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RESUMEN

La teoria administrativa clésica se ha visto limitada para poder atender las necesidades de
modelos y metodologias adecuadas para un sistema de gestién en pequefias empresas. Debido
a que las investigaciones y aplicaciones practicas en Mypes son reducidos y tomando en
cuenta la teoria general de sistemas, se planteé un modelo de gestidn sistémico propuesto por
Diaz (2014) para este tipo de empresas, que no se sienten atendidas por los desarrollos
tedricos clésicos de la gestion y la administracion. En la presente investigacion se realizé un
Estudio de Caso expost, tipo exploratoria no probabilistica, con andlisis cualitativo, con el fin
de determinar cuales los factores que limitan el crecimiento en la microempresa
“Exclusividades Jarumy”. Conocer las caracteristicas e interacciones, entre la empresa y el
microempresario, Sus procesos, relacion con proveedores, competencia, clientes y sus
reguladores. A través de nuestros objetivos se identifico que el microempresario presenta una
visién a corto plazo y la falta de formacion en la gestién del negocio impide que logre
desarrollar nuevas oportunidades, asi mismo la falta de control en su negocio, limita al gestor
del negocio, obtener una informacion real de sus ventas. La interaccion con el entorno de

proveedores, clientes y competencia no disponen de un valor diferenciado.

Palabras clave: Microempresario, Sistema y Microempresa.

Clasificacion JEL: D21, M1, N80.



ABSTRACT

The classical administrative theory has been limited to meet the needs of models and
methodologies suitable for a management system in small companies. Because the research
and practical applications in Mypes are reduced and taking into account the general theory of
systems, a systemic management model validated by Diaz (2014) was proposed for this type
of companies, which do not feel served by the theoretical developments classic management
and administration. In the present investigation an Expost Case Study was carried out, non-
probabilistic exploratory type, with qualitative analysis, in order to determine which factors
limit the growth in the micro-enterprise "Exclusivities Jarumy". Know the characteristics and
interactions, between the company and the microentrepreneur, their processes, relationship
with suppliers, competition, customers and their regulators. Through our objectives it was
identified that the microentrepreneur does not present a short-term vision and the lack of
training in the management of the business prevents him from developing new opportunities,
also the lack of control in his business limits the business manager a real information of your
sales. The interaction with the environment of suppliers, customers and competitors does not

have a differentiated value

Keywords: Microenterprise, System and Microenterprise.
JEL classification: D21, M1, N8O.
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I. Introduccidén

Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPES brindan empleo a mas de 80% de la
poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45% del producto bruto interno
(PBI). Constituyen, el principal motor de desarrollo del Perd, proporcionan abundantes
puestos de trabajo, reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos,
incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion, son la principal
fuente de desarrollo del sector privado y contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento
economico. (Organizacion Internacional del trabajo, 2016)

En las Gltimas décadas las micro, pequefias y medianas empresas se han visto afectadas
por los cambios de politica econémica y los efectos derivados de ella y enfrentan condiciones
de competencia, incertidumbre, estructura y decision muy diferentes a las que tienen las
empresas mas grandes. Por lo que la teoria administrativa clésica se ha visto limitada para
poder atender las necesidades de modelos y metodologias adecuados a estas condiciones que
permitan deducir un sistema de gestion para la pequefia empresa. (Diaz, 2014)

Como principal referencia tenemos la Teoria General de Sistemas (TGS), que provee una
base conceptual para resolver problemas que buscan integrar diferentes perspectivas y
disciplinas cientificas (Parent, Roy, & St-Jacques, 2007) necesarias para la explicacion de la
complejidad existente en las organizaciones, la cual estard apoyada mediante un modelo de
gestion para las Pequefias empresas, el cual esta validado, pero ain no ha sido publicado.

Siendo la microempresa un sistema integrador, conformado por subsistemas como:
Negocio, Microempresario y Familia, nos basaremos principalmente en el microempresario,
ya que es él la Unica persona capaz de responder a los retos que plantea, permitiéndole operar
dentro de un aparente desorden y tener exito (Von Bertalanffy, 1989), entonces podemos
definir a la PEF como un sistema caérdico.(Olmedo, Garcia, & Mateos, 2005)

Esta investigacion tiene como propdsito identificar cuéles son los factores que limitan el
crecimiento de la Microempresa “Exclusividades Jarumy”, debido a que este negocio
comercial es reflejo de muchas pequefias empresas que tienen mas de 15 afios en el mercado
y las cuales empezaron con la necesidad de subsistir. Sin embargo, en el trascurso de los afios
no se ha visto un crecimiento, motivo por el cual se pretende desarrollar un estudio de caso
para, en la cual se hard un diagnostico a profundidad de las interacciones que realiza con los

diferentes subsistemas y su entorno.



I1. Marco Teorico

2.1. Antecedentes

Ansoff (1965) categorizd los problemas de las pequefias empresas en administrativos,
operativos y estratégicos. Otros autores como Okpara y Wynn (citado en Avolio, Mesones &
Roca, 2007) categorizan los mismos, definiendo que los problemas administrativos se centran
en la estructura organizacional y en la habilidad para desarrollar los recursos necesarios, e
incluyen temas relacionados con el personal, las finanzas y la gerencia del negocio. Los
problemas operativos tratan acerca de repartir los recursos de una manera eficiente, y son mas
comunes en las &reas funcionales de una empresa. Todos estos problemas explican en parte la

mortalidad de las pequefias empresas.

Las causas de la mortalidad de las empresas se podrian agrupar en cuatro categorias; la
administracion por la falta de control en las operaciones, lleva a realizar los procesos a un
costo mas elevado. La segunda categoria esta relacionada con la escala de produccién de las
empresas, se relaciona con “el potencial” de produccion de la empresa, dados sus niveles de
tecnologia y de mercado propios. Otro factor esta relacionado al financiamiento ya que
muchas veces no son sujetos de crédito para algunas entidades financieras (Ministerio de
Trabajo Promocion y Empleo, 2007). Como ultima y cuarta categoria; son las causas
relacionadas con el entorno en condiciones de mercado, los cuales convierte a la

microempresa en un sector vulnerable, por la falta de adaptacion a dichos cambios.

Por otra parte, D’Amboise y Muldowney (1988) identifican tres grupos de factores como
determinantes de la mortalidad en pequefias, medianas y micro empresas, los cuales son:
externos, organizacionales y de gestion. Entre los factores externos se encuentran los clientes,
proveedores, competidores y las politicas de regulacion. Los factores organizacionales estan
referidos a la jerarquia de mando, la centralizacion y la interdependencia departamental
(referente a medianas y pequefias empresas). Los factores de gestion, segun los mismos
autores, se asocian a las decisiones del duefio o administrador de la empresa como sus

motivaciones, objetivos y acciones como gestor.
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La mortalidad es consecuencia del fracaso de las pequefias empresas y el cual se ha
estudiado y definido factores como el capital, control y documentacion financiera,
experiencia en el sector, experiencia en gestion, planeamiento, asesoramiento profesional,
educacidn, trabajadores, tiempo del producto o servicio, contexto econémico, edad del gestor,
socios, experiencia administrativa de los padres del gestor, publicidad, mala ubicacion
comercial, baja fidelidad, fuerte competencia y capacitacion (Lussier,1996 ; Bonacim, Cunha
y Correa,2009). Estas limitantes afectan la perpetuidad de las organizaciones en sus

actividades internas como en el entorno.

“El entorno es de importancia critica para la creacion de valor de las Mypes, considerando
que mucha de estas empresas en nuestro contexto son de subsistencia”. (Ruiz, 2004 y
Linares, 2006)

Lammoglia, Bermeo, & Zarama, (2008) también consideran al entorno como un sistema,
en donde se hallan otros sistemas con los que interacttan las pequefias empresas, ya que no
solo el empresario y la empresa son elementos claves, el entorno tiene cierta influencia para
el éxito y la sobrevivencia de las organizaciones (Alonso y Gélvez ,2008). Este se determina
como consecuencia de las percepciones de los gestores de la pequefia empresa, asi como de

sus expectativas individuales. (Olmedo et. al. ,2005)

Por tanto, el entorno de las PEF estd formado por los proveedores, los competidores, los
clientes y los reguladores, los cuales en si mismos son sistemas con sus respectivos

subsistemas que interactlian internamente y con el entorno.

Esto lleva a definir la interaccion entre todos los sistemas del super sistema, al cual
podriamos definir como el mercado, donde se hallan las PEF. De esta manera podemos
establecer las interacciones que existen entre los diversos sistemas que interacttan con la PEF

y que en si conforman la dinamica dentro de la cual se desenvuelve. (Diaz ,2014)

Referente a los proveedores, éstos proveen a las empresas de conocimiento y nuevas
tecnologias que pueden aplicar a sus productos y procesos (Olazaran et al, 2012);
interactuando con el microempresario en base a su poder de negociacion, ya que se trata de

una relacion fundamentalmente transaccional; donde ambas partes se apoyan y coordinan sus
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actividades (Bertodo, 1991; Hakansson & Snehota, 1995 citado en Carrizo, 2007) y es el

pequefio empresario el que maneja y modera a través de su experiencia. (Diaz, 2014)

En el sistema competencia se refleja a los competidores tanto directos como indirectos,
este factor se relaciona con el desarrollo de habilidades de gestion obtenida a través de
informacion recopilada, de modo que sean usadas para el apoyo e implementacién de

estrategias de negocio y operaciones. (Sen & Taylor, 2007)

Con respecto al sistema clientes para las pymes, cada dia se encuentran mas exigentes y
ante un escenario de bajo nivel de consumo, el posicionamiento de la marca y fidelizacion de
son aspectos claves para el triunfo en las micro, pequefias y medianas empresas. (Alcaide,
Berndes, Diaz, Espinoza, Mufiiz & Smith, 2013)

Al fidelizar a los clientes, como garantia de perdurabilidad en el tiempo, el problema para
las pymes ya no es de dinero, sino de estrategias de servicio, de comunicacion, de
informacion y de producto (Alcaide et al, 2013). Estas se enfrentan a una coyuntura
compleja, un cambio de época en el que sea fundamental la capacidad que tengan de orientar

el negocio hacia el cliente adecuando sus servicios a ellos.

Como ultimo sistema dentro del entorno se encuentra los reguladores, los cuales segun
Sanchez & Bafion (2005), se enfocan en los factores sociales, econémicos, politicos y legales.
“Estos sistemas formados por el entorno conectan con el sistema de la micro y pequefia
empresa”. (Pieper & Klein, 2010)

Segin Max-Neef & Manfred (1998) “el término micro-organizacion (microempresa),
sefiala que ésta dpera en las brechas dejadas por el gran capital”. Es decir, todas las empresas
gue no son trasnacionales, lo cual el autor considera a la microempresa como aquella que es

creada por la necesidad de supervivencia y la falta de oportunidades.

Para Philip (1997), MINTRA (2003) y La legislacion peruana (2005), definen a las Pymes
como una entidad en la cual tanto la produccién como la gestion se concentran en manos de
uno o dos personas, sea natural o juridica, que son igualmente responsables de tomar

decisiones y esta representada por trabajadores por cuenta propia y empresas familiares, de
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modo de desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion
de bienes o prestacion de servicios. Estas deben reunir caracteristicas como tener minimo a
un solo trabajador, ruc vigente concurrentes como el nimero total de trabajadores y estar
inscrito en el nuevo régimen Mype tributario (REMYPE). En lo que concierne a los niveles
de ventas anuales; La microempresa tiene como monto maximo de 150 UIT. (Sunat, 2017)

Habbershon, Williams, & Mac Millan (2004) consideran a la Pequefia Empresa como un
sistema total, con lo cual trata de enfocarse en las interacciones entre los subsistemas y como

estas determinan los productos o resultados del sistema o empresa.

Schumpeter (1944) & Kirzner (1979) agregan que toda actividad radica en estar alerta a
las oportunidades y estar capacitada para enfrentar las diferentes necesidades del mercado. El
emprendimiento inicia el cambio por medio de la introduccion de alguna innovacion y crea

nuevas oportunidades.

Por su parte, Carland & Carland (1997) aseguran que entre las caracteristicas mas
comunes encontradas en los empresarios es la ausencia de innovacion, el riesgo y la
necesidad de logro, y, dado que encuentran diferencias y distintos niveles entre los
emprendedores, proponen clasificarlos en tres grupos: micro emprendedores, emprendedores

y macro emprendedores.

Por tanto, las pequefias empresas familiares (PEF) enfrentan condiciones de
incertidumbre, estructura y decision muy diferentes a las que tienen las empresas mas
grandes. Por lo que la teoria administrativa clasica se ha visto limitada para poder atender las
necesidades de modelos y metodologias adecuados a estas condiciones que permitan deducir

un sistema de gestion para la pequefia empresa. (Diaz, 2014)
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Teoria general de sistemas (TGS)

La teoria general de sistemas tiene sus origenes en la filosofia y la ciencia; (Latorre, 1996)
siendo el término introducido en la Filosofia entre el 500 y 200 A.C por Anaxagoras,

Aristoteles, Sexto Empirico y los Estoicos.

Durante el siglo XX de manera particular la TGS no esta ligada solamente a la Filosofia,
es decir, surge la aparicion de otras disciplinas que se apoyan en ella. La idea de Von
Bertalanffy, uno de los precursores de estos planteamientos (Latorre, 1996), nace a partir de
la no existencia de conceptos y elementos que le permitieran estudiar los sistemas vivos,
debido a que éstos son sistemas complejos con propiedades particulares y diferentes a la
concepcion mecanicista; lo cual considero la tendencia hacia la integracion de diferentes tipos
de ciencias naturales, sociales e incluso exactas con el fin de dar soluciones mas integradas a

los problemas en los sistemas. (Arabany, 2002)

Bertalanffy menciona que esta nueva disciplina se debe a que existen modelos, principios
y leyes aplicables a sistemas generalizados o a subclases, sin importar su particular género, la
naturaleza de sus elementos componentes y las relaciones o “fuerzas” que imperen en ellos.
Se requiere una teoria de principios universales aplicables a los sistemas en general.

(Valencia ,2008 recuperado de Gonzalez, 2011)

Otros autores como Van Gigch (2008) relaciona las justificaciones de Bertalanffy, siendo
los fendmenos bioldgicos, conductuales y sociales, los que han demostrado la incapacidad
explicativa del paradigma analitico-mecanicista, el cual no ha sido capaz de aportar
soluciones al entendimiento y problemética de las organizaciones, que son entidades sociales
dindmicas y cambiantes, que requieren de un nuevo enfoque para entender las interacciones

entre sus diferentes elementos. (Diaz, 2014)

Para Olmedo, E., Garcia, J. & Mateos, R. (2005) la evolucion del pensamiento cientifico y

de la gestion empresarial muestra la necesidad de un nuevo enfoque que lleve a pensar en
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términos no lineales y complejos compuesto por varias partes interconectadas cuyos vinculos

entre ellas contiene informacion adicional y oculta al observador. (Costa,2007)

La teoria general de sistemas nos proporciona una visién sistémica que concentra la teoria
de la organizacion desde el punto de vista de la administracion y en especial a los elementos
de ellas para poder entender y explicar el comportamiento de sus agentes dentro del sistema.
Bajo este enfoque se elaboran modelos que se utilizan en las decisiones empresariales para
hacer manejables los sistemas, es decir que permiten simplificar a dimensiones operativas.
(Johansen, 2004)

Cibanal (2004) define la TGS como un método que permite unir y organizar los
conocimientos con el objetivo de lograr una mayor eficacia de accion. Este método engloba
el total de los elementos del sistema, asi como sus interacciones existentes entre los

elementos y la interdependencia entre ambos. (Albujar et al, 2008)

Teniendo en cuenta a los autores como Bertalanffy (1930); Ackoff (1962); Kast &
Rosenzweig (1982); Castillo & Martinez (2010); Norma NTC 1SO 9000:2000 y la Real
Academia de la Lengua Espafola; a continuacion, se realizd una comparacion sobre la

definicion de sistema:



Tabla 1:

Definicién de un sistema

15

Real Academia

Bertalanffy Kast & Rosenzweig Castillo &
Autores Ackoff (1962) de la Lengua
(1930) (1982) Martinez (2010)
Espafiola
Un todo unitario
Un sistema es organizado, RAE: Un
un todo que no | compuesto por dos sistema es un
Un sistema puede ser 0 mas partes, Conjunto de conjunto de
puede ser tomado sin que componentes 0 elementos cosas que
Definicion | definido como | se pierdan sus subsistemas interrelacionados | relacionadas
de sistema | un complejo de | caracteristicas | interdependientesy | que logran un entre si
elementos esenciales y por | delineado por los objetivo ordenadamente
interactuantes | lo tanto se debe limites, especificado. contribuyen a

estudiar como

un todo.

identificables, de su
ambiente o

suprasistema

determinado

objeto.

Fuente: Tomado de Sheryl Gonzélez Viloria (2011), tomando como base a: Bertalanffy (1930); Ackoff

(1962); Kast & Rosenzweig (1982); Castillo & Martinez (2010; Real Academia de la Lengua Espafiola

En sintesis, se puede definir un sistema como un conjunto de unidades o elementos

relacionados, con caracteristicas especificas (Gonzales, 2011), que interactian entre si

logrando un objetivo en coman y presentando un cierto caracter de totalidad mas o menos
organizado. (Hall & Fagen, 1956)

Por tanto, es importante tener en cuenta que la Teoria General de Sistemas se caracteriza

por su perspectiva holistica e integradora, en donde lo importante son las relaciones y los

conjuntos que a partir de ellas emergen (Gonzales, 2011), considerando que todos los

sistemas estan compuestos de subsistemas interrelacionados, debido a que el todo no solo es
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la suma de sus partes, sino que el sistema en si mismo puede ser explicado como un todo.
(Kast & Rosenzweig 1982)

Asimismo, siendo las organizaciones un sistema complejo de base social, politica y
técnica, capaz de redefinirse y adaptarse a través del aprendizaje, no puede ser considerado
un mecanismo (programado) o un organismo (natural) (Narvaez, Gutiérrez, & Senior, 2012)

por lo cual necesitamos un nuevo enfoque adecuado para entenderlas.

Costa, (2007) afirma que un sistema complejo es aquel compuesto por varias partes
interconectadas cuyos vinculos entre ellas contiene informacién adicional y oculta al
observador, Como resultado de estas interacciones entre las partes surgen propiedades que no

pueden explicarse a partir de las propiedades de los elementos aislados.

Estos CAS (sistemas complejos adaptativos) son sistemas que sugieren interacciones
adaptativas entre los agentes, que en algunas oportunidades pueden producir
comportamientos sorprendentemente simples y predecibles, y en otras, comportamientos que

son imposibles de pronosticar. (Holland. 1995, citado por Bohorquez. 2013)

Segun Nitschke, (2005) las caracteristicas asignadas a los CAS se expresan en 3
categorias: emergencia, auto-organizacion y evolucion, las cuales han sido abordadas en los
estudios de sistemas sociales como medios para alcanzar comportamientos colaborativos

entre los agentes. (Citado por Bohoérquez. 2013)

La emergencia se refiere a que la descomposicion de sistemas en unidades menores avanza
hasta el limite en el que surge un nuevo nivel de correspondiente a otro sistema
cualitativamente diferente. Asimismo, indica posesion de cualidades y atributos que no se
sustentan en las partes aisladas y que, por otro lado, los elementos o partes de un sistema
actualizan propiedades y cualidades que sélo son posibles en el contexto de un sistema dado.
(Arnold. 1989)

(Mitleton, 2003) La auto-organizacion de un sistema a partir de un intercambio de

informacion con el entorno, genera un rompimiento o transformacion de patrones actuales, lo
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cual mantiene a las organizaciones como sistemas alejados del equilibrio al crear nuevas

estructuras y orden. (Prigogine, 1983; Nicolis & Lefever, 1975; citado por Bohdrquez. 2013)

Benbya & McKelvey (2006) Definen la coevolucion como la mutua causalidad de
cambios entre la organizacidon, los competidores y otros elementos del nicho que pueden tener
importancia adaptativa. Los agentes coevolucionan unos con otros, cada agente se adapta a su
ambiente, reconociendo que el ajuste individual depende de la escogencia que otros agentes

han realizado.

2.2.2. Modelo conceptual de la pequeiia empresa

Segun el modelo de gestion de Diaz, (2014) tomando en cuenta la teoria general de
sistemas como una conceptualizacion alternativa para el entendimiento de la gestion de las
PEF como consecuencia de la necesidad, planteé un modelo de gestion sistémico para este
tipo de empresas, que no se sienten atendidas por los desarrollos teoricos clésicos de la

gestion y la administracién

Por tanto, Diaz (2014) considera a las PEF como sistemas abiertos, de los cuales, se ha
podido definir tres tipos de subsistemas dentro del sistema PEF: subsistema empresario,
subsistema negocio y subsistema familia los cuales interactian para alcanzar los objetivos del

sistema.

El subsistema microempresario es un subsistema de decision que moviliza a la empresa y
sus recursos, en base a la planificacion y a las decisiones que se toman.
En general la gestion de la PEF se hace en base a las decisiones que toma el pequefio
empresario, pero estas decisiones se transforman y fluyen en el conjunto de interacciones que

estructuran el sistema organizacional.

Las interacciones de la familia como subsistema se integran a la vision del conductor o
lider de la PEF, debido a las relaciones familiares, que tomado diversas formas refuerzan el

accionar de la empresa. Estas formas pueden estar relacionadas con el compromiso con el



18

esfuerzo empresarial de la familia o también deberse a relaciones familiares de respeto y
obediencia.

En relacion al entorno de las PEF esta formado por los proveedores, los competidores, los
clientes y los reguladores, los cuales en si mismos son sistemas con sus respectivos
subsistemas que interactan internamente y con el entorno, al cual podriamos definir como el
mercado. (Diaz, 2014)

El primero de ellos es el sistema proveedores que interactGa con el pequefio empresario en
base al poder de negociacion ya que se trata de una relacién transaccional y que el pequefio

empresario maneja y modera a través del conocimiento e informacion que posee.

Son el conocimiento y la experiencia, no sélo de su negocio y del proveedor, sino del
entorno en el que se desenvuelve, lo que le permite al pequefio empresario manejar
negociaciones con sus diferentes proveedores, dentro de los cuales podemos encontrar tres
tipos para este tipo de negocios: los proveedores de productos a comercializar, los
proveedores de servicios financieros y otros proveedores, que son los proveedores de

servicios publicos.

Por otro lado, el conocimiento de la oferta que hay de otros proveedores ayudan a tener
una conciencia clara de todas las alternativas que permitan optimizar las decisiones de
aprovisionamiento. Esta gestion de las interacciones con los proveedores requiere
competencias para la negociacion, comunicacién, investigacion de mercado, gestion

contable-financiera; todo lo cual le permitira gestionar las interacciones con los proveedores.

Las interacciones con el sistema clientes esta definida por la informacién que intercambia
la PEF, como sistema. Asi la identificacion de la demanda (informacion del entorno) a partir
de diferentes variables relevantes desde el punto de vista de la PEF determina las decisiones y
como consecuencias la interaccion en el sistema que permitira satisfacer las necesidades de

los clientes.

Considerando la interaccién simultanea con otros sistemas del entorno, la informacién no

solo fluye desde el subsistema clientes, sino también del sistema proveedores y del sistema
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competencia. Es la gestion de la informacion de las interacciones con los diversos sistemas

que hara que la PEF genere una oferta de valor viable.

Otro sistema con el cual interactta la PEF, es el sistema competidor. Su interaccion con el
entorno, se dara a través de las decisiones que se tomen en el sistema para poder competir
exitosamente con otras empresas; para lo cual el elemento fundamental para esto es la

informacion que se pueda obtener.

Finalmente, otro sistema con el que interactdan son los reguladores. Estos representan el
orden normativo del sistema total o super sistema, lo cual significa que la relacion con este
sistema es estructurada y definida por los reglamentos, leyes y normas en general, que permite
al Estado, velar por las condiciones adecuadas para una interaccion productiva entre todos los

sistemas del mercado (sUper sistema).

Para esto la PEF debe interactuar con la autoridad local (municipalidades) y la autoridad
nacional (imprescindible con la entidad tributaria). Por otro lado, la interaccion con este
sistema regulador, pasa por la percepcion que tiene el decisor de la PEF respecto a estos

sistemas y su actitud definira sus decisiones.

El sentido de la legalidad, deber derecho y sentido civico de la empresa encarnado en sus

dirigentes se sustenta en la responsabilidad y orden para competir en un mercado especifico.
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2.3. Definicién de términos basicos

Microempresa: es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica
(empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. (Sunat, 2017)

Microempresario: es el responsable de conducir el negocio, para ello no necesita saber los
componentes de una organizacion, sino poner en practica algunas herramientas gerenciales,

informacion que le permita poner a funcionar de forma eficiente su pequefia empresa.

Sistema: estructura aprobada para la gestion y mejora continua de las politicas, los

procedimientos y procesos de la organizacién

___________________________________________________________________________________________________________________

Proveedores de (
Proveedores de Otros proveederes
» Servicios Financieros ] m Iﬁ

PROVEEDORES ]
svinssnseibasesvveveTEIRTRSASSAS '
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COMPETENCIA \.v.l MICROEMPRE SARIO ].._.l CLIENTES
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2gp
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Figura 1: Modelo conceptual sistema de gestion
Fuente: Diaz, 2014
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I11. Metodologia

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Debido a que los estudios y aplicaciones practicas de la Teoria de Sistemas en las
empresas y Mypes son reducidos; el disefio de la investigacion sera un estudio de caso Expost
de tipo exploratoria con andlisis cualitativo, para obtener informacion que permita identificar
cuales son las limitaciones que impide que la empresa se desarrolle en base al sistema de
gestion propuesto. Esta informacion estara sostenida por la base tedrica y los antecedentes

elaborados en la investigacion.

3.2 Poblacién y Muestra

La investigacion es un estudio de caso de la microempresa “Exclusividades Jarumy”, se
realizara un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que se elaborara una profunda
entrevista al microempresario en cuanto a sus operaciones y labores que ejecuta, asimismo se
ejecutara una entrevista a los clientes y se utilizara el método de la observacion tanto en su

negocio, como en el de su competencia.

3.3 Criterios de seleccién

Para identificar cuales son las limitantes de impiden el crecimiento de la microempresa
comercial “Exclusividades Jarumy”, se realizard técnicas e instrumentos de datos a las

siguientes unidades de analisis:

=  Microempresario: Se obtendré recoleccion de informacion a través de la aplicacion de
un método de entrevista, realizando preguntas abiertas mediante una conversacién continua de
cada uno de los subsistemas con los que interactla.

e Familia: Se realizara una entrevista para identificar las interacciones que realiza con el

sistema empresa, debido a la relacion que tiene con el empresario.
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e Colaboradores: Se elaborara una entrevista al empleado, con el fin de que la
informacion que obtengamos corrobore con la que el microempresario nos brinde, y asi ver y
analizar las perspectivas que tiene el empleado con la empresa.

e Clientes: Se obtendra informacion a través de una entrevista, donde se analizara la
percepcion que tiene el cliente, junto con sus gustos y preferencias que tiene al frecuentar la
microempresa.

e Procesos: Se realizard un diagnostico al negocio y se utilizard el método de la
observacién, identificando las interacciones que realiza en cada uno de los subsistemas, ya
que éste es el que le da coherencia y operacion a la microempresa.

e Proveedores: De acuerdo a la entrevista realizada al microempresario se conocera la
eleccion que toma en cuenta al escoger a sus proveedores, el poder de negociacion y relacion
que tiene con ellos.

e Competencia: Realizada la entrevista al microempresario y utilizando el método de la
observacion se identificara la oferta de valor en la competencia, en cuanto al producto.

e Reguladores: A través de la entrevista realizada al microempresario, se identificara la

relacidn que tiene éste subsistema, definida por reglamentos, leyes y normas.



3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2:
VARIABLE DIMENSION SUB DIMENSION INDICADORES
Educacion y
Formacion
Surgimiento del
Negocio
Experiencia 'y Tiempo en el
Conocimiento Mercado
SISTEMA DE
GESTION Conocimiento

MICROEMPRESARIO

Estrategia

Innovacién

Mision

Vision

Valores

Capacidad y
Competencia

Asertivo

Inspirador

Resiliencia

Capacidad de
Ejecucion

Toma de Decisiones

aprovisionamiento

Familia Cultura
Compromiso
Compray
Negocio 3 adquisicion del
(Procesos) Gestion de producto

Gestion y control de
inventarios

Gestion de punto
de venta

Ingreso de ventas

Herramienta para la
accion de ventas

Fuerza de ventas

Seleccion del
personal

Comunicacion
interna
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Proveedores

Gestién de
proveedores

Seleccion del
proveedor

Relacion con los
proveedores

Condiciones de
pago

Competencia

Conocimiento del
mercado

Publico objetivo

Diferenciacion en
cuanto al producto

Percepcion de la
competencia

Existencia de la
competencia

Clientes

Percepcion del

Atencion al cliente

cliente Existencia de
fidelizacion
Gustos y Relacion

preferencias

precio-calidad
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Fuente: Diaz, (2014). Modelo Conceptual de la pequefia empresa, Coursera, (2016). El emprendedor en las

Pymes.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion y poder determinar cuales son los factores
que limitan el crecimiento de la microempresa comercial, se hizo el uso de entrevistas no
probabilistica por conveniencia al Microempresario, clientes y proveedor. Respecto a la
entrevista al microempresario, se frecuentd su establecimiento semanalmente con el fin de
responder una serie de preguntas planteadas segin cada sistema a estudiar. Gracias al
pequefio empresario se pudo obtener una entrevista con el proveedor, al cual se le formulo
preguntas relacionadas a la atencién, tiempo de trabajo, servicio post venta, entre otros. Por
otro lado, se entrevistd a un aproximado de 15 clientes, donde indicaron la percepcion que

tenias acerca del negocio comercial.

Se realiz6 el método de la observacion tanto microempresario como a los sistemas
clientes, proveedores y competencia. Asimismo, para un mayor sustento se recolectaron

fuentes secundarias como; libros, revistas, articulos, paginas webs, entre otros.

3.6. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Una vez obtenida la informacion recolectada, transcrita y ordenada mediante
entrevistas a profundidad y utilizando el método de la observacion a la microempresa y sus
sistemas; de acuerdo al Modelo conceptual sistema de gestion para pequefias empresas
comerciales, se identificard cuéles son los factores que limitan el crecimiento de la
microempresa comercial Exclusividades Jarumy. A través de este objetivo se podra describir
las diferentes interacciones que realiza la microempresa con el sistema microempresario,

clientes, proveedores, competencia, reguladores y familia.

Cabe recalcar que esta informacion obtenida sera plasmada en el programa ATLAS TI,
con el fin de tener un mayor andlisis cualitativo que nos permita ayudar a organizar,

reagrupar y gestionar su material de manera sistematica respecto a las entrevistas realiza
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IV. Resultado y discusion

4.1. Diagnostico y resultados

“Exclusividades Jarumy”, es una microempresa dedicada a la comercializacion de venta
de ropa al por mayor y menor dirigido al publico en general; que deseé adquirir prendas para
su uso diario. Este negocio ubicado en la ciudad en Chiclayo, en la Av. Balta cuadra 1570 -
Tienda N°15 estd constituido por una persona natural, acogida al régimen especial del

impuesto a la renta.

Esta idea surgid por una necesidad de superacion de una pareja de esposos; el sefior Carlos
Carranza Caballero como administrador y la sefiora Maria Cruzado Huaman como
propietaria, siendo el esposo quien maneja y pasa la mayor parte de su tiempo en la empresa.
Para el inicio de su actividad en el rubro, el microempresario empezé con un capital propio;
trabajando de manera independiente como comerciante ambulante, del cual, a través de sus
conocimientos universitarios obtenidos a los 22 afos, fueron Utiles y necesarios para la

obtencion de altos ingresos.

Con el pasar del tiempo, después de haber trabajado 16 afios como ambulante en el sector
y sin apoyo alguno de un crédito bancario, logré contar con suficiente capital para proceder al
alquiler de un local; teniendo actualmente mas de 30 afios en el rubro adquiriendo
experiencia, afrontando de manera empirica su negocio y manteniéndose actualmente en el

mercado; con altas ventas y demandas positivas en aquel entonces.

Por otro lado, el microempresario no ha tenido la iniciativa de dedicarse a la confeccion de
ropa y disefio de modelos propios, ya que para el generaria mayor tiempo e inversion en
buscar los materiales, maquinas y personal. El valor agregado que resalta el microempresario
es ofrecer un buen servicio de atencion al cliente mostrandoles productos de calidad de

acuerdo con el precio que estan dispuestos a pagar.

El microempresario no cuenta con una misién y vision a largo plazo clara y coherente,
centrandose sélo en el dia a dia y considerando 5 puntos clave para el buen funcionamiento

del negocio; siendo la confianza, seguridad, credibilidad, calidad y precio los mas resaltantes.
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Una de las cualidades que posee el microempresario; es expresarse con seguridad y
claridad y tiene la satisfaccion de lo que ha conseguido; resultando como principal
motivacion brindar una mejor calidad de vida a su familia. También considera que tiene la
capacidad de sobreponerse a los problemas, debido a su experiencia, logrando estabilizarse a

los cambios que rige el mercado; como modas, la competencia u otros.

En lo que concierne a la toma de decisiones en el establecimiento, siempre lo coordina o
consulta solo con su esposa o propietaria, debido a que los demas miembros de su familia se
tienen otras ocupaciones, dejando de lado a la microempresa comercial. Por tal motivo,
descarta la privacidad de contar con otro punto de venta, debido a la falta de confianza de

dejar a cargo a terceras personas.

Respecto a los ingresos que tiene en el negocio Exclusividades Jarumy, el pequefio
empresario solventa sus gastos y los de su familia, no posee un sueldo establecido, no

establece técnicas de marketing y no remodelar las instalaciones para una mayor atraccion.

De acuerdo, la adquisicion u recoleccion de productos, el microempresario
interactta con los proveedores, los cuales son una pieza fundamental para la ejecucion de las
operaciones en el negocio, ambos tienen una relacion transaccional manejada a través el
conocimiento con los afios transcurridos en el rubro que se encuentra. La comunicacion vy el
trato con los proveedores de sus productos son indispensables para ejecutar una negociacion;
éstos le muestran los diferentes modelos que fabrican sin ningin compromiso, y de acuerdo a
las temporadas y modelos, calidad del producto, la influencia del precio y los descuentos de
acuerdo a las cantidades que se pretenden adquirir se toma la decision de optar o no por dicha

compra.

El microempresario ya tiene tiempo trabajando con los mismos proveedores, ellos han
demostrado confianza y seguridad, siendo puntuales en la entrega de la mercaderia y

accediendo con el tema de pago al crédito.



28

Tabla 3:

Proveedores actuales de la microempresa Exclusividades Jarumy

Venta de buzos de
franela, modelos
J.M. Rodriguez exclusivos y venta de 10%
ropa deportiva

Confeccidn de batas,

enaguas, pijamas,
Confecciones )
lencerias en general 20%
Vero”
para dama y caballeros

Confeccion de
Manufactura y )
o prendas de dormir para
servicios las tres Reyna

damas, caballeros y 45%
S.R.L

nifnos

Venta de

_ ] pantalonetas al por
Consorcio Shamaris
mayor y menor en 15%
only for you S.A.C. )
Frech terry y full licra

Venta de polos para
Killid S.A.C. damas 10%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.

Uno de los medios de pago es al contado (por depdsito o efectivo) y a crédito (por cuotas).
En algunas ocasiones se realiza los pedidos por via telefonica, depositando el dinero a cuenta
de la empresa proveedora para él envié de la mercaderia, mientras que en otro es directa con
la empresa de Lima, pagando al contado o dejan la mercaderia en el negocio, acudiendo

semanalmente a cobrar.
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El microempresario no toma en cuenta las tendencias de moda, ya que los productos que

vende son modelos clasicos y de uso diario; lo cual no afecta al negocio, no aplica técnicas de

stock y técnicas promocionales para mayor captacion de clientes, sin embargo, debido a que

siempre ha vendido la misma mercaderia, dirigiéndose al mismo publico, ofrece a sus clientes

productos con diferentes calidades, segun el precio que estén dispuestos a pagar.

Cliente acude
al

establecimiento

Colaborador Visualiza los
0 duefio atiende modelos de
al cliente m— prendas de ropa
No le
agrada
Se retira del Cliente se
— prueba la

establecimiento

Figura 2: Proceso de descripcion del servicio

Fuente: Elaboracion propia

prenda

Si le gusta

Realiza la compra

del producto

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.
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En los Gltimos afios la propietaria del negocio es quien realiza los viajes a Lima para la
adquisicion de la mercaderia. Luego de terminar la recoleccion de la mercaderia pasa a ser

enfardada en sacos grandes de pajarafia, para luego ser llevada al transporte Expreso Trujillo.

Compra de

Recoleccion de Mercaderia
mercaderia | sacos de paja enfardada
rafia.
“EXCLUSIVIDADES Transporte
JARUMY”- Expreso Trujillo-
CHICLAYO Lima

Figura 3: Proceso de recoleccidn y entrega de la mercaderia
Fuente: Elaboracién propia

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.

De acuerdo cantidad de los fardos, se le declara el precio del flete. Transcurrido el tiempo
de 1 a 2 dias, la mercaderia es llevada directamente hasta el establecimiento. En algunas
ocasiones la demora de entrega de la mercaderia resulta ser mas de 2 dias, dejando en la

incertidumbre al microempresario.

Por otra parte, el microempresario no cuenta con un registro y control de inventarios de
todos los productos que cuenta en su negocio, manteniendo solo informacion actual. En lo
que concierne al registro de ventas, también presenta datos actuales los cuales ejecuta un

contador externo teniendo los siguientes datos en los ultimos 3 afios.



Tabla 4:

Registro de ventas afio 2015

MESES VALOR IGV TOTAL
VENTA

ENERO S/. 8,453.00 1521 S/.9,974.00
FEBRERO S/. 6,892.00 1241 S/. 8,133.00
MARZO S/. 6,013.00 1082 S/.7,095.00
ABRIL S/. 4,291.00 772 S/. 5,063.00
MAYO S/.6,076.00 1094 S/.7,170.00
JUNIO S/. 5,605.00 1009 S/. 6,614.00
JULIO S/. 6,601.00 1188 S/.7,789.00
AGOSTO S/. 6,283.00 1131 S/. 7,414.00
SETIEMBRE S/. 4,603.00 829 S/.5,432.00
OCTUBRE S/. 4,753.00 856 S/. 5,609.00
NOVIEMBRE S/.4,776.00 860 S/.5,636.00
DICIEMBRE S/. 7,404.00 1333 S/. 8,737.00
TOTAL ANO 71750 12916 S/. 84,666.00

Tabla 5:

Registro de ventas afio 2016

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.

MESES VALOR IGV TOTAL
VENTA

ENERO S/. 6,860.00 1235 S/. 8,095.00
FEBRERO S/. 6,030.00 1085 S/.7,115.00

MARZO S/. 4,535.00 816 S/.5,351.00

ABRIL S/. 4,959.00 893 S/. 5,852.00

MAYO S/. 4,225.00 761 S/. 4,986.00

JUNIO S/. 4,565.00 822 S/. 5,387.00
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JULIO S/. 5,435.00 978 S/. 6,413.00
AGOSTO S/. 5,880.00 1058 S/. 6,938.00
SETIEMBRE S/. 4,023.00 724 S/. 4,747.00
OCTUBRE S/.5,202.00 936 S/.6,138.00
NOVIEMBRE S/. 4,340.00 781 S/.5,121.00
DICIEMBRE S/. 6,394.00 1151 S/.7,545.00
TOTAL ANO 62447 11241 S/. 73,688.00

Tabla 6:

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.

Registro de ventas afio 2017 hasta setiembre

VALOR
IGV TOTAL
MESES VENTA
ENERO S/.7,030.00 1265 S/. 8,295.00
FEBRERO S/.5,522.00 994 S/. 6,516.00
MARZO S/.5,265.00 948 S/.6,213.00
ABRIL S/. 4,842.00 872 S/.5,714.00
MAYO S/. 4,536.00 816 S/.5,352.00
JUNIO S/.5,028.00 905 S/.5,933.00
JULIO S/. 6,014.00 1082 S/.7,096.00
AGOSTO S/. 5,242.00 944 S/. 6,186.00
SETIEMBRE S/.5,309.00 956 S/. 6,265.00
TOTAL
- 48788 8782 S/. 57,570.00
ANO

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Datos obtenidos a partir de la entrevista al Microempresario.
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Cabe mencionar que esos son datos que presentan para las declaraciones a Sunat, los
cuales no son datos exactos, ya que el pequefio empresario no emite boleta de venta por cada
compra realizada en su negocio, con el fin de no pagar una tasa alta en el impuesto a la renta.

A pesar de ello, el microempresario ha notado que las ventas han disminuido en comparacion



33

a los afios anteriores, por el gran incremento de la competencia, ya que actualmente este

rubro estd muy tocado.

Respecto a la relacion laboral del colaborador y el microempresario, no existe una buena
comunicacion y coordinacion, no existe confianza y se aprecia que el empleado no
desempefia bien su labor, no aprenden rapidamente los precios y descuentos; por lo cual el
microempresario tiene que estar en constante seguimiento, orientandolos y Ilaméandoles la
atencion, ya que la necesidad hace que siga trabajando con ellos. Los medios de pago con el
colaborador son mensuales, siendo el monto un muto acuerdo entre el administrador y el

empleado.

Por otro lado, utilizando el método de la observacion, se ha identificado que existen varios
competidores en la zona; siendo los principales, el mercado ambulatorio, los cuales venden
los productos a un precio menor en comparacion con los negocios formales.

Otros de sus principales competidores formales como el Oferton Gamarra, Comercial
Cruzado, Comercial Gamarra, Exclusividades Mary, Coleccion mil ofertas y Maritex; estos
negocios se encuentran alrededor de la zona donde estd ubicado el negocio; siendo son muy

similares a Exclusividades Jarumy.

Sin embargo, existen otros competidores como Dkoquetas y Comercial gamarra; que

tienen mejor equipamiento y visualizacion para el cliente como:

e El nombre la empresa, a vista del cliente, con colores llamativos.
e Lailuminaciény el color dentro del local.

e Las prendas bien distribuidas y visibles.

e Tendencias de moda

e Visualizacion de oferta con letreros (2x1).

e  Utilizacion de redes sociales

e Bolsas personalizadas con logo y nombre de la empresa.

El microempresario cumple con las leyes y normas exigidas por los reguladores, los cuales
identifican y analizan toda la base legal del negocio; observando y comprobando que todo

esta en orden.
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Cumple con la sefializacion y seguridad de defensa civil, pagos de arbitrios a la
Municipalidad y sus declaraciones a la Sunat en el plazo establecido en los cronogramas

mensuales.

El microempresario este acogido al régimen especial del impuesto a la renta, los cuales se
encuentran exceptuados de la presentacion de la Declaracion Anual del Impuesto a la Renta,

sin embargo, deben declarar y pagar mensualmente el Impuesto a la Renta y el IGV

Segun la entrevista realizada a uno de los proveedores principales de La microempresa
comercial “Exclusividades Jarumy”, el cual tiene como principal proveedor al Sr. Hugo
David Caldas Via, con nombre comercial Factura y Servicios Mis Tres Reynas S.R.L,
dedicada a la fabricacién de lineas de ropa para dormir hechas de algodon, se obtuvo la

siguiente informacion:

Tiene 15 afios trabajando con el microempresario, el proveedor lo describe como una
persona puntual en los pagos (cuotas semanales), sociable y comunicativa, buen cliente; ya
que realiza grandes cantidades de pedidos y asimismo él es el que pone las condiciones en la

negociacion.

El sefior Hugo frecuenta Chiclayo semanalmente, realizando la preventa de disefios
nuevos a sus clientes y en algunos casos por temas de pago pendiente, siendo un promedio de
12 tiendas cerca de la zona donde esté ubicado el negocio “Exclusividades Jarumy”. En todo
el transcurso de los afios trabajando con el microempresario, no ha tenido ningun problema
directamente, ya que ofrece al cliente productos de calidad trabajando con algodén de punto
en comparacion a otros. Sin embargo, si han ocurrido algunos percances por parte de sus
almaceneros, ya que a veces no envia las tallas completas, o algunas ocasiones manda
prendas de mas, y a veces la demora del pedido demora en llegar, debido a que lo maximo

que puede demorar es tres dias, lo cual ha causado incomodidad al empresario.

Respecto a la relacion con Clientes, en una pequefia entrevista no probabilistica (por

conveniencia) realizada a 12 clientes que acudieron a las instalaciones del negocio notamos
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que existen clientes que han frecuentado mas de una vez al establecimiento, sintiéndose
satisfechos con el producto que compraron y recomendando a terceras personas sobre su
buena experiencia de compra. Por otra parte, las razones que hicieron que los clientes acudan
a comprar en el negocio fue la curiosidad, necesidad de una prenda, y la exhibicion del
modelo. Asimismo, los usuarios esperan que la prenda este a su medida, luzca bien y tenga
mayor durabilidad y que la relacion entre precio y calidad sean equitativos, siendo éstos

factores muy importantes para realizar la compra.

En lo que concierne a la imagen que trasmite el negocio, el cliente afirmo que el
establecimiento se encuentra un poco descontinuado, no existe un orden, los equipos no son
muy atractivos y no hay una buena distribucion en el local, asimismo no se diferencia de los

otros establecimientos.

En relacion al servicio de atencidn al cliente, éstos recalcaron que si se les ha bridado un
buen trato, existian una buena comunicacion, sobre las diversas variedades de calidades
segun los modelos y disefios que los clientes requieran y deseen comprar. No obstante,
algunos de los usuarios comentaron que el colaborador no tenia la voluntad y esmero por
realizar la venta, no tiene conocimiento de la ubicacién de las prendas, en comparacion al

administrador; el cual tiene paciencia por realizar la venta.

Respecto a la que la competencia informal, la mayoria de los clientes no ha optado por
adquiri un producto a los comerciantes ambulantes que abunda mucha desconfianza en la
calidad de sus productos, por tanto, evitan riesgos. Pero a pesar de ello, existen otros clientes
que han comprado a los comerciantes ambulatorios, resultando una mala experiencia de

compra; ya que los productos no tuvieron durabilidad, solo sirvi6 para un solo uso.
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4.2. Discusion

El microempresario, materia de este estudio, empez6 en el mercado ambulatorio por
necesidad, adquiriendo con el tiempo un local y formalizando su actividad. Esta es la realidad
de muchas pequefias iniciativas empresariales, que surgieron como una forma de autoempleo,

que ademas buscan mejorar los niveles de vida del empresario y su familia. (CNC, 2012).

Al conocer el perfil del microempresario y su entorno segun los resultados en la entrevista
realizada, se determina que éste no tiene formacion en la gestion de negocios; y; sus
conocimientos los ha obtenido a través de la experiencia, que es el factor mas importante,
debido a que es un buscador de oportunidades; atento a los cambios del ambiente externo.
(Gbémez, 2008)

El microempresario cuenta con experiencia acumulada y opera a través de esta, sin
embargo, no incorpora ni desarrolla el aprendizaje, para adquirir nuevos habitos y

procedimientos. (Robbins, 1994)

Por otra parte, tiene la capacidad de responder ante los problemas que presenta el negocio
en épocas de crisis, es independiente; logrando mantenerse y seguir en el mercado en el
transcurso de los afos (Triana, 2016; Rubio, 2005). Pasa la mayor parte de su tiempo en el
establecimiento, se relaciona con los clientes y toma las decisiones para el uso de sus

recursos. (Barragéan, 2002)

Sin embargo, no tiene una proyeccion a futuro del negocio; empezd en este rubro con la
idea subsistir, solo busca solventar sus gastos y cubrir sus necesidades, lo cual no coincide
con la idea clasica de vision, el duefio necesita tener una vision holista de lo que ocurre tanto

al interior de la empresa como fuera de ella. (Markman and Baron, 2003)
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Becerra (2008) menciona que “La principal fuente de ingresos son las ventas diarias, de
las cuales se espera un margen de utilidad que permitan continuar con el negocio y satisfacer

las necesidades del microempresario y su familia”.

Actualmente no tiene un control total en cuanto al almacenamiento de sus productos, ya
que cuenta con mercaderia de afios anteriores, sélo presenta un registro manual de lo que rota
un constantemente. Estos procedimientos podriamos considerarlos como informales, ya que
su orden y estructura radica en la logica particular de cada gestor, lo cual permite que opere
dentro de un aparente desorden. (Diaz, 2014; Bertalanffy, 1989)

De igual manera, presentan un registro manual de ventas diarias, el cual demuestra una
disminucion en los Gltimos afios. Si bien es cierto, la microempresa puede mantenerse con
facilidad, pero los acontecimientos econémicos que han surgido en las Gltimas dos décadas
han tenido un profundo impacto en este sector, obligando a muchas empresas a competir en
un entorno cada vez mas incierto, por tanto, la microempresa debe realizar una nueva
transformacion de sus estructuras, sistemas, estrategias y practicas para mayor
competitividad. (Péez, 2004)

El microempresario identifica el sector y al pablico al que esta dirigido, por ello, toma en
cuenta el precio como un factor importante y relevante para incrementar la participacion en el
mercado, ya que el precio indica la relacion de precio —calidad del producto o prenda, e
incluyo este factor. No debe exceder al de sus competidores ni al precio del mercado.
(Solleiro y Castafion, 2005)

Debido a que los mercados son cada vez mas complejos en su gestion, el microempresario,
toma en cuenta al detalle lo requerido por la oferta, por consiguiente, opta por abastecerse de
mercaderia que tiene salida todo el afio, motivo por el cual, el pequefio empresario no analiza
las tendencias del mercado ante las nuevas condiciones de la alta competitividad. (Ballou,
2004)
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De igual modo, no se ha desarrollado estrategias de mercadotecnia, siendo este un factor
de grandes cambios que pueden existir para el negocio, ya que hoy en dia a las empresas ya
no les resulta facil vender todo lo que comercializan. (Alcaide, J et al.Bernuéz et al. Diaz et
al. Espinoza et al. Muiiiz et al. Smith, 2013)

La microempresa identifica a sus competidores, considerando al mercado ambulatorio y
los establecimientos de su alrededor como su competencia mas fuerte, debido a que ofrecen
las mismas caracteristicas de los productos y dirigidos al mismo sector. Dicha identificacion
determina las decisiones que pueda tomar en el sistema para competir exitosamente, lo cual

permitira satisfacer las necesidades de los clientes. (Diaz, 2014)

La percepcion del entorno, segin (Diaz 2014), determina que el empresario sea el
elemento clave, para gestionar su empresa y llevar al éxito a su negocio. (Urea ,2003; Alonso
& Galvez ,2008; Bernardo, Gomez & Piedad, 2011; Toledo, Diaz, Jiménez & Sanchez,
2012).

La relacion entre el microempresario con el colaborador es relativamente baja, si bien es
cierto él, capacita y supervisa cada actividad realizada por el trabajador, sin embargo, éste,
no tiene la confianza y una expectativa positiva; pues el empleado no se siente motivado y
solo busca cumplir con su horario de trabajo; siendo esto un factor limitante, ya que ambos
son pieza clave para la fuerza de ventas, son quienes reciben la informacion cercana del
cliente (Ledn, 2013), y escucha sus planteamientos, permitiendo conocer sus necesidades y
esto es un punto clave para identificar lo que requieren, pues ambos deben basarse en

competencias y nuevas técnicas efectivas de ventas. (Diaz, 2014)

La microempresa comercial cuenta con clientes fidelizados, siendo un factor clave la
buena atencién brindada, ya que este servicio recibido se convierte en un elemento
diferenciador, forma parte de la estrategia y es una de las cualidades mas dificiles de imitar o

copiar por empresas rivales. (Sen B & Taylor, 2007; Perez, 2006)

Sin embargo, la gran mayoria de clientes, consideran que el establecimiento esta un poco
descontinuado; tiene una gran cantidad de mercaderia almacenada lo cual se observa a simple

vista, no se aprecia un cambio u mejora en la distribucion y adquisicion de nuevas prendas;
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siendo esto un factor restrictivo; ya que la habilidad para innovar es cada vez mas relevante
para desarrollar y sostener una ventaja competitiva (Tidd et al., 2001),los clientes tienen el
papel mas relevante, ya que ellos son los que buscan, comparan y deciden que producto se
adecua mejor a sus necesidades.(Alcaide,J et al.Bernuéz et al. Diaz et al. Espinoza et al.
Muniiz et al. Smith, 2013)

Respecto a la interaccion con proveedores, existe un buen poder de negociacion, ya que el
empresario tiene mas de quince afios trabajando con los mismos proveedores, logrando
establecer buenos términos comerciales y una buena relacion con ellos, dando como resultado

una interaccion positiva entre ambos sistemas. (Diaz, 2014)

A pesar de ello, el microempresario no ha optado por buscar nuevos proveedores con
nuevas ofertas segin la tendencia actual, por tanto, no se aprecia un proceso de cambio,
adaptacion u aprovechamiento de nuevas oportunidades, las cuales pueden dar grandes

resultados al negocio comercial. (Massonnier, 2008)

Por otra parte, no cuenta con proveedores financieros, ya que siempre ha utilizado su
capital propio para adquirir mercaderia. Esto quiere decir que su negocio se ha mantenido en

el transcurso del tiempo gracias a su rentabilidad.

El microempresario conoce la obligatoriedad de los reguladores, por tanto, cumple con las
normas establecidas, legales, con deber, derecho y sentido civico de la empresa, lo cual

permite velar por las condiciones adecuadas entre todos los sistemas. (Diaz, 2014)

Si bien es cierto una de las debilidades es la falta de control de sus gastos e ingresos lo
cual con lleva a que contrate a un contador como apoyo quien se encarga de la declaracion.

Por consiguiente, cumple con la sefializacion y seguridad de defensa civil, con respecto al
alquiler del local, realiza los pagos mensuales al IPD, concluye con los pagos de arbitrios a la

Municipalidad en el plazo establecido en los cronogramas mensuales.



40

V. Conclusiones

De acuerdo con el estudio realizado a la microempresa comercial “Exclusividades
Jarumy”, para determinar cuales son los factores limitantes de crecimiento, se encontrd que:

En relacion microempresario y microempresa, se identificé la falta de vision a largo plazo,
debido a que no se cuenta con aspiraciones futuras de crecimiento y habilidades para
adecuarse a nuevos contextos, necesidades y recursos que refuercen el accionar de la
empresa. Siendo indispensable el desarrollo de capacidades en detectar oportunidades,
innovar, adaptarse del entorno y tener mayor capacidad de direccién.

La falta de formacion del pequefio empresario, impide que tenga ciertas expectativas
individuales y una percepcion global de su realidad, asimismo, la falta de una metodologia u
planificacion, limita a que se establezca un monitoreo o control en las diferentes interacciones

del sistema y de este con el entorno.

A pesar de su experiencia acumulada en el mercado, el pequefio empresario no ha logrado
desarrollar nuevos procedimientos, dejando de lado la incorporacién del aprendizaje. La falta
de aprendizaje, perjudica la interaccion de la microempresa y sus procesos; teniendo como
resultado la mala gestion de stock, debido a la falta de un control en afios anteriores. Por tal
razon, se puede determinar que no existe un estimado de cuanto se tiene invertido, que

cantidad es recuperable y cual es lo que rota constantemente de sus productos.

En relacion a las interacciones del microempresario el sistema familia, se puede concluir,
gue no existe un compromiso con el esfuerzo empresarial por parte de su familia referente a
responsabilidades y los procesos que se ejecutan dentro y fuera del negocio, por tanto, el
microempresario es el Unico conductor o lider que la toma de decisiones para accionar la

empresa.

Respecto a la relacion entre el microempresario y su colaborador, no existe una
comunicacion efectiva; ya que no se transmite correctamente el mensaje, la cultura y clima
laboral no es agradable; se goza de desconfianza, no se tiene claro los objetivos a cumplir en

la organizacion. Siendo estos puntos, criticos para una mayor motivacién tanto extrinseca
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como intrinseca en el colaborador. Por tanto, la interaccién entre ambos es relativamente

baja.

Referente a la interaccion microempresa y sus proveedores, hasta la actualidad no se ha
reflejado un valor agregado de la mercaderia que comercializa, por ello no analiza las
tendencias del mercado, siendo estos factores limitantes para mejorar la gestion del negocio.
Se puede concluir que el microempresario no ha aprovechado las oportunidades del sector en

cuanto a los cambios contantes que se tienen en el mercado.

Acerca de la relacién microempresa y la competencia, se pudo determinar que el negocio
no cuenta con un valor diferenciado. A pesar de tener la informacidén necesaria de su
competencia; no se aplica el uso de estrategias para desarrollar técnicas efectivas de ventas y
desarrollo del marketing personal. EI microempresario y el empleado tienen el mayor
contacto con el cliente, por consiguiente, deben contar con la capacidad de usar toda la

informacion para la ejecucion de sus decisiones y estrategias.

Este valor diferenciado también se relaciona con la interaccion entre la empresa y sus
clientes, pues, este factor restringe la generacion de brindar una mejor oferta de valor relativa
a las necesidades de lo que requiere el cliente. Asimismo, esta falta de desarrollo de técnicas
y herramientas dificulta la busqueda de captar nuevos clientes, debido a que estamos en un

entorno altamente competitivo.

Por otro lado, relacionado al subsistema empresa y reguladores, el establecimiento cumple
con todos los requerimientos de la Municipalidad, Sunat, Saneamiento, Defensa Civil que
establecen. Por lo tanto, se puede decir que cumple con el orden normativo, lo cual permite al

estado velar por las condiciones adecuadas para una buena interaccién con el mercado.
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VI. Recomendaciones

En la presente investigacion se identific que la falta de formacion y aprendizaje limitaban
el desarrollo de una planificacion y desarrollo de nuevas oportunidades, por tanto, se
recomienda al microempresario utilizar y aprovechar al maximo sus recursos, tomando

buenas decisiones en cada interaccion del sistema organizacional.

Respecto al registro de la mercaderia, se recomienda al microempresario manejar algun
tipo de sistema que le permita tener un mayor control de sus productos, como por ejemplo el
manejo de un cardex por ser una empresa comercial, donde se podra reflejar los movimientos

de stock y mejorar la distribucion y ubicacion de la mercaderia.

El microempresario debe realizar un buen reclutamiento de su personal, teniendo en
cuenta las caracteristicas que éste espera de ellos, asimismo evaluar constantemente su
desempefio y capacitandolos en la atencion al cliente, precios, ubicacion de productos, entre

otros.

Tomando en cuenta las opiniones de los clientes se recomienda que realicen un cambio de
imagen al negocio tomando en cuenta su economia, empezando por una correcta distribucién
y ubicacion de la mercaderia, con el fin del que tenga mayor visibilidad el negocio y el

cliente pueda observar lo diferentes tipos de mercaderia que la empresa comercializa.

Se requiere competencia en el desarrollo del marketing de las personas que tienen un
contacto con el cliente, es decir tanto el microempresario como el colaborador. Ademas,
desarrollar técnicas y herramientas efectivas para la venta, para ello se necesita usar toda la

informacion necesaria y tomar las decisiones.
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VIIl. ANEXOS

ANEXO N°01

ENTREVISTA PILOTO REALIZADA AL MICROEMPRESARIO

1. ¢Cual es el Nombre de la empresa?

2. ¢Qué Tipo de persona es?

3. ¢Cudl es la naturaleza del negocio?

4. ¢Cuantos afios tiene en su negocio?

5. ¢Siempre ha vendido lo mismo? ;Como ha iniciado?
6. ¢Cuenta con local propio o alquilado?

7. ¢A qué tipo de clientes esta d6irigido su producto?
8. ¢ Tiene un control de inventarios en su negocio?

9. ¢ Tiene otro punto de venta?

10.  ¢Tiene estudios secundarios y universitarios?
11.  ¢Sus ventas han disminuido a lo largo del tiempo?

12.  ¢Cuenta con alguna promocion para incentivar a los clientes que compren sus

productos?

13.  ¢Tiene clientes que frecuentan constante su negocio?

14.  ;Cada cuanto realiza sus pedidos con los proveedores?

15.  ¢Se encuentra el mayor tiempo en su negocio o tiene un relevo?

16.  ¢Tiene registro de ventas?



47

ANEXO N°2
RESULTADO DE ENTREVISTA AL MICROEMPRESARIO

1. ¢Cuadl es su nivel de instruccion? ;A los cuantos afios ha terminado sus estudios?
Estudie hasta el IV ciclo de nivel superior en una universidad situada en la ciudad de

Trujillo, a los 22 afios de edad.

2. ¢Cual es el motivo por el que empieza en este negocio?
El motivo fue lucrativo, no tenia trabajo, mi idea era empezar ganar y hacerme rapido al

ambiente comercial.

3. ¢Cbmo surgid la idea de compra y venta de ropa?
La idea surgi6 por una familiar de mi esposa el cual ya tenia tiempo trabajando en este

rubro en la cuidad de Chiclayo siendo esta zona muy comercial.

4. ;CoOmo empezd a desempefiarse en ese rubro?
Comencé como ambulante, hasta que reunia un capital para poder pagar un alquiler o

poder adquirir un local propio.

5. ¢Qué tiempo tiene en el negocio de compra y venta de ropa?
Tengo mas de 30 afios en este rubro, desde que empecé como ambulante hasta el dia de

hoy.

6. ¢Por qué sigue en este rubro?
Porque a través de este negocio cubro mis necesidades, y actualmente el rubro de ropa

sigue siendo rentable.

7. ¢Qué caracteristicas tienen sus productos?
Que son precios comodos, de calidad y con variedad de disefios y modelos de ropa para

dama como: shorts, conjuntitos, variedad de politos, pijamas polos deportivos, etc.

8. ¢Sus gastos son diarios? ¢Del dinero de las ventas realiza estos gastos?

Si, de los ingresos que tiene el negocio se solventa los gastos y los de mi familia, pero no
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tengo un sueldo establecido, simplemente realizo retiros de la empresa segin mis

necesidades.

9. ¢Tiene conocimiento de las debilidades que tiene su negocio?
Si, una de las debilidades de este negocio es no contar con un local propio, no establecer
técnicas de marketing y no remodelar las instalaciones para una mejor imagen del negocio,

que podria atraer a mas clientes.

10. ¢(Ha optado por mejorar las instalaciones y equipamientos que presenta su
microempresa?

No he remodelado la instalacion de la tienda, sin embargo, tengo vitrinas para poner las
muestras de mercaderia, cambio los modelos y posiciones de las prendas segin la
temporada, cuento con canastillas en las cuales muestro los buzos, pantalonetas, shorts y
polos de nifio; mientras que en los colgadores exhibo los pijamas, batas, biviri, polos

deportivos, polos de moda y conjuntos de bebe.

11. ¢Alguna vez ha mandado a fabricar disefios propios 0 modelos segun las tendencias
de moda?

No, normalmente de acuerdo a los modelos que los proveedores fabrican, opto por
comprarlos, ain no he tenido la iniciativa de mandar hacer mis propios modelos, ya que

generaria tiempo e inversion en buscar las telas y al personal.

12. ¢Cuél es el valor agregado que transmite su empresa?
El valor agregado que resalta el negocio es ofrecer un buen servicio de atencion al cliente

mostrandoles productos de calidad de acuerdo a los precios que estan dispuestos a pagar.

13. ¢Qué imagen de su negocio quiere transmitir?

La imagen que trasmite mi negocio es comercializar diferentes modelos disefios de ropa
para todo publico de acuerdo a la calidad y precio que requiera el cliente, transmitiendo
confianza y seguridad.

14. ¢Cdmo ve usted su negocio en el futuro?

En un futuro pienso seguir trabajando en el mismo negocio, tener un apoyo o una persona

que realmente me de confianza de poder encargarle mi negocio para reducir el trabajo.
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15. ¢Qué principios considera importante en su negocio?
Los principios que considero importante en mi negocio la puntualidad, honestidad,

responsabilidad, amabilidad y respeto.

16. ¢Se encuentra de manera constante en el negocio?

Si, la mayor parte de mi tiempo estoy en el establecimiento.

17. ¢Se comunica de manera clara y directa con su colaborador?
Si, me comunico de manera clara y directa con el empleado, indico las actividades que
tienen que realizar y los oriento a brindar un buen servicio; haciéndoles un seguimiento

contindo.

18. ¢(Usted se siente satisfecho con lo que ha conseguido en su negocio?
Si, me siento satisfecho con lo que he logrado a través del negocio, he solventado mis

gastos y los de mi familia brindandoles una mejor calidad de vida.

19. ¢(Se siente motivado usted junto con su trabajador en el negocio?
Yo me siento motivado con el trabajo que realizo a diario, ya que de aqui mantengo a mi
familia, la cual es el motor para que pueda seguir operando en el negocio. Con respecto a
los trabajadores, no son fijos, lo cual hace que no se sientan identificado con la organizacion

y solo buscan cumplir con su mes y que se le realice el pago pactado

20. ¢Considera que tiene la capacidad para sobreponerse ante problemas e imprevistos?
Si, durante el tiempo que tengo en el negocio, tengo conocimiento del sector en el que me
encuentro, eh podido sobreponerme ante la competencia y tengo capacidad de negociacion

con proveedores.

21. ;Cuando se le presentan problemas, los enfrenta sélo o interviene algin conocido
amigo o familiar para esto?

Los problemas que se presentan en el negocio siempre los comparto con mi esposa,
tratando de tener opciones para poder enfrentarlos. Actualmente mis hijos tienes otras

ocupaciones, por lo cual no estan al tanto de las decisiones en el negocio.
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22. ¢Ha pensado implementar algin otro negocio?
No he optado por implementar otro punto de venta, ya que genera inversion y tiempo, lo
cual seria descuidarme de este negocio y no podria estar supervisando en ambos, ademas

resultaria dificil dejarlo en manos de terceras personas, siempre abundaria la desconfianza.

23. ¢Dentro de la microempresa la familia interviene en la toma de decisiones?
No, usualmente yo tomo las decisiones y en algunas ocasiones dependiendo de la

situacion coordino con mi esposa (propietaria).

24. ;Los miembros de la familia muestran el mismo compromiso de mejora en el
negocio?

No, mis hijas trabajan de manera independiente, sin embargo, a veces me aconseja que
haga algunas cosas en el negocio, como ordenar las prendas, arreglar, entre otras cosas,

pero yo solo no puedo.

25. ¢Se desemperia usted como unico responsable dentro del negocio?
Mi esposa aparece como la duefia del negocio, sin embargo, yo (Carlos Carranza) soy el
administrador, actualmente me encuentro trabajando 16 afios en ese local, siendo el Unico

que ha manejado y ha estado a cargo de todo lo que concierne al negocio de ropa.

26. ¢Existen aportaciones econdmicas por parte de familiares para invertir en el negocio?
No, nunca dependi de algun familiar con respecto a alguna aportacion de dinero, afos
anteriores, empecé como ambulante, por tanto, eso me permitié reunir un pequefio capital

propio de 5000 soles para el alquiler del establecimiento.

27. ¢En que se basa para la rotacion de sus productos?

Me baso para la rotacién de mis productos segun las temporadas de estacién del afio. En
verano, realizo mas pedidos en shorts (deportivo, diario y licra), biviris, pantalonetas,
vestidos, enterizos, polos manga corta (deportivos, moda, mientras que en otofio e invierno
solicito de mayor cantidad de buzos, pijamas de franela (pantalon y polo manga larga),

cafarenas, pantalonetas largas, calentadores, chompas de hilo y polos manga larga.
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28. ¢Analiza las tendencias del mercado, anticipandose a los cambios de precio, modas,
nuevos productos?

No analizo las tendencias de moda, ya que los productos que vendo son modelos clasicos
de uso diario, lo cual no afecta al negocio, en lo que concierne a los cambios 0 modas del

mercado debido a que las éstas son pasajeras.

29. ¢(Qué toma en cuenta usted para realizar la compra del producto a uno de sus
proveedores?
Para realizar la compra de los productos tomo en cuenta el precio, calidad, variedad de

modelos, confiabilidad.

30. ¢En algunas ocasiones ha intentado comprar productos nuevos, trayendo un nimero
pequefio de muestras?

Si, debido a que el negocio de ropa estd en constantes cambios, segin la estacion y
surgimiento de nuevos modelos, se trae un pequefio nimero de prendas; y de acuerdo a como
es la demanda del producto se vuelve a traer mayores cantidades, de lo contrario de deja de
realizar el pedido.

31. ¢Usted se abastece lo necesario para comercializar su producto?
Si, de acuerdo a las temporadas abastezco los productos necesarios, trayendo grandes
cantidades segun la demanda del modelo o tipo de prenda.

32. ¢Ha tenido algun problema con proveedores al momento de recibir su pedido?

En algunas ocasiones he tenido problemas en cuanto él envid de la mercaderia, debido a
que no se entrego la cantidad pactada con proveedores. Sin embargo, en el transcurso que
envia el producto de Lima a Chiclayo por Expreso Trujillo; normalmente son intervenidas
por la SUNAT, donde éstas descosen el paquete para la revision, motivo por el cual faltan
prendas. Por tanto, a veces esta la duda si son los proveedores los que no envian completo o

los trabajadores de la empresa de transporte.

33. ¢Aplica técnicas que permitan mantener stocks minimos en cada modelo de su

producto?
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No aplico técnicas de stock en mi negocio, debido a que compro grandes cantidades de
modelos clasicos, lo cuales tienen acogida en cualquier estacion; sin necesidad de ofertarlos
a un menor precio. Ademas, solicito pocas cantidades de ropa de moda, con el fin de que no

la mercaderia no se quede.

34. ¢Cuenta con un registro y control de sus inventarios?

Actualmente no cuento con un registro y control de todos los inventarios que tengo en el
negocio, ya que desde que he trabajado siempre han quedado unas cuantas prendas y nunca
he realizado un control de todos mis productos, solo de los que actualmente compro.

35. ¢Presenta algun registro de ventas? ;Cuanto es su ingreso mensual y anual?
Si, presento registro de ventas, solo de la informacion actual, del cual doy cuentas a
través de facturas al contador. Los ingresos mensuales que tengo son de 6000 soles.

36. ¢La mercaderia que usted vende es siempre el mismo o varia?

La mercaderia que vendo usualmente siempre es la misma, variando algunas prendas
segun lo que actualmente esté saliendo en moda. Por ejemplo, en lo que corresponde a batas
0 pijamas de nifio se tiene que actualizar los estampados segln los animes, caricaturas o

figuras de accion que son tendencia.

37. ¢Sus ventas han aumentado en los Gltimos afios?

No, las ventas en comparacion con afios anteriores van disminuyendo debido a las fuertes
competencias en este rubro y el crecimiento del mercado ambulatorio. Debido a eso ha
reflejado una disminucién en las ventas, pero aun asi siempre el negocio sigue siendo
rentable.

Este rubro estd muy tocado, ya que es el medio mas facil para conseguir dinero, inclusive

hay personas que traen ropay venden a sus amistades.

38. ¢Qué técnicas aplica para mejorar la imagen y visibilidad de sus productos?
Las técnicas que utilizo para mejorar la imagen y visibilidad de los productos son; la
distribucidn segun el tipo de prenda, la exhibicion en colgadores y los cambios de posicién
de los modelos exhibidos. En la distribucién de las prendas, estan sectorizados de manera

ordenada segun los modelos y tipos de prendas. Asimismo, exhibo los productos colgando en
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ganchos los modelos y disefios, utilizando canastillas para su apreciacion y usando
maniquies para mayor atractividad. Otra de las técnicas es cambiar la posicion de los
diferentes polos y estampados, ya que mucha gente pasa méas de una vez a comprar y si ve lo
mismo nuevamente se aburre y opta por ir a comprar en otra empresa, motivo por el cual

tiene que estar cambiando las muestras de prendas exhibidas en la tienda.

39. ¢Realiza algun tipo de acciones para atraer a mas clientes?
No realizo ningln tipo de técnicas para atraer a mas clientes, sin embargo, los que
acuden al establecimiento y compran mas de dos o prendas, siempre se les da un descuento a

éstos con el fin de que vuelvan a frecuentar el negocio.

40. ¢Qué aspectos toma en cuenta para elegir a su colaborador?
Los aspectos que tomo en cuenta para elegir a un colaborador son Voluntad, esfuerzo,
amabilidad y conocimientos basicos (sumar y restar); con el fin de que pueda realizar una

buena venta y desempefie bien en su labor.

41. ;Coémo es el medio de pago con los colaboradores?
Los pagos que se les da a los colaboradores son mensuales, ademas el monto por su

servicio es un mutuo acuerdo entre el microempresario y el vendedor.

42. ;Como es la relacién que tiene con su trabajador?

La relacion laboral con el colaborador es relativamente baja, no hay una buena
comunicacion, no existe confianza y no desempefian bien su labor. Sin embargo, la necesidad
hace que siga trabajando con ellos, ya que sélo no podria vigilar el negocio ni atender a los
clientes.

43. ;Sus colaboradores se adectan de manera rapida a las actividades del establecimiento?

La trabajadora actual no aprende rapidamente los precios de las prendas, debido a que
no tiene experiencia laborando. Por tanto, hay que tener un constante seguimiento y

orientacion al colaborador.

44. ;Sus colaboradores tienen los conocimientos y habilidades que usted necesita para la

venta en su negocio?
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Mi colaborador actual no cuenta con los conocimientos y habilidades que requiero; la
mayoria de veces se le hace un llamado de atencion por falta de voluntad, motivacion y
amabilidad al atender a clientes; ademas de tener confusion en los precios e impuntualidad

en el horario de trabajo.

45. ¢Da alguna recompensa a sus colaboradores? ¢Se sienten contentos con el horario de
trabajo?

No brindo recompensas al colaborador, sélo realizo el pago de su sueldo mensual, éstos
no estan en planilla, y no reciben bonificaciones. El horario de trabajo es de 8:30am a
9:00pm de lunes a sabado y domingos 8:30 am a 12: pm, lo cual se les comunica antes de ser

contratados.

46. ¢Sus colaboradores se sienten motivados con respecto a las actividades que realizan
en su negocio?

Mi colaborador no se siente motivado e identificado con la empresa, normalmente la
mayoria de los que he contratado so6lo esperan que llegue fin de mes para recibir su sueldo e
inclusive algunos ya no regresan, perjudicAndome, ya que s6lo no puedo atender a todos los

clientes.

47. ¢Qué tan importante son los proveedores para su empresa?

Los proveedores son indispensables para el funcionamiento del negocio, a través de ellos
consigo la mercaderia necesaria para la venta en el local, ya que como es evidente, no me
dedico a la confeccidn, solo realizo la comercializacién de compra y venta. En la actualidad
mi esposa es la que viaja a lima a comprar mercaderia que me hace falta y otros modelos

salientes.

48. ¢Qué caracteristicas tienen sus proveedores?

Debido a que vendo diferentes modelos, calidades y tipos de ropa, cuento con varias
empresas que me proporcionan éstos productos. Las caracteristicas que tienen los
proveedores son experiencia, confianza y seguridad, puntualidad en la entrega, gran surtido
de productos, precios bajos y brindan buena atencién. Ya que he trabajado varios afios con
este sistema teniendo conocimiento y confianza de cémo laboran las empresas proveedoras.

49. ¢Qué tipos de proveedores tiene?
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Los tipos de proveedores que tengo actualmente son los que proporcionan la mercaderia;
siendo los principales J. m. Rodriguez, Confecciones Vero y Manufacturera y servicios las
tres Reynas. Asimismo, otros de mis proveedores son los que transportan la mercaderia

(Expreso Trujillo).

50. ¢Cual es la relacion que tiene con sus proveedores?
La relacién comercial que tengo con los proveedores es de confianza y seguridad, ya que

he trabajado muchos afios con la mayoria de éstos, teniendo conocimiento de como operan.

51. ¢Cuenta con distintos proveedores, con respecto al sector ropa?

Cuento con distintos proveedores de acuerdo al tipo, modelo y disefio de ropa que ofertan.
Contando con diferentes precios y de distintas calidades. Asimismo, adquiero algunas
pequerias cantidades de prendas por nuevos proveedores negociando los precios a pagar por

éstos.

52. ¢Tiene un contacto directo con su proveedor al momento de los pedidos?
Tengo contacto directo con uno de mis proveedores, el cual acude a mi establecimiento
frecuentemente. Sin embargo, no tengo un trato directo con los demas, ya que no acuden

constantemente a sus locales; simplemente dejan a un vendedor a cargo.

53. ¢Cbémo es la forma de pago con proveedores?

La forma de pago con los proveedores es al contado (por depoésito y efectivo) y a crédito
(por cuotas). En algunas ocasiones se realiza los pedidos por llamadas depositando el dinero
a cuenta de la empresa proveedora para €l envio de la mercaderia, mientras que en otro es
directa con la empresa pagando al contado. Ciertas veces dejan la mercaderia en mi

negocio, acudiendo semanalmente para cobrar el monto por dicha cantidad.

54. ¢A qué publico esta dirigido su negocio?
A todo puablico en general, clase media que busquen productos desde los precios mas

cémodos y de buena calidad.

55. ¢Toma en cuenta las necesidades que tienen los clientes al momento de la eleccién del

proveedor?
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Tomo en cuenta las necesidades de los clientes al comprar mercaderia, debido a que mi
negocio esta orientado a personas de clase media, lo cual tengo que buscar y comparar
precios que puedan pagar mis clientes, sintiéndose satisfechos en la compra; adquiriendo

productos de acuerdo a la calidad y precio que gusten.

56. ¢Sus clientes perciben la calidad de los productos que ofrece?

Los clientes perciben las diferentes calidades al mostrarles las prendas segun el disefio y
modelo que deseen, de los cuales, unos optan por comprar los de buena calidad mientras que
otros solo buscan ropa para el momento, sin importar la calidad, fijAndose en el precio mas

econémico.

57. ¢Establece técticas para diferenciarse de la competencia?
Considero que me diferencio de los demés negocios en brindar un buen servicio de

atencion al cliente, lo cual segura una segunda venta.

58. ¢Considera que brinda un mejor servicio/ atencion que los otros negocios en el mismo
rubro? ¢Por qué?

No tomo en cuenta el servicio de atencion que brindan los deméas competidores, ya que
cada tienda tiene su politica, porque la forma de atender y ofertar el producto es diferente.
Cabe recalcar que en algunas ocasiones clientes vienen incomodos; comentando que, en
otros locales, no los han atendido como ellos esperaban, reiterando que el cliente regresa

por un buen trato.

59. ¢Tiene conocimiento de quién es su principal competencia?

Existe mucha competencia en este sector, sin embargo, considero que uno de mis
principales competidores son los del mercado ambulatorio y los negocios de mi alrededor
como Oferton Gamarra, Comercial Cruzado, Comercial Gamarra, Exclusividades Mary,
Coleccion mil Ofertas y Maritex; los cuales se dirigen al mismo publico y venden productos

parecidos.

60. ¢Conoce las ofertas y alternativas de productos que ofrece la competencia?
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No conozco las ofertar la variedad de surtidos de la competencia, sin embargo, estos
negocios que se sitlan cerca de mi establecimiento se caracterizan por vender casi lo mismo,

diferenciandose en unos cuantos productos en lo que concierne a modas.

61. ¢Establece descuentosy promociones en su negocio captando la atencién del cliente?
Brindo descuentos a los clientes que desean comprar mas 3 prendas, reduciéndole el
precio. Sin embargo, no cuento con anuncio de ofertas, remates y promociones a traves de

letreros llamativos.

62. ¢Qué entiende usted por brindar un buen servicio?

Brindar un buen servicio es ofrecer a los clientes un buen trato atender y tratar de
satisfacerlos segin los modelos que estan buscando, siempre y cuando tenga esos modelos,
dar a conocer las calidades, precios y variedades que mi negocio ofrece.

63. ¢Siente usted que estd brindando un buen servicio de atencion al cliente?
Brindo una buena atencién a los clientes, ya que la mayoria de ellos acude al

establecimiento en mas de una ocasion cerrando una buena venta.

64. ¢Qué aspectos toma en cuenta para entrar en una negociacion con su cliente?

Uno de los aspectos que tomo en cuenta para entrar en una negociacion es que el cliente
esté interesado en algun disefio o modelo de ropa que ofrezco, brindandole distintos disefios,
modelos y colores de acuerdo a lo que estan buscando, y de acuerdo a las cantidades que

deseen llevar les brindo un descuento

65. ¢Qué caracteristicas tienen sus clientes?
Las caracteristicas que tienen mis clientes son de clase media, que busquen productos de

buena calidad segun el precio que estan dispuestos a pagar.

66. ¢Conoce los gustos y preferencias de los clientes?

No conozco completamente todos los gustos y preferencias de los clientes, ya que la moda
es pasajera y estd en constante cambio, es por eso, que mis productos son modelos de uso
diario, los cuales estan orientados a clientes que busquen ropa comoda, sencilla y a un

precio bajo.
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67. ¢Considera que el precio que pone es justo con respecto a la calidad de sus productos?
Si, ofrezco a mis clientes diversos modelos y disefios de distintas calidades y a un precio

justo, optando los clientes por el que més les convenga.

68. ¢Considera que ofrece productos de calidad a diferencia de los otros negocios?

No considero que ofrezca mejores productos que la competencia, ya que los modelos que
ofrecemos son muy parecidos y algunos hasta tenemos el mismo proveedor. Asimismo, cada
uno de las tiendas tiene lo suyo y ofrece diversos productos, en ese caso el vende productos
para publico de clase media, vendiendo productos clasicos, de uso diario, polos y pantalones
deportivos, pijamas de distintas calidades, polos de moda, biviri, shorts conjuntos de nifios,

etc.

69. ¢ldentifica o tiene tipos de clientes? ;Quiénes son sus clientes?

Tengo clientes frecuentes que vienen a comprar al local, ya que estan complacidos con el
servicio y el producto que ofrezco, brindandoles descuentos en el precio e incitandolos a que
vuelvan a comprar. Tiene un gran nimero de clientes nuevos que pasan por la zona y acuden

al local a visualizar los modelos de ropa que brindan.

70. ¢Considera que la ubicacion de su negocio influye en la compra?
Si, la ubicacion del negocio es primordial, ya que esta estd ubicada en la calle balta, la

cual es muy transitada y muy comercial.

71. ¢Considera importante el disefio y equipamiento en el negocio?
Considero importante el equipamiento e infraestructura del negocio, ya que en ese rubro
al cliente le resulta mas atractivo visualizar los modelos de ropa exhibidos en el

establecimiento.
72. ¢Cumple con la sefializacion y otros que defensa civil exige?
Si, en mi negocio esta con sefializacion y tengo botiquin, extintor para primero auxilios en

caso de un accidente.

73. ¢Cumple con todos los pagos de arbitrios puntualmente?
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Si, cumplo con todos los pagos tributos a la municipalidad

74. ¢Cumple con todos los pagos a la SUNAT?
Si también cumplo con los pagos a Sunat, ya que si no lo hace en la fecha exacta le

cobran intereses.

75. ¢En qué régimen se encuentra?
Estoy en el régimen especial del impuesto a la renta ya que mi actividad es el comercio,
los impuestos que debo pagar son el impuesto a la renta que es una tasa de 1.5% y el IGV

que es 18%.

76. ¢Cuantos talonarios factura al mes?

Facturo 7 talonarios mensuales.

77. ¢Realiza pago de electricidad y uso de agua?

Cuento con electricidad y agua realizando los debidos pagos mensuales.

78. ¢Cuenta con un local propio? ;Cuanto paga?

No, actualmente no cuento con local propio, ya que estos locales pertenecen al IPD
(instituto peruano de deporte), lo cual pago mensualmente 1000 soles. No he optado por
conseguir otro local propio en debido a que estdn a un precio elevado y lugar estratégico

donde la gente pueda llegar a comprar.

79. ¢Cuento de porcentaje no pasa a factura en lo correspondiente a sus ventas?
Lo que pongo en facturas es el 50% de mis ventas, es decir si yo en un dia vendo 500

soles coloco 250 en la factura.

80. ¢(Cbmo es su estilo de vida?

Mi estilo de vida es de un hombre de 74 afios que busco el progreso personal y familiar
teniendo un negocio propio para poder brindar una buena calidad de vida. Tengo un carro
al que le doy mantenimiento, realizo pago de luz, agua, internet en mi casa (propia); ademas
del alquiler del local (1000), pago a trabajador (550), pago de luz y agua (150) y 20 soles

diarios normalmente en gastos personales, y otros gastos.
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ANEXO N°3
ENTREVISTA AL PROVEEDOR
NOMBRE: Hugo David Caldas Via

1. ¢Cual es el nombre de su empresa?

El nombre de la fabrica es Factura y servicios Mis Tres Reynas S.R.L

2. ¢Queé tipo de ropa confecciona?

Confecciono linea de ropa de dormir

3. ¢Qué tipo de calidades tiene?
Todo tipo de prendas hechas de algodon de punto, el cual incluye Jersey, algoddn

pima, franelas y otros derivados.

4. ;Cuéantos afios trabaja con el sefior Carlos?

Tengo 15 afios trabajando con su cliente

5. ¢Cada qué tiempo visita el negocio?
Visito el negocio semanalmente

6. ¢Cuanto es la cantidad o monto que mayormente solicita?

Pide mayormente 4000 soles en mercaderia mensual.

7. ¢Abastece a otros negocios situados alrededor del local? ¢ A cuantos?
Abastezco a otros negocios un promedio de 12 tiendas en Chiclayo cerca de la zona

donde esta ubicada Exclusividades Jarumy

8. ¢Considera que sus productos son mejore en comparacion con otros proveedores?
Considero que ofrezco al cliente productos de calidad con algoddn punto en
comparacioén con otros competidores que venden productos mas econémicos con calidades

bajas.

9. ¢Cual es su funcion en el negocio?
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Yo vengo a Chiclayo a realizar la preventa y la cobranza

10. ¢Ha tenido alguno problema con el administrador del negocio?
No he tenido ningin problema directamente con el sefior Carlos, sino con mi
almacenero, ya que a veces no envia las tallas completas, o algunas ocasiones manda

prendas de mas

11. ;Qué caracteristicas considera que presenta el sefior Carlos?
El sefior Carlos es una persona puntual en los pagos, es estricta con el pedido, es
sociable y comunicativo, buen cliente comprando grandes volimenes y él es el que pone

las condiciones en la negociacion.

12. ¢ Tiene un monto minimo o méaximo para realizar el pedido?
El monto minimo para que adquieran su producto es de la cantidad de media docena

de ropa de adulto y en nifios media docena.

13. ¢Cuanto demora para llegar un pedido?

El pedido demora en llegar 3 dias.

14. ;Como es el medio de pago?
El medio de mago es por cuotas semanales en las que acudo al establecimiento a

realizar la cobranza personalmente.

15. cada que tiempo se realizan los pagos?

Los pagos se realizan semanales.
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ANEXO N°4
RESULTADO DE ENTREVISTA A CLIENTES
CLIENTE 1
1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?
Si ya he comprado.

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

Por los modelos que esta exhibidos.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque no encontreé lo que buscaba en otras tiendas.

4. ¢Que espera del producto que compro?

Que me quede a mi medida

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?
Si, el precio y la calidad van de la mano.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

Si a amigos y familiares.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?

Deberia tener todas las tallas, para comprar con mayor seguridad.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el Establecimiento?

Si me brinda confianza por eso compro en reiteradas ocasiones.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacion necesaria del producto que
pretende comprar?
No me brinda toda la informacion, compro el producto porque me gusto el modelo y

la calidad al momento de tocarla.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?

Si atrae la exhibicidn de la prenda en el maniqui.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?
Si, pero deberia mejorar.

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Deberia organizarse, traer mas modas, innovar para que el negocio sea mas

tractivo.

13. ¢Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
¢Experiencia?

Si he comprado ropa a ambulantes, peor solo cuando es para un solo uso.

14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
Si, en la tienda venden diferentes tipos de calidades que son durables y eso atrae
al cliente.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Es muy buena y tiene mas variedad.



64

CLIENTE 2

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

Si, siempre compro

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

Porque el sefior vende productos buenos en calidad.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque aqui encontré el producto que queria.

4. ¢Qué espera del producto que compro?
Que sea de buena calidad.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si considero que tiene relacion.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

Si, he comunicado a familiares sobre esta tienda.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?

Deberia haber mas tallas en todo tipo de ropa en la tienda.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el Establecimiento?

Si, el sefior es amable y servicial al mostrar el producto.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?

Si, es atento e informa las variedades que tiene.

10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?

Si porque tiene exhibidos los modelos de ropa.
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11. ¢El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

Si, estan en buenas condiciones.

12. ;Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?

Considero que esta bien, solo falta un poco de orden, ya que hay paquetes tirados

dentro del local.

12. ¢Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
¢Experiencia?
Si he comprado ropa a ambulantes que son conocidos, ya que después tengo

mucha desconfianza comprar.

13. ¢Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?

No, la mayoria vende lo mismo.

14. ;Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?
Las prendas usualmente son las mismas en comparacion con los demas locales,

a diferencia que algunos cuentan con mas tallas y colores.
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CLIENTE 3

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

Es la primera vez

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

La curiosidad de Preguntar si tiene pijamas de algodon.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque de todas las tiendas, en este establecimiento encontré mejor calidad.

4. ¢Qué espera del producto que compro?
Que sea de buena calidad

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si considero que el precio y localidad del producto tiene mucha relacion.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

No he comunicado.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?

El establecimiento podria mejorar si hubiera mayor ambientacion.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el Establecimiento?

Si, realizan una buena atencion y brindan confianza.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?

Si, porque me muestra las distintas calidades.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?

Si me siento atraida por la imagen, es por eso que entre a la tienda

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?
Si, la exhibicién es llamativa y hace que la gente acuda a la tienda

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?

Considero que el negocio esta bien tal y como esta

13. ¢Ha comprado alguna vez una prenda a algiin ambulante? ;Cual fue su
¢Experiencia?

Si he comprado ropa a ambulantes, pero sus productos no son duraderos.

14. ¢Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?

Si se diferencia en la variedad de modelos que tiene.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?
Considero que la tienda brinda diferentes calidades de productos en comparacion

de otros.
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CLIENTE 4
1. ¢{Acude frecuentemente al establecimiento?

Primera vez que compro

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

Los diferentes modelos que tiene exhibidos de pijamas.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque tiene més surtido de colores y modelos en pijamas.

4. ¢Qué espera del producto que compro?

Que sea de buena calidad y dure.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?
Si tiene varias calidades a diferentes precios.
6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

No he comunicado a otros.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?

Deberia mejorar un poco mas en la atencion.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el Establecimiento?

Si pero al colaborador le falta un poco méas de experiencia y desenvolvimiento.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?
Si, porque informa sobre los distintos algodones con los que trabaja a diferentes

precios.

10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?

Si porque tiene exhibidos diferentes modelos de ropa.
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11. ¢El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

Si, sin embargo, les falta ser mas atractivos y actualizados.

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
El local deberia tener mas divisién ya que no se ve ordenado.

13. ¢Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
Experiencia?
Si he comprado ropa a ambulantes, la ropa que ofrecen es comoda sin embargo

la tela no dura.

14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?

No, todos venden lo mismo

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros

establecimientos?

El establecimiento cuenta con mayor variedad de precios en comparacion con

otros.
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CLIENTE5
1. ¢{Acude frecuentemente al establecimiento?

No. Es la primera vez

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

La exhibicion en maniquies de los chores.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?
Por la variedad de colores que tiene.

4. ¢Qué espera del producto que compro?

Que sea de buena calidad

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si en la tiendan venden ropa a precios comodos.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

No he comunicado

7. ¢En que podriamos mejorar para que Se sienta a gusto?

El establecimiento podria mejorar si hubiera mayor ambientacion

8. ¢(El colaborador brinda confianza y comunicacién adecuada en el Establecimiento?
Si, realizan una buena atencion, al mostrar la prenda y permitir que se pruebe el

modelo que les gusta.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?
Si, porque informa sobre los distintos algodones con los que trabaja a diferentes

precios.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ;Por qué?
Si porque tiene exhibidos diferentes modelos de ropa por lo que podemos tocar la

calidad y visualizar bien el modelo.

11. ¢El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

Si, pero deberia ser mas atractivo en su ambientacion.

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Deberia mejorar la decoracion del local

13. ¢Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
¢Experiencia?
Si he comprado ropa a ambulantes, lo cual fue una mala experiencia porque fue un

producto de mala calidad.
14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
Si la mayoria de los negocios de esta zona vende lo mismo se diferencia solo en

algunas prendas.

15. ¢(Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros

establecimientos?

El establecimiento cuenta con mayor variedad de calidades en comparacion con

otros.
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CLIENTE 6

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

Si, acudo frecuentemente

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?
Primero fue la necesidad empecé entrando a varios puestos de ropa, pero cuando

Ilegué a este negocio encontré lo que buscaba y aun precio comodo.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?
Porque siempre encuentro lo que necesito y ya el sefior y me conoce y me da a

buen precio.

4. ¢Qué espera del producto que compro?
Del producto que compro siempre espero que sea de calidad, no destifia y que

tenga durabilidad.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si, el precio esta en relacién con la calidad del producto.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?
Si a mis familiares y amigos les digo lo que pueden encontrar y les doy la

direccion.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?
El negocio podria mejorar en tener méas orden, asi puede verse mas amplio y

captar mas la atencion de las personas que pasan por el negocio.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el establecimiento?

Si, el sefior siempre esta atento me saluda y me pregunta que es lo que necesito.
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9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?

Si, la sefiorita siempre me atiende me ensefian los nuevos modelos o por lo que yo

le pregunto si no lo tiene en el mostrador igual se toma el tiempo y me muestra para

probarme.

10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?
Si, considero que todos los negocios de la zona tienen la misma imagen y venden

lo mismo, salgo algunas prendas.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

No son de mi agrado

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Deberia mejorar sus instalaciones para que resulte atractivo, debe tener mas

espacio y un orden.

13. ¢(Ha comprado alguna vez una prenda a algun ambulante? ¢Cual fue su
experiencia?
No, por falta de confianza no acostumbro comprar prendas fue de un

establecimiento.

14. ¢Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
Se diferencia en precios ya que tiene gran variedad de calidad, sin embargo,

existen otros establecimientos que venden lo mismo.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Que si son de calidad de acuerdo al precio que pueda adquirir.
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CLIENTE 7
1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

No, Es la Primera vez que vengo llego y compro en esta tienda.

2. ¢Qué razones lo motivé a acudir al establecimiento?

La necesidad de comprar, algo para mi nifio.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?
Por gusto el modelo y su precio razonable.

4. ¢Qué espera del producto que compro?

Que sea de calidad, que la tela no sea muy corriente, y no cause alergia al nifio.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si, el precio me parece comodo con respecto al modelo que llevo.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?

No he comunicado mi experiencia de compra.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?

Me gustaria que tenga mas tallas de ropa de nifio, ya que la mayoria son estandar.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacién adecuada en el establecimiento?

Si, la sefiorita me esta mostrando los modelos y colores de ropa de nifio.

9. ¢(Siente que el colaborador le brinda la informacion necesaria del producto que
pretende comprar?

Si, la sefiorita me muestra las diferentes calidades y precios de ropa de nifio.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?
La imagen del negocio es buena, todo modelo esta exhibido, por lo cual se puede
tocar la calidad de ropa.

11. ¢El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

Si, la tienda esta en buenas condiciones.

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?

Considero que el negocio esta bien.

13. (Ha comprado alguna vez una prenda a algun ambulante? ;Cual fue su
experiencia?

No porque tengo desconfianza con ellos.

14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?

Si, me ha parecido que tiene méas variedad en ropa para dama.

15. ;Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Me parece que tiene mas variedades de acuerdo al precio.
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CLIENTE 8

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

Si, en algunas ocasiones he acudido en mas de una vez.

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

La exhibicion de sus modelos.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Los precios que el negocio ofrece son econdémicos.

4. ¢qué espera del producto que compro?

Que sea de muy buena calidad.

5. ¢Considera que el precio que pone es justo con respecto a la calidad de sus
productos?
Si, considero que el precio que ofrecen es justo, ya que cuenta con varias calidades

de acuerdo a los precios de los pijamas.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?
Si, a algunos de mis familiares he recomendado la tienda, ya que venden productos

de distintas calidades.

7. ¢En que podria mejorar para que se siente mas a gusto?

Deberian realizar ofertas de prendas.

8. ¢El colaborador o duefio brinda confianza y atencion en el establecimiento?
Si, el sefior brinda confianza y una buena atencién, motivo por el cual vuelvo a

acudir al establecimiento.

9. ¢Siente que el colaborador o duefio le brinda la informacion necesaria del producto

que pretende comprar?
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Si, el sefior me informa de sobre cual es la mejor calidad y la que tendra mayor
durabilidad.

10. ¢Se siente atraido por la imagen que transmite el negocio? ;Por qué?
Si, el negocio transmite confiabilidad y asimismo, las prendas de vestir estan

exhibidas segun las calidades y modelos.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?
Los quipos que presenta si son adecuados, sin embargo, las instalaciones no son

muy atractivas.

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Lo que debe mejorar en el negocio son los colores del negocio para una mayor

visibilidad, mas maniquis para la exhibicién y ocupar menos espacios.

13. ¢ha comprado algunas ves una prenda a algun ambulante? ;cual fue su
experiencia?
No he comprado prendas a ambulantes, debido a que éstos no presentan boletas ni

facturas, por lo que no hay confianza en la compra.

14. ;considera que el establecimiento se diferencia de los otros negocios que ha
acudido?

El establecimiento cuenta con mas variedad de productos en comparacion de otros.

15. ;Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

La calidad que brinda el negocio es buena y esta conforme con el precio.
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CLIENTE9

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

Si, algunas veces he comprado en este establecimiento.

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?
Una de las razones que me motivo al acudir al establecimiento es la curiosidad por
los modelos que vende.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque me gusto la tela de la prenda.

4. ¢Qué espera del producto que compro?

Espero del producto que compre, buena calidad y que luzca bien.

5. ¢Considera que el precio que pone es justo con respecto a la calidad de sus
productos?

Si, considero que el precio que ofrecen es justo, ya que tiene modelos de ropa de
buena calidad a precios bajos

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra o le han recomendado el
establecimiento?

No he informado sobre mi experiencia de compra en el negocio.

7. ¢En que podria mejorar para que se sienta a gusto?

Deberia traer mas modelitos de polos, ya que no tiene variedades.

8. ¢El colaborador o duefio brinda confianza y atencion en el establecimiento?
Si, en el negocio me brindan buena atencién y brindan descuentos de acuerdo a la
cantidad que compro.
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9. ¢Siente que el colaborador o duefio le brinda la informacion necesaria del producto
que pretende comprar?
Si, me brindan la informacidon necesaria; me muestra la variedad de ropa y

modelos que tiene.

10. ¢Se siente atraido por la imagen que transmite el negocio? ¢Por qué? ;Qué imagen
transmite el negocio?

Si, porque el negocio transmite una imagen tradicional.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

Si, pero las instalaciones estan descontinuadas

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Lo que debe mejorar en el negocio es en actualizar los modelos, mayor visibilidad

de la ropa que vende y mayor ordenamiento en el negocio.

13. ;ha comprado algunas ves una prenda a algin ambulante? ;cual fue su
experiencia?
Si, he comprado prendas a ambulantes, llevandome una mala impresion, ya que

compre una prenda con falla, por tanto, éstos no aceptaban cambios.

14. ¢Considera que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
El establecimiento cuenta con un buen surtido de ropa teniendo colores y calidades

variadas de cada tipo de ropa.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacién con otros
establecimientos?

La calidad que brinda el negocio es buenay tiene diferentes precios.
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CLIENTE 10

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?
Si

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?
Primero fue la necesidad empecé entrando a varios puestos de ropa pero cuando

Ilegue a este negocio encontré lo que buscaba y aun precio comodo.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?
Porque siempre encuentro lo que necesito y ya el sefior y me conoce y me da a

buen precio.

4. ¢Qué espera del producto que compro?
Del producto que compro siempre espero que sea de calidad, o que la tela no

destifia y no se estira con facilidad.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?

Si, por lo mismo que el sefior me explica y los precios varian.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?
Si a mis familiares como amigos les digo lo que pueden encontrar y les doy la

direccion.

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?
En tener mas orden, asi puede verse mas amplio y captar mas la atencién de las

personas que pasan por el negocio.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el establecimiento?

Si, la sefiorita siempre esta atenta me saluda y me pregunta que es lo que necesito.
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9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacién necesaria del producto que
pretende comprar?

Si, la sefiorita siempre me atiende me ensefian los nuevos modelos o por lo que yo

le pregunto si no lo tiene en el mostrador igual se toma el tiempo y me muestra para

probarme.

10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?
Con os que productos que me ofrece si, pero con lo que es el local no, porque todos
los negocios de este sector son casi iguales creo que el sefior deberia arreglar,

mostrar mas orden y limpieza.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?
Si, pero no son de mi uso cuando llego al establecimiento

12. ¢Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?

El tener orden para mostrar mas espacio y se vea amplio y atractivo.

13. ¢(Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
experiencia?
No, por falta de confianza no acostumbro comprar prendas fue de un

establecimiento.

14. ¢Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
Si, por sus precios y modelos que encuentro, la facilidad de llegar ya conozco y

siempre me gusta venir a comprar aqui.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Que si son de calidad de acuerdo al precio que pueda adquirir.
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CLIENTE 11

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

No, Primera vez que vengo llego y compro en esta tienda

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

La necesidad de comprar, algo para mi nifio.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Por gusto el modelo y el precio.

4. ¢Qué espera del producto que compro?

Que sea de calidad, que la tela no sea muy corriente, ni le de alergia a mi nifio.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?
Si, el precio me parece comodo.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?
No

7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?
Me gustaria que tengas mas tallas de ropa de nifio porque hay un modelo que me

gusto y no encontré la talla para mi bebe

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacién adecuada en el establecimiento?

Si, la sefiorita me esta mostrando los modelos en la talla que necesito.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacion necesaria del producto que
pretende comprar?
Sl.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?
Me parece que, si tiene de todo, variedad en lo que ropa para sefioras sefiorita

ropa deportiva.

11. (El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?
Sl

12. (Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?

Que deben traer mas tallas de todos los modelos para bebe.

13. ;Ha comprado alguna vez una prenda a algun ambulante? ;Cuél fue su
experiencia?
No

14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?
Si, me ha parecido que tiene mas variedad en lo que es para dama.

15. (Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Me parece que si es mejor también varia de acuerdo al precio.
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CLIENTE 12

1. ¢Acude frecuentemente al establecimiento?

No, yo soy de Cajamarca.

2. ¢Qué razones lo motivo a acudir al establecimiento?

Porque vi lo que estaba exhibido y era lo que necesitaba.

3. ¢Por qué opto por comprar su prenda en este establecimiento?

Porque encontré la talla y modelo que buscaba en pijama.

4. ¢Qué espera del producto que compro?
Espero que sea e calidad para en otra oportunidad regresar y volver a comprar

aqui.

5. ¢Considera que el precio del producto es justo con respecto a la calidad?
Si, el precio me parece comodo.

6. ¢Ha comunicado a otros sobre su experiencia de compra?
Si.
7. ¢En que podriamos mejorar para que se sienta a gusto?
Me gustaria que la tienda se encuentre mas ordenada, asi se puede apreciar que

mas ofrece.

8. ¢El colaborador brinda confianza y comunicacion adecuada en el establecimiento?

Si, el sefior muestra buen trato, me ha sacado sus modelos.

9. ¢Siente que el colaborador le brinda la informacion necesaria del producto que
pretende comprar?
Si.
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10. ¢Se siente atraido por el disefio e imagen propios del negocio? ¢Por qué?
Si hay variedad, pero deberia mejorar en arrela mejor sus prendas para atraer

mejor al cliente.

11. ¢El equipamiento e instalaciones del negocio son de su agrado?

No, las he utilizado, pero me imagino que debe tenerlas.

12. ¢ Qué aspectos considera que deben mejorar en el negocio?
Debe haber mas espacio.

13. ;Ha comprado alguna vez una prenda a algin ambulante? ;Cual fue su
experiencia?
No.

14. ;Siente que el establecimiento se diferencia de otros negocios que ha acudido?

Si, porque encontré lo que necesitaba.

15. ;Qué opina sobre la calidad del producto en comparacion con otros
establecimientos?

Me parece que no es muy corriente.



86

ANEXO N°5
ATLASTI

# 1:55
e 3, |
1k ¥ ‘-" H
] [ﬁ Seleccion del Proveedor ]

f

F
[ﬁ' Relzcian Precio/Calidad ] is paft of [ﬁ Relzcion con Prweednra]

is pgrt of i5 par
L
161 iacio
[ﬁﬁuﬂm y Preferencias ] [ﬁi Rl NEEMH:'D"]
[ﬁ Percepcion del Cliente ] i paft of
Y
i ic parphf
1". is pdrt of
; «
\ /
L]
‘\..\ "L~1 i * f'/
, . s, 1 .
R % Percepcitn de |3 Competenciz " i Iy
! . i y
Ny i AN /
is part of (% Conocimiznto del Mercado | P SF ; ™ i Interactydcan
[ﬁ Diferenciacion del Products }—"‘ & Y Competencia L ; /
ispan o . |““-‘M\L‘ﬁ on Interachia can y
. ] &
e AN .
- \,
i

“Mbecactia con

e

J Yea - \\ S
'IZ‘ED | 159 | "--...‘_“L“‘ ‘\\‘ ;i I_.-"/

"'\-‘_ 'n_
is associated with

&

- i&‘mtrnempraarin _|.=

I5 associated with



Is part of

25 Gestion de Punto d Venta |

5 3ot

i pat of
% Asarino

87

is associated with

-
L

i paptof

[ Gestin e proisionamienc ) ;

¥ Fuerza de Vemtas
% Hemamigntas para |2 acdon d2
Wentas

¥% Compra y Adquisicion de
Productn

119 |

I is part of

‘Z'-t

kY
' 151 :Ingm e
\ 7

- [
&
2
E w
— -
i
N
g

[ﬂ'Gestlon; Contral d= Inventarios ] ;

—

i

¥ Capacidad dz Ejscucién l

P

i IL .!‘\'

=' ‘.. '1. \Q
L) \ B
fuo

| Y

s A

4

113 |
{i"ﬁempa en gl Marcado I

D
S

;

/o

1

is part of




&

I'{%’ Competencia '

I ]

Interacila con

lﬁ’ Procesos

ﬁ Reguladores

o ™
- "

- ™,

- T,

e
-

Interactiacon

Interactla con

S

Imnia con

is associated with - = — is associated with -
-..:'i{%’ MICFOEFI‘IPFE’S-EFIOJ= -

88



ANEXO N°6

Equipos de las instalaciones de Exclusividades Jarumy

Vitrinas de vidrio e  Muestras de mercaderias variada
Colgantes Exhibicion de :

e  Polos deportivos y moda

e  Pijamas

e Batas

e  Biviri

e  Conjuntos de bebes

e  Chompas y casacas

Canastillas de fierro e  Buzos deportivos

e shorts

e  Pantalonetas (licra y algodon)
. Polos de nifio

o Bermudas de hombre

Maniquies Exhibicién de:

e Pantalonetas largas de dama

° Polos de dama

Fuentes: Entrevista al Microempresario



