasta con el de Silva (2017)
quien determina que 62% no aplican el marketing. El autor Lopez (2018) refiere lo que
brinda el marketing es poder tener herramientas que aporten a la empresa valor, que
permita conocer e identificar las necesidades fundamentales de los consumidores, para
saber que ofrecer y solucionar problemas aun no resueltos o satisfechos por el mercado.
En relacion al resultado demuestra que la mayoria de las empresas, aplican el marketing
porque les brinda muchos beneficios, como conocer las necesidades de los clientes,
incrementar sus ventas y hacer un estudio del mercado para de esta manera hacer frente a
sus principales competidores, que cada vez son mas competitivas debido a que aplican

nuevas técnicas modernas de gestion.

Beneficios al utilizar marketing: El 50% de las empresas obtuvieron como beneficio el
incremento en las ventas (Tabla 3). Resultado que contrasta con Hernandez (2019) quien
menciona que el 37.50% obtuvieron como resultado hacer conocida a la empresa. En
relacion al resultado demuestra que la mayoria de empresas, han obtenidos resultados
favorables como el incremento en sus ventas a raiz de aplicar de manera adecuada el

marketing en sus negocios.

El marketing mejora la rentabilidad: EI 50% de los representantes afirman que el
marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad en su empresa (Tabla 3). Resultado que
coincide con Romero (2018) quien determina que el 80% afirman que el marketing ayuda
a mejorar la rentabilidad de la empresa. En base al resultado demuestra que el marketing

ha ayudado a las empresas del rubro venta al por menor de muebles en el distrito de Nuevo
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Chimbote, a mejorar e incrementar en sus ventas, a difundir sus productos al pabico y al
mercado, conocer las necesidades y deseos de los clientes, que en base a ello han logrado

obtener lo que el marketing genera rentabilidad en sus empresas.

Medios para publicitar el negocio: el 40% de representantes utilizan volantes para
publicitar sus negocios (Tabla 3). Resultado que contraste con Pelaez (2019) quien
determina que el 100% aseguran que los representantes utilizan los carteles como medio
para publicitar su negocio, de igual manera con Hernandez (2019) que el 31,3% de los
representantes utilizan otros medios para publicitar sus negocios. En base al resultado
demuestra que gran parte de representantes utilizan diferentes medios para publicitar sus
negocios, debido que les permite hacer conocida sus empresas, sus productos, las
caracteristicas y promociones que ofrecen, asimismo la ubicacion en la que se encuentran

sus empresas; obteniendo resultados positivos a raiz de su aplicacion.

Conocimiento de gestion de calidad: El 50% de los representantes tienen poco
conocimiento del término gestion de calidad (Tabla 3). Resultado que contrasta con
Hernandez (2019) quien manifiesta que el 62.50% si conocen el término, igual manera con
Romero (2018) quien indica que el 70% si conocen el término, de igual forma con
Aspilcueta (2018) quien sefiala que el 62.5% dicen si conocer el término gestion de
calidad. Asimismo, estos resultados contrastan con Pelaez (2019) quien define que el
41.18% no tienen conocimiento del término, finalmente con Viru (2019) quien determina
que el 80% no tienen conocimiento sobre el término. En este aspecto los autores
Hernandez, Barrios y Martinez (2018) refieren que la gestién de calidad se ha vuelto

imprescindible en la actualidad debido que resalta como una estrategia que promueve el
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impulso a la competitividad empresarial la cual permite desde un plano integral, percibir
en la empresa un conjunto de procedimientos interrelacionados que tienen como finalidad,
entre otras, conseguir la satisfaccion de los clientes o consumidores, mediante la
identificacion de sus necesidades. En relacién al resultado demuestra que la mayoria de
representantes tienen poco conocimiento de la variable gestion de calidad, debido a que
no llevan cursos, o no han asistido a seminarios 0 no se capacitan sobre el tema, lo que
genera que muchas veces no lo apliquen de manera correcta, lo cual no obtienen beneficios
a favor de sus empresas, ya que no estdn cumpliendo de manera eficaz con los estandares

de calidad en sus procesos.

Técnicas de gestion de calidad: ElI 80% de los representantes conocen como técnicas
modernas de gestion de calidad el marketing (Tabla 3). Resultado que coinciden con
Hernandez (2019) quien indica que el 68.80% utilizan el marketing. Estos resultados
contrastan con Pel&ez (2019) quien determina el 38.24% de los representantes utilizan la
atencion al cliente, de igual manera con Viru (2019) manifiesta que el 100% de los
representantes desconocen técnicas modernas de gestion de calidad, finalmente con
Romero (2018) menciona que el 80% de representantes utilizan entre otras técnicas de la
gestion de calidad. Segun el autor Mesquita (2018) define al marketing como una ciencia
que permite hacer un estudio del mercado y los consumidores, con el objetivo de
identificar las necesidades que pueden carecer y en base a ello lograr complacer ciertas
necesidades aun no resueltas en dicho sector, a través de estrategias que forman parte de
dicho objetivo. En relacion al resultado demuestra que la mayoria de los representantes

tienen en cuenta como técnicas modernas el marketing, porque es una herramienta que les
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permite hacer reconocida su empresa, a establecer su mercado meta y estudiar al cliente
sus necesidades y expectativas, con la finalidad de brindar productos en base a sus

necesidades aun no satisfechas.

Mejora continua de la calidad en la empresa: El 50% de los representantes dicen que a
veces ayuda a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla 3). Resultado que contrasta con
Hernandez (2019) quien dice que el 100% aseguran que la gestion de calidad si mejora el
rendimiento de su empresa, de igual forma con Peléez (2019) manifiesta que el 55.88%.
aseguran que, si mejora el rendimiento de sus empresas, asi mismo con Romero (2018) lo
cual indica que el 70% aseguran que si mejora el rendimiento de sus empresas. El autor
Gonzélez (2017) menciona que la gestion de calidad es esencial en toda organizacién de
manera que rige o gestiona normas y reglamentos la cual deben adaptarlas en todos sus
procesos para el correcto desarrollo en sus diferentes actividades, de manera que les
permitird ser competitivo en el mercado empresarial y sobre todo dar una buena imagen
ante los demas competidores. En relacién al resultado demuestra que la mayoria de
representantes no ven una mejora eficiente en el rendimiento de sus negocios con la
aplicacion de la gestion de calidad, por la razon que no lo aplican de manera correcta,
debido a que no tienen suficiente conocimiento sobre la variable y solo conocen lo basico,

es por ello que no obtienen el rendimiento que ellos esperan en base a la gestion de calidad.

5.3 Plan de mejora

1. Datos Generales
Nombre o razén social: Mueblerias del distrito de Nuevo Chimbote.

Direccion: Nuevo Chimbote, Per(
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Nombre del representante: Representantes de las mueblerias

Misién

Las mueblerias del distrito de Nuevo Chimbote dedicadas a la venta al por menor de
muebles, tienen como finalidad brindar una gama de productos basados en la calidad
que requieren sus clientes para satisfacer ciertas necesidades y expectativas, cuyo
objeto es obtener mayor rentabilidad, crecimiento y posicionamiento en el mercado
empresarial.

Vision

Ser empresas lideres en el mercado distrital, provincial y regional, siendo reconocidas
y preferidas por la calidad, variedad, exclusividad en disefios y acabados de muebles.
Objetivos empresariales

Las mueblerias son microempresas del sector comercio dirigidos al pablico en general,
ofrecen variedad de productos para el hogar, los cuales son la imagen en las
decoraciones de estas, caracterizados por los distintos disefios basados en los gustos y
expectativas del cliente, identificados con la calidad, lo cual cuentan con los siguientes

objetivos empresariales:

Brindar productos de calidad a los clientes.

- ldentificar las necesidades y expectativas de los clientes a través de técnica
administrativa el marketing.

- Atraer nuevos clientes a sus establecimientos aplicando el marketing.

- Incrementar el nimero de ventas y crecimiento a través de la aplicacion del

marketing como factor relevante en la gestion de calidad.
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Servicios

Las mueblerias del sector comercio en el distrito de Nuevo Chimbote, ofrecen variedad

de productos con diferentes disefios basados en las necesidades y expectativas de los

clientes, reconocidas por el buen acabado en los muebles que brindan para el hogar,

oficinas, etc.

6. Organigrama de la empresa

ADMINISTRADOR

.....................................

ABREA

ADMINISTRATIVA

Recursos Humanos

6.1. Descripcion de funciones

AREA I:Il': \VVENTAS

Jefe de ventas

Cargo

Administrador

Perfil

Profesional licenciado en
administracion.
Con conocimientos y experiencia en

el rubro.

Funciones

Llevar a cabo las funciones de la
empresa de manera eficiente y eficaz,
y delegar las funciones del personal de
la empresa, para una correcta gestion.
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Cargo

Contador

Perfil

- Profesional licenciado en contabilidad
0 estudios técnicos.

- Con conocimiento en el area contable
y experiencia en empresas.

Funciones

- Encargado de

- Encargado de administrar de manera

determinar
gestion
registros

procedimientos en la
financiera a través de
contables.

adecuada los recursos financieros de
las empresas.

Cargo

Jefe de recursos humanos

Perfil

- Estudios superiores o técnicos.
- Ardua experiencia laboral en el area
de personal.

Funciones

- Encargado del reclutamiento del
personal que va a operar en la empresa,
lo cual tienen como finalidad buscar a
las personas idoneas para el puesto que
van a ocupar.

- Encargado de capacitar a los
trabajadores dentro de la empresa para
el correcto desempefio.

Cargo

Jefe de ventas

Perfil

- Profesional, con formacion en ventas,
comercial y gestion de equipos.

- Con experiencia y conocimiento en el
proceso de venta, capacidad Yy
cualidades de liderazgo.

Funciones

- Encargado de planificar y organizar el
trabajo del equipo de ventas.

- Establecer los objetivos a alcanzar en
las ventas para cada vendedor.
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6.2.Diagnostico empresarial

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS
INTERNOS 1. Ingresar a mercados nuevos. | 1.Competencia con
2. Nuevos clientes en sus | empresas del rubro
negocios. mueblerias con disefios
3. Creacion de una tienda | innovadores a bajo costo.
virtual. 2.Clientes exigentes en
4. Tendencia de las redes base a calidad de los
sociales (internet). productos.
3.Rendimiento de  sus
empresas estancados, por
FACTORES la situacion econdémica en
EXTERNOS el pais.
FORTALEZA ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1.Productos de buen
acabado y variedad de
modelos.

2. Conocimiento

del marketing.

3. Conocimiento de la
gestion de calidad.

E1l. Brindar productos de
calidad basado en los gustos y
expectativas de los clientes.
(F1,01, 02)

E2. Captar la atencion de
clientes nuevos a través de
estrategias de marketing usando
las redes sociales y la apertura
de una tienda virtual (F2, 02,
04)

E1l. Aplicar la gestion de
calidad en sus procesos
para reducir tiempo vy
costos innecesarios en sus
operaciones, 'y brindar
productos de calidad. (F1,
F3, Al, F2)

E2. Aprovechar el
marketing para dar a
conocer sus negocios 'y
productos a través del
comercio electronico. (F2,
A3)

calidad
empresas.
2.Desconocen nuevas
técnicas modernas de
gestion de calidad.
3.No aplican el
marketing de manera
constante.

en Sus

diferenciarse de la
competencia. (D1, O1, O2)

E2. Crear una tienda virtual y
usar los medios digitales para
dar a conocer sus productos y
servicios. (D2, 03, O4)

E3. Elaborar un plan de
marketing que permita a las
empresas  abarcar  nuevos
mercados y atraer clientes
nuevos a través de estrategias y
canales de comunicacion. (D3,
01, 02, 03, 04)

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
1.Dificultades al | E1. Aplicar la gestion de | EL. Capacitarse
aplicar la gestion de| calidad en sus empresas para| constantemente para

aplicar la gestion de calidad
en sus procesos y brindar
productos y/o servicios de
calidad. (D1, Al, A2)

E2. Contratar a un
especialista que les oriente
en la aplicacion del
benchmarking, para
estudiar a la competencia y
en base a ello aplicar
mejoras en la calidad del
producto. (D2, Al, A2).
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro
de las mypes

Conocimiento de gestion de calidad

Poco conocimiento de la variable

Técnicas modernas de gestion de calidad

Desconocen otras técnicas que son
fundamentales en su empresa.

Aplicacion del marketing en su empresa

No aplican de manera constante la técnica
del marketing.

8. Problemas.

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Tienen
Conocimiento de la gestion

conocimiento de la

Esto surge porque los
representantes solo conocen
la parte basica de la teoria, de
manera que no saben ponerlo

poco

gestion de calidad
calidad.

técnicas de gestion de

de calidad gestion de calidad. P :
en practica porque no tienen
experiencia y porque no
estan capacitados.
Esto surge porque los
representantes no se
Técnicas modernas de | No  conocen  otras| capacitan constantemente o

llevan cursos, y es por ello
que  desconocen  otras
técnicas que son
fundamentales  para el
crecimiento de sus empresas.

Aplicacion del marketing en
su empresa

No aplican el marketing
de manera constante.

Esto surge debido a que los
representantes les parece
poco rentable la técnica,
porque no lo aplican de
manera correcta, puesto que,
desconocen el rol que
cumple el marketing en una
empresa.
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9. Establecer solucion

9.1. Establecer acciones

gestion de calidad.

Indicadores Problema Accidn de mejora
Capacitarse constantemente, llevar
Conocimiento de la | Tienen poco | cursos online o presencial, y orientar
gestion de calidad conocimiento de la| atodo su personal de laempresa para

ponerlo en préctica en sus procesos
y actividades de manera que les

Técnicas modernas
de gestion de calidad

Desconocen otras
técnicas modernas de
gestion de calidad.

ayudara a tener un eficiente
desarrollo.
Buscar  orientacion  por un

especialista en el tema, para que
puedan aplicar otras técnicas, una de
ellas el benchmarking que les
permitira poder hacer un estudio
general de  sus  principales
competidores, lo que les permitira
identificar los puntos fuertes de
éstas y poder adaptarlo en su
empresa de la mejor manera,
agregandole un valor diferenciador.

Aplicacion del
marketing en su
empresa

No aplican el marketing

de manera constante.

Aplicar constantemente el
marketing en sus empresas, para dar
a conocer su marca, productos vy
promociones, de manera que los
clientes estén al tanto de sus
actividades; asimismo, deben usar
estrategias de marketing para captar
al publico, conocer sus necesidades
y en base a ello brindar sus
productos.
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9.2.Estrategias que se desean emplear

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

1 | Llevar cursos, | Falta de | Eficiente Capacitarse y
talleres, etc., en | iniciativa y| desarrollo  de| capacitar
gestion de | compromiso por| sus actividades| constantemente  a
calidad 0| parte de los| que realizan en| todo el personal de la
contratar a un | representantes en| la empresa, con| empresa, para el
profesional capacitarse. ello brindar | correcto  desarrollo
capacitado para productos y/o| de las actividades y
emplear de servicios de | aprovechar las
manera calidad. ventajas que implica
correcta la la gestion de calidad.
variable.

2 | Aplicar Desconocimiento | Mejoramiento | Llevar cursos de
técnicas de técnicas para| del rendimiento | técnicas modernas
modernas  de | aplicar a sus| de sus | de gestion, una de
gestion calidad | empresas. empresas, lo | ellas el
que seran que permitira | benchmarking, que
imprescindibles diferenciarse permitira poder
para la ante los demas. | realizar un estudio
empresa. eficiente de sus

principales
competidores.

3 | Aplicar el | No estan | Traera consigo | Poner en practica
marketing para | capacitados para| nuevos clientes | esta herramienta, a
comunicar y | implementar el| a sus empresas, | través cursos de
hacer marketing en sus | permitird actualizacion del
reconocida la | empresas. promocionar marketing,
empresa sus  productos| aprovechar las redes

que  ofrecen, | sociales, adaptarse a

estudiar el| las nuevas

mercado. tecnologias
digitales.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos

1 | Aplicar la | Representantes | S/. 2500 Equipos, 4 meses
gestion de Local de la
calidad para empresa,
evitar incurrir en Computadora
costos
innecesarios 'y
brindar
productos de
calidad.

2 | Utilizar la | Representantes | S/. 1200 Internet, 3 meses
técnica del Computadora,
benchmarking Local
para estudiar a la
competencia,
ello le permitira
mejorar su
empresa,
agregando  un
valor
diferenciador en
sus  productos
y/o servicios,

3 | Aprovechar el | Representantes | S/. 930 Internet, 2 meses
uso de las redes | Jefe de ventas Computadora,
sociales para dar Local
a conocer sus
negocios y
productos  que
ofrecen.
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10. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio Final Enero-Diciembre

1 Aplicar la gestion de | 1-01-21 30-04-21
calidad para evitar
incurrir a  costos
innecesarios y
brindar  productos
de calidad.

2 Utilizar la técnica | 1-05-21 31-07-21
del  benchmarking
que les permitird,
agregar un valor
diferenciador en sus
productos ylo
servicios en  su
empresa, en base al
estudio de  sus
principales
competidores.

3 Aprovechar el uso | 1-08-21 30-09-21
de las redes sociales
para dar a conocer
sus  negocios Yy
productos que
ofrecen.
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V1. CONCLUSIONES

La mayoria de representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad
entre 31 a 50 afios, son del género masculino, tienen el grado de instruccidn superior no
universitario, el cargo que desempefian en la empresa es como duefio y desempefian en el

cargo de 0 a 3 afios.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas su objetivo
de creacién es generar ganancias, asimismo, la mayoria de las personas que trabajan en
sus empresas son personas no familiares, ademas cuentan con un nimero de 1 a 5
trabajadores, por otro lado, la minoria de empresas tienen un tiempo de permanencia de 1
a 5 afios en el rubro. Ello demuestra que estas microempresas tienen poco personal, dado
a la baja demanda en el mercado, asimismo, tienen pocos afios en el mercado, lo que quiere
decir que se estan adaptando a los nuevos retos y a los constantes cambios del mercado
empresarial, lo que implica que tienen que adaptarse a las nuevas tendencias tecnologicas

digitales.

La mayoria de representantes tienen poco conocimiento del término marketing, de
igual manera dicen siempre aplicar el marketing en su empresa para hacer frente a la
competencia, la cual la mayoria de representantes obtuvieron como beneficios utilizando
el marketing, el incremento en las ventas; asimismo, afirman que el marketing si ayuda a
mejorar la rentabilidad de la empresa, no obstante, la minoria de representantes los medios
que utilizan para publicitar su negocio es a traves de volantes. Por otra parte, La mayoria

de los representantes, tienen poco conocimiento del término gestidn de calidad, asimismo,
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conocen como técnicas modernas de gestion de calidad el marketing, finalmente, la

mayoria indica que la gestion de calidad a veces mejora el rendimiento del negocio.

Se elabor6 un plan de mejora en relacion a las micro y pequefias empresas del
rubro venta al por menor de muebles de Nuevo Chimbote, donde se encontrd que tienen
poco conocimiento sobre gestion de calidad, de manera que tienen que capacitarse
constantemente, lo que les ayudara a mejorar eficientemente en sus procesos y actividades
que realizan. También tienen poco conocimiento sobre técnicas modernas de gestion de
calidad, lo cual deben buscar orientacion por personas especialistas para que puedan
aplicar nuevas técnicas, una de ellas el benchmarking, que les permitird poder hacer un
estudio general de sus principales competidores, de manera que puedan mejorar sus
productos agregando valor para diferenciarse ante los demas, brindando al cliente un
producto diferenciado y de calidad. Finalmente, no aplican el marketing de manera
constante en sus empresas, la cual deberian de aplicar continuamente para conocer mejor
el mercado y los consumidores, y en relacion brindar productos en base a las necesidades

y gustos de los clientes.
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Aspectos complementarios

Llevar cursos, diplomados, seminarios, entre otros, en marketing, lo cual les
permitird reforzar sus conocimientos para ponerlos en practica a través de estrategias que
permita a las empresas ser reconocidos en el mercado, conocer los gustos, expectativas y
necesidades de los clientes, con la finalidad que brinden productos y/o servicios en relacion

a los resultados obtenidos a través de la técnica del marketing.

Aplicar otras técnicas modernas de gestion de calidad como el benchmarking, que
les permitird hacer un estudio de sus principales competidores, que en base a los resultados
obtenidos mas relevantes y que se adapten mejor a la empresa, puedan aplicar acciones de
mejora, agregando un valor adicional a sus productos y/o servicios que ofrecen, lo que les

permitira diferenciarse de los competidores.

Aprovechar considerablemente las redes sociales (Facebook, Instagram, paginas
web entre otras aplicaciones) como herramienta para promocionar y dar a conocer sus
productos y/o servicios, asimismo para conocer los gustos, preferencias y necesidades de

los clientes.

Implementar el plan de mejora elaborado en la investigacion para las micro y

pequefias empresas, con la finalidad de corregir y mejorar ciertas dificultades encontradas.
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Anexos

Anexo 1

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Actividades ANO 2022
N° Febrero Marzo
2 3 4 1 3
1 | Redaccion del informe X X
preliminar
2 | Revisién del informe final X
de tesis por el jurado de
investigacion
3 | Pre Banca X
4 | Aprobacion del informe X
final de la tesis por el jurado
de investigacion
5 | Redaccién del articulo X
cientifico
6 | Sustentacion final
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Anexo 2

Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o numero | Total (S/)
Suministros (*)
v" Impresiones 0.50 111 55.50
v" Fotocopias 0.10 35 3.50
v" Empastado 30.00 1 30.00
v" Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 95 9.50
v' Lapiceros 0.50 2 1.00
Servicios
v Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
v" Pasajes para recolectar informacion 2.30 6 13.80
Sub total
Total, presupuesto desembolsable 213.30
Presupuesto no Jesembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
v' Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
v' Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
v Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP  University -
MOIC)
v Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
v" Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S7.) 865.30
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

Razon social

Direccion

Muebleria “Bermudez”

Av. Pacifico Mz. A.1. Lote 12 Int. 12. A.
Urb. Las Casuarinas

Muebleria “Mega Barato”

Mz. B.1. Lote 7. Urb. Las Casuarina 2°
etapa.

Muebleria “Luana”

AA.HH. San Felipe Mz. A, Lt. 13.

Muebleria “Los Gemelos”

Urb. Los Heroes Mz. L2 LT. 50

Muebleria “Sefior de la Soledad E.l.R.L.”

URB. José Carlos Mariategui Mz. S3- LT.
42,

Muebleria “Fortaleza de Dios”

Urb. Casuarinas Il Etapa Mz. C1 Lt. 02.

Muebleria “El Salén del Mueble E.I.R.L.”

Urb. Casuarinas Mz B' Lt. 3.

Muebleria “Decor Center”

Av. Pacifico Mz. D.1. Lote 10. Urb. Las
Casuarinas 2da etapa

Muebleria “M”Laplac”

Urb. Buenos Aires Av. Pacifico N° 574

Muebleria “Catherin y Yeremi”

AA.HH. 19 de marzo Mz. M, Lt. 20.
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Anexo 4

Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIEE

EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA AL POR MENOR DE MUEBLES DEL DISTRITO DE
NUEVO CHIMBOTE, 2019

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar la incidencia
del marketing como factor relevante en la gestién de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de
muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2018.

Participacion
Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere

decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas
resueltas.

Propésito del estudio

El propésito del estudio es investigar acerca del marketing como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote,
2019.

2En qué consistira su participacién?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o
no el marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de
muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

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

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre
el marketing como factor relevante en la gestién de calidad en su micro o pequena
empresa.

Confidencialidad de la informacion

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

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal
de Nuevo Chimbote, Perli estudiante Magan Torres Moisés Aaron al celular
949961626, o al correo: sesmoi.magan@gmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacién, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf:
350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

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

comprension.

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacién en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos
como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Her: Vero bocyes b
Nombre participante Firm8 participante

Dr., Reinerto 2. Centurion Mading
meun&i; f:::\sswacmu = /09 / l‘i h 00
Nombredel DTI “Firmadel DT Pecha Hora

88



Anexo 5

Instrumento de recoleccién de datos

CHIINAISCOO 1T

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE E}(PERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Estrada Diaz Elida Adelia

1.2. Grado Académico: Magister en Adminiswracion

1.3. Profesion: Licenciada en Admimistwracion

1.4, Institucion donde labora: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempenia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario marketing

1.7. Autor del instrumento: Magan Torres, NMoisés Aaron

1.8. Carrera: Adminisracion

IL. VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item
. corresponds a 2 medir el permite Observaciones
N° de Item alguna indicador clasificar 2 los
dimension de planteado sujetos en las
ia variable categonas
establecidas
SI NO SI NO SI NO
1. Edad £ X X
2. Género >4 X X
3. Grado de mstruccion X R X
4. Cargo que desempeniaen la . . -
= >3 X X
empresa
= =
;i Tiempo que desempefia en % % %
cargo
6. Tiempo de permanencia de =
X X X
la empresa en el rubro
7. Numero de Trabajadores X X X
8. Las personas que trabajan < % <
en su empresa son:
9. Objetivo de creacion X X X
10. Conoce el temmino B = =
Gestion de Calidad? - x x
11. ;Qué técnicas modemas
de la gestion de calidad X X x
conoce?
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Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El ntem contribuye Eltem
comresponde 2 2 medir el permite Observaciones
N°® de Item alguna indicador clasificar a Jos
dimension de planteado sujetos en las
1a varizble categoras
establecidas
SI | NO SI NO SI NO
12. ;La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el| X X X
rendimiento del negocio?
13. ;Conoce el témino > -
marketing? - - o
14, ; Aplica el marketing en
su empresa para hacer frente | X X X
a2 la competencia?
15. ;Qué beneficios obtuvo
utilizando el marketing| X X
dentro de su empresa?
16. ;Considera que el
marketing ayuda amejorarla| X X
rentabilidad de su empresa?
17. Medios que utiliza para :
publicitar su negociol X X X
(Ef
Estrada Diaz, Elida Adehia

CLAD: N* 14640
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Anexo 6

Cuadro de tabulacion

Tabla 1

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

comercio, rubro venta al por menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 afios "I 3 30.00
Edad De 31 a 50 afios 111 5 50.00
De 51 a més afos I 2 20.00
Total H-THTH-11 10 100.00
Masculino I 6 60.00
Género Femenino 11l 4 40.00
Total gl 10 100.00
Sin instruccion - 0 0.00
Primaria - 0 0.00
Secundaria Il 3 30.00
Grado de Superior no 111 5 50.00
institucion universitario
Superior I 2 20.00
universitario
Total HI-T1HH-11 10 100.00
Cargo de Duefio T 6 60.00
desempefia g i ictrador T 2 20.00
en la empresa
Total -1 10 100.00
Tiempo que|De 0 a 3 afios [l 5 50.00
desempefia 557726 afios T 4 40.00
en el cargo
De 7 a mas afos I 1 10.00
Total HI-TH-1 10 100.00
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Tabla 2

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

menor de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Preguntas Frecuencia Tabulacién Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de| DeOa b5 afios [l 4 40.00
PErManencia "Re's73 10 afios I 3 30.00
de la
empresa De 10 a mas afios i 3 30.00
Total HH-1H-11 10 100.00
De 1 a 5 [ 6 60.00
trabajadores
Numerode |[De 6 a 10 1 3 30.00
trabajadores | trabajadores
De 11 a mas I 1 10.00
trabajadores
Total HHH-11-1 10 100.00
Las persona | Familiares i 3 30.00
que trabajan Bersonas no T 7 70.00
en su familiares
émpresa Total 1= 10 100.00
Generar T 10 100.00
Objetivo de | ganancia
creacion Subsistencia - 0 0.00
Total T 10 100.00
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Tabla 3
Caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de

mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor

de muebles del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.

Preguntas Frecuencia Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si M1l 4 40.00
Conocimiento NoO | 1 10.00
del término
marketing Poco o I 5 50.00
conocimiento
Total HH-1-1111 10 100.00
Aplicacion del | Siempre Il 5 50.00
marketing en  ~ATenido T 1 40.00
su empresa
Nunca | 1 10.00
Total -1 10 100.00
Incrementa las i 5 50.00
Beneficios al ventas
utilizar el hacer conocida I 2 20.00
marketing la empresa
identificar las
necesidades de I 2 20.00
los clientes
Ninguna porgue I 1 10.00
no lo utiliza
Total HH-1-11 10 100.00
El marketing | Si I 5 50.00
mejora la
rentabilidad | N© ' 1 10.00
A veces T 4 40.00
Total HHH-1-111 10 100.00
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Medios para I 1 10.00
o Carteles
publicitar el
negocio Perigdicos ! 1 10.00
Volantes I 4 40.00
Anuncios en la I 2 20.00
radio
Anuncio en I 1 10.00
television
Ninguno I 1 10.00
Total I-1-11H-11-1-1 10 100.00
Preguntas Frecuencia Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si Il 4 40.00
Conocimiento
de gestion de No ' 1 10.00
calidad Poco T 5 50.00
conocimiento
Total HH-1-111 10 100.00
Benchmarking I 1 10.00
Marketing T 8 80.00
Técnicas de Empowerment - 0 0.00
gestion de Neuromarketing - 0 0.00
calidad Outsourcing : 0 0.00
No conoce | 1 10.00
Total H-11 10 100.00
Mejora Si Il 4 40.00
con_tlnua dela No 1 1 10.00
calidad en la
empresa A veces i 5 50.00
Total HH-1-1111 10 100.00
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Anexo 7
Figuras

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

= De 31 a 50 afos

¥ De 51 amas afios
|

igura 1. Edad.
Fuente. Tabla 1

B remenino
=

Figura 2. Género.
Fuente. Tabla 1
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Primaria
| |

Secundaria

Superior no
“ universitario

Superior universitario
]

Figura 3. Grado de instruccion.
Fuente. Tabla 1

B Duefio
B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia en la empresa.
Fuente. Tabla 1
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| o
De 4 a 6 afos

| | 2 (3
De 7 a mas afios
u

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo.
Fuente. Tabla 1

Referente a las micro y pequefias empresas.

mDe Oab5afios

m De 5 a 10 afos

m De 10 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa.
Fuente. Tabla 2
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|
De 6 a 10 trabajadores

[ ]
De 11 a mas

trabajadores
[ |

Fuente. Tabla 2

M Familiares
m Personas no familiares

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

98



B Generar ganancia
m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion.
Fuente. Tabla 2

Referente al marketing como factor relevante en la gestion de calidad.

Figura 10. Conocimiento del término marketing.
Fuente. Tabla 3
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" A menudo

[ |
Nunca
| |

Figura 11. Aplicacion del marketing en su empresa.
Fuente. Tabla 3

M Incrementar en las
ventas

m Hacer reconocida la
empresa

= Identificar las
necesidades de los
clientes

m Ninguna porque no lo
utiliza

Figura 12. Beneficios al utilizar el marketing.
Fuente. Tabla 3
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]

m No

= A veces

Figura 13. EI marketing mejora la rentabilidad.
Fuente. Tabla 3

Figura 14. Medios para publicitar el negocio.
Fuente. Tabla 3

101



Figura 15. Conocimiento de gestion de calidad.
Fuente. Tabla 3

Figura 16. Tecnicas de gestion de calidad.
Fuente. Tabla 3
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¥ No

A veces

Fuente. Ta'bla 3
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l FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE
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EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA ENLAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO. RUBRO VENTA AL POR MENOR DE
MUEBLES DEL DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, 2019
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