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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas, Sector Comercio, Rubro Ferreterias en la Ciudad de
Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017. La investigacién fue cuantitativa-
descriptiva, para la recopilacion de la informacion se realizé en forma dirigida sin
muestra, sino que se aplicd la encuesta a la poblacion absoluta comprendida por 10
Mypes, a quienes se les formulo un cuestionario de 22 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: la
mayoria de las Mypes encuestadas se encuentran administradas por sus propios
duefios y la totalidad de las MYPES fueron creadas con la finalidad de obtener
ganancias, de la misma manera todas las Mypes se encuentran formalmente
constituidas. En cuanto a las caracteristicas de la gestion de la calidad la totalidad
de las Mypes conocen el término gestion de la calidad sin embargo no la aplican
porque tienen un aprendizaje lento para adecuarse a este sistema. Respecto al
marketing: las Mypes conoce el termino marketing, pero no aplican ninguna
herramienta al respecto, sin embargo, los productos que ofrecen colman las
expectativas de sus clientes, la mayoria de las Mypes sefiala que Gltimamente las
ventas a mejorado y tienen la conviccion de que el marketing si puede ayudar a

mejorar la rentabilidad de su economia.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing, micro y pequefias empresas



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of
Quality Management with the use of Marketing in Micro and Small Businesses,
Trade Sector, Rubro Hardware Stores in the City of Yurimaguas, Province of Alto
Amazonas, 2017. The research was quantitative -descriptive, for the collection of
information was conducted in a directed manner without sample, but the survey was
applied to the absolute population comprised of 10 MYPES, who were asked a
questionnaire of 22 closed questions, applying the survey technique. Obtaining the
following results: most of the MYPES surveyed are managed by their own owners
and all the MYPES were created with the purpose of obtaining profits, in the same
way all the MYPES are formally constituted. Regarding the characteristics of
quality management, all MSEs know the term quality management, but they do not
apply it because they have a slow learning to adapt to this system. Regarding
marketing: the MYPES knows the term marketing, but do not apply any tool in this
regard, however, the products they offer meet the expectations of their customers,
most of the MYPES points out that lately the sales have improved and have the

conviction of that marketing can help improve the profitability of your economy.

Keywords: Quality management, marketing, micro and small businesses
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. INTRODUCCION

Con los actuales problemas econdémicos, la globalizacién econdmica, el constante
y acelerado cambio tecnoldgico, la busqueda de maximizar ganancias y en el
contexto que esta viviendo el Per( en el presente, con los problemas politicos,
econdmicos y sociales; estan obligando a la gerenciaa llegue a tener sus propositos
empresariales, acrecentando su necesidad de recurrir a servicios financieros y asi
adquirir sus activos fijos, tienen asi las empresas muchas opciones de financiar, he

ahi como llegan a constituirse las MYPES.

La primera caracteristica es el porcentaje de ventas en los que intervienen ciertos
proveedores, ya que es débil, y hay empresas que no pueden acceder a una solucién
financiera para poder implementar logistica, 0 aumentar su produccién a gran

escala, etc.

El contentamiento del publico externo esta supeditado con la relacion que tiene con
el publico interno de la organizacion. Si estas relaciones son positivas, sera mejor

el contentamiento y fidelidad en el pablico externo.

Este contentamiento del pablico externo podria influenciar positivamente de

resultados internos de la organizacion.

Las Ultimas décadas, las MYPE han tomado protagonismo, puesto que son
importantes focos de trabajo y puntos de crecimiento econémica, citas actuales
resaltan los aportes de las MYPE porque refuerza la economia. Aunque hay
productos o servicios que tiene un mercado especifico y su produccion es

minoritaria, sigue siendo productivo y sostenible.

El sector comercio en el rubro de ferreterias es un negocio con mucha demanda en
todos los ciudadanos por el crecimiento territorial el cual es atractivo para que
surjan los empresarios en mencionado rubro porgue responden a las necesidades de
una comunidad en un area geografica, en su decisién de mejorar su forma y calidad

de vida.

En la Ciudad de Yurimaguas, las ferreterias contribuyen un importante eje de la

economia local, tienen una actividad economica resaltante y su magnitud hace que



requieran de una administracién que cumpla sus necesidades de planificacion,

control y mejora con impacto positivo en su perspectiva de los consumidores.

Elaborar y aplicar un plan de calidad en las Mypes, no es proyecto sencillo para los
empresarios, porque no han interiorizado los conceptos tedricos que permitiran
proyectar los beneficios de una gestion basada en la mejora continua, la cual tiene

impacto en toda la empresa y como organizacion misma.

Con lo planteado implica ejecutar un presupuesto, el cual en principio es
considerado un gasto y no una inversion y por ser un proceso a largo plazo pero que

el esfuerzo lograra un posicionamiento y competitividad del negocio en el mercado.

Este informe de investigacion sustento el interés en investigar la gestion de calidad
con el uso de marketing, en las Mypes del sector comercio rubro ferreteria de la

Ciudad de Yurimaguas.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, el enunciado del problema de
investigacion es el siguiente: ;Cuéles son las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto

Amazonas, 2017?

Para dar solucion al problema, se propuso un objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017. Justamente, para poder lograr el
objetivo general, se han desarrollado cuatro objetivos especificos que son los
siguientes: (a) Describir las caracteristicas del Representante de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017; (b) Describir las caracteristicas
de la Gestion de las Micro y Pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias
en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017; (c) Describir las
caracteristicas de la Gestién de Calidad de las Micro y Pequefias empresas sector
comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017; (d) Describir las caracteristicas. del Marketing en las Micro y



Pequefias empresas. del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de

Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017.
I1. REVISION DE LITERARIA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales:

Debido a que existen antecedentes literarios sobre ese rubro se ha considerado

antecedentes relacionados con la variable.

a) Yanez (2015) la tesis titulada “Marketing electronico aplicado a una empresa

ferretera de la Ciudad de Quito” Ecuador en el afio 2015, la institucion que
lo respaldo fue la Universidad Andina Simon Bolivar. Su objetivo fue
determinar el alcance y la importancia del marketing electrénico aplicado a
una empresa ferretera de la Ciudad de Quito en Ecuador.
La investigacion fue de tipo explicativo con una combinacién de estudio
descriptivo, siendo una investigacion netamente documental, considerando
que la disponibilidad de informacion en el Ecuador es escasa, sin embargo,
en Estados Unidos es donde abundan los autores de esta linea de investigacion
y estan disponibles en la Internet, luego del analisis e interpretacion se llego
a las siguientes conclusiones:

e Que el marketing electrénico cuando es considerado como parte de la
estrategia de Marketing, pasa a ser una herramienta de gran importancia, ya
que aporta de forma radical y contundente en todos los resultados de las
ventas, también en el posicionamiento de la empresa, asi como también en su
reputacion considerando de forma implicita la proyeccion de las marcas que
comercializa, los productos y servicios.

¢ Que los avances tecnoldgicos han incidido en la vida diaria de las personas,
en consecuencia, los sistemas de comunicacion deben ser adaptados para que
interactlen en ese desarrollo e interactien con la sociedad que esta conectada.

¢ Que la comprobacién de la premisa online la cual fue definida como objetivo
de la investigacion, luego de concluir la investigacion se pudo demostrar que
hoy en dia las empresas que no tengan presencia online es decir en la Web,

practicamente no existen. Ya que la vida real de las personas, practicamente



ha sido trasladada a la virtualidad, ya que en esta se pueden desarrollar casi

todas las actividades cotidianas, ademas de ser mas dinamicas, participativas

y de forma inmediata.

b) Vera (2018) en su trabajo de investigacion sobre: “Evaluacion de la calidad

de la atencién en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios

de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro” en la Ciudad de

Guayaquil en Ecuador, con la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion del

usuario con respecto a la atencion y calidad brindada en los servicios de

emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro. EI método utilizado

en la investigacion fue deductivo y su enfoque cuantitativo. El tipo de

investigacion fue transversal analitica, se aplico la metodologia SERVQUAL

sobre una muestra de 357 representantes de nifios y nifias, luego del analisis

de los resultados se obtuvieron las siguientes conclusiones:

La primera conclusion expuso que los hospitales publicos deben
realizar los ajustes y gestiones a fin de brindar un servicio de calidad,
lo cual permita satisfacer las necesidades de los usuarios, en la
busqueda de ese proceso deben cambiar la cultura organizacional y
enfocarla hacia la satisfaccion del usuario, esto conllevara a una
interaccion de confianza entre las partes; ademas la percepcion del
usuario y de los pacientes representa un alto grado de confianza,
siendo esta variable la que incide en la imagen institucional. Los
empleados juegan un papel importante ya que son los intermediarios
en el proceso de la entrega de un servicio de calidad.

Que, de acuerdo a la evidencia encontrada dentro del area de servicio
de emergencias pediatricas, existe una alta satisfaccion de parte de los
pacientes y usuarios, debido a los conocimientos y desempefio
profesional de los que prestan el servicio y atencion. Se pudo
evidenciar que los usuarios necesitan que se les entregue mas
informacion o explicacion sobre el estado de salud de sus hijos, con

la acotacién que cuando se les entrega dicha informacidon por parte del



personal médico, estos se las expresan en términos técnicos y los

padres de familia no las entienden o se les dificulta la comprension.

Que los usuarios que asisten al Hospital manifiestan insatisfaccion
con relacion a las preguntas expuestas en el cuestionario, situacion
que perjudica la imagen y afecta la percepcion que tienen de dicho
hospital, se podria llegar a un mayor nivel de rendimiento, inclusive

al optimo, si se realizan las gestiones de manera adecuada.

Que en la procura para la mejora de la calidad de servicio y poder
elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios, se planteo mejores
planes y control del proceso de limpieza, otra de las propuestas
consistio en sugerir la colocacion de tablets en la recepcion del
Hospital para que los usuarios pueden vaciar y elegir cuales son las
variables de insatisfaccion que consideran, lo cual permitira alimentar
el sistema disefiado y en tiempo real ir mostrando de forma tabulada,

los aspectos que causan la insatisfaccion.

c) Escalante (2017) la tesis titulada “Disefio de un modelo de sistema de gestion

de la calidad con fundamento en la Normas I1SO 9001:2015 para las

microempresas del Sector Metalurgico de El Salvador” en la Ciudad

Universitaria — El Salvador, en el afio 2017, la institucién que lo respaldo fue

la Universidad de El Salvador. Su objetivo de la investigacion fue disefiar un

modelo de sistema de gestion de la calidad con fundamento en las normas

ISO 9001 2015 para las microempresas del sector metalmecanica de El

Salvador. La investigacion fue de tipo cuantitativa, con un disefio descriptivo,

Ilegando a las siguientes conclusiones:

En las 3 microempresas seleccionadas para el estudio, se evalué el
cumplimiento de los requisitos con relacion a la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2015, donde se evidencia una brecha de 21.1%,
52.5% y 30.6, siendo el promedio 34.7% de no cumplimiento de la
norma, los requisitos para la mejora o cierre de la brecha fueron

establecidos en el disefio del SGC.



e Habiéndose demostrado un grado de satisfaccion de 80% en los
clientes, luego de realizar una combinacién con un mejoramiento de
la gestion de la calidad, se podria mejor ademas las areas de finanzas
y también la rentabilidad.

e Que la creacion de un plan estratégico, se considera elemental para
complementar el desarrollo de la organizacidn, considerando que las
lineas estratégicas, luego de establecerse los indicadores, pueden
permitir la evaluacion y seguimiento de las metas propuestas en
tiempos especificos.

e Que luego que se implementd el SGC la empresa tiene la posibilidad
de incrementar el logro de sus metas en un 34.7% a un 93%, lo que
equivale a una reduccion de la brecha de 63.3% a 7%. Ademas, la
minima brecha que se muestra alli como restante, puede ser
alcanzada luego de implementarse el SGC lo que podria llevar a
lograr cerrar totalmente la brecha y llevarla a 0%, indicando que se

lograria un cumplimiento de 100% de los objetivos propuestos.

d) Nufez; Parra y Villegas (2011) la tesis titulada “Disefio de un modelo como
herramienta para el proceso de Gestion de ventas y marketing”, en la ciudad
de Santiago — Chile, en el afio 2011, su objetivo de la investigacion fue
disefiar un modelo que explique la gestion de Marketing y Ventas Orientada
al Valor del Cliente y su impacto en los Resultados Organizacionales. La
investigacion fue de tipo exploratoria y descriptiva. Llegando a las siguientes
conclusiones:

e La primera corresponde a una sintesis de los objetivos vy
contribuciones sobre el problema de investigacion inicial en relacion
a la revision de la literatura.

e La segunda seccion contiene las conclusiones sobre los resultados
obtenidos en los andlisis factorial exploratorio y confirmatorio, donde
se analiza y discute de manera individual lo obtenido en los analisis
realizados a nivel de constructos, variables e hipoétesis, para luego
concluir en base al modelo planteado.



e La tercera parte presenta las conclusiones e implicancias para el
mundo empresarial, extrapolables principalmente a los servicios por
su representatividad en la muestra. Se realiza una relacion del estudio
empirico realizado y la evidencia de la literatura para determinar las

variables con mayor efecto en el desempefio de una organizacion.

Antecedentes nacionales:

a). Arrascue y Segura (2016) la tesis titulada “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
Clinifer Chiclayo - 2015, en la ciudad de Trujillo — Per(, en el afio 2016, la
institucién que lo respaldo fue la Universidad Sefior de Sipan. Su objetivo de
la investigacion fue determinar la influencia que existe entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER”. El tipo de investigacion fue de tipo descriptiva correlacional
con el que se pretende determinar la influencia que existe entre la variable,
con una poblacién de 9 trabajadores y 32 clientes. Llegando a las siguientes
conclusiones:

e Se ha conseguido que, si existe relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER, por
tanto, se acepta la hipétesis de trabajo (H1) y rechazamos la hipdtesis
nula (Ho).

e Al analizar la calidad de servicio se demostré un alto promedio de
89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias,
diagnosticos fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e
identificados, atencion inmediata 78% Yy horario flexible 89%.
aceptables, atencion personalizada y completa satisfaccion brindada
en 97%.

b).- El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el
servicio es Gtil en un 100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el
servicio, precios Gladys Asunta Huiza Guardia (2006), en su tesis de grado:
“Satisfaccion del Usuario externo sobre la calidad de atencion de salud en

el Hospital de la Base Naval Callao”, le permitié evaluar la calidad del



servicio de consulta externa en la perspectiva del usuario, apoyandose en la
concepcion de Dona debian, quien considera tres componentes importantes
de la Calidad traducidos en el estudio de la dimension humana, técnico
cientifico y del entorno.

El objetivo general del estudio, fue determinar la satisfaccion sobre la
calidad de atencion de salud en las consultas externas, y analizar la
satisfaccion de acuerdo a sus dimensiones, con una muestra compuesta por
260 usuarios externos. Para la obtencion de la informacion se aplicé una
encuesta de opinion de los usuarios (militares en actividad) que acudian a la
consulta externa. El estudio de investigacidn es de naturaleza cuantitativa
descriptivo y prospectivo, asimismo fue de corte transversal ya que se
analizo e interpretd la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atencion de salud.

Picdn (2017) en su Tesis titulado Gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, Distrito de Calleria, afo
2017, presenta los siguientes resultados: De acuerdo a las caracteristicas del
propietario de la Mype se tiene las principales caracteristicas basicas respecto a
edad del propietario, que estan en el rango de edad adulto (40.7%) “De 40 a 50
afios”, con respecto a sexo La mayoria es masculino (77,8%) y con formacion
técnica (44.4%).

Con respecto a la Gestion de Calidad: el 63.0% desconoce conducir una empresa
con gestién de calidad; y el 74,1%, lo cual no ha definido su mision, vision y
valores.

En Marketing: no tienen Plan de Marketing (66.7 %) pero, sin embargo, el 74.1%
esta al tanto de su competencia; como conclusion consideran que el
posicionamiento que tiene en el mercado no se debe al marketing (66.7%) puesto

que solo aplican el marketing de una forma empirica y sin técnica.

Hijar (2017) con su Tesis titulado Gestion de Calidad con el Uso del Marketing
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista

de Ropa para Caballeros, Centro Comercial Acomerced, Huacho, 2017, se



detalla segln resultados Referente a las caracteristicas de los representantes de
las MYPE el porcentaje alto que es el 57% tienen entre 18 a 30 afios; Con
respecto al género de los representantes el porcentaje alto son de género
masculino.

Con respecto a las Caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del
marketing se tiene que los comerciantes si conocen el termino calidad a un 100
%, Con respecto a que técnica de gestion de calidad conoce los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas se tiene que el 100 % no conoce ninguna
técnica respectiva; Con respecto a las dificultades que tienen para la
implementacion de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas el
28% tiene un aprendizaje lento para adecuarse a este sistema, el 22 % por
desconocer el puesto y tener poca iniciativa para dicha implementacion

Con respecto a que si la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio de las Micro y Pequefias Empresas el 91 % si cree que este sistema
es positivo. Con respecto a que si la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la organizacion de las Micro y Pequefias
Empresas el 79 % respondieron que la gestion de calidad si permite lograr
alcanzar los objetivos trazados y Con respecto a por qué no utiliza las
herramientas de marketing de las Micro y Pequefias Empresas se obtuvo que el
55 % respondid que no utiliza por que no conocen ninguna clase de herramienta
que tenga que ver con el marketing.

Se llega a la conclusion que La totalidad de los representantes de las empresas
no utiliza ninguna herramienta de marketing, pero que considera que el

marketing le puede ayudar en su rentabilidad de su empresa.
2.2. Bases Tedricas
Gestion de calidad
Concepto de calidad

Segun Moreno (2001), nos explica que los preceptos de calidad y gestion van
cambiando con respecto del pasar del tiempo. Son varias las nociones y de
diversos especialistas en la materia. Entre ellos estan W.E. Deming, J. M.

Juran, K Ishikawa, P. B. Crosby, A.V. Feigenbaum. Y en la actualidad dan



aportes, siendo artifices de las hipotesis en la gestion de las organizaciones.
E. Deming, cuestiond los métodos de evaluacion y organizacion de los
trabajadores. Disefi¢ catorce principios para poder modificar la gestion en una
organizacion, entre ellos podemos resaltar: establecer persistencia sobre

objetivos, acoger la novedosa filosofia, entre otras. (Moreno, 2001).

J. M. Juran, abarcé el tema calidad. Resalto el papel de la administracion para
que se cumplan y solucionen los requerimientos de los clientes. También esta
la trilogia de calidad, una importante contribucion, la cual es un bosquejo que
permite administrar de forma funcional de varias direcciones, dividida en 3
pasos: planificar, mejorar y controlar el desempefio por niveles. El autor
asegura que la calidad se da cuando el cliente da una opinion satisfactoria con
respecto al producto o servicio brindado. Su enfoque va con mejorar la

calidad.

K. Ishikawa, fue uno de los protagonistas en la era de la calidad en Japoén,
debido a sus aportaciones e innovaciones relacionados a la calidad. Ishikawa
se dirigio mas a las personas que a las estadisticas, dando mayor participacion
a los empleados K. Ishikawa fue protagonista en la era de calidad en el Japon,
por sus acciones en la promocion e ideas que estuvieron fuera de su tiempo
con respecto a aportes en la calidad. Estuvo €l mas inclinado en los empleados
que en los nimeros. El al igual que varios estudiosos del tema, pensaba que
la calidad se inicia con el cliente y que se debe comprender sus necesidades
para poder hacer mejoras, las quejas que se dan deben saber sobrellevarse y
aceptarlas como una opcién que conlleve en el proceso de mejora de la
calidad. Evans (2005). Los aportes mas relevantes fueron los llamados
circulos de calidad japonés, también conocido como grupo de empleados de
un mismo centro de labores, empled también las siete basicas herramientas
de calidad, el diagrama causa-efecto, conocido como diagrama de Ishikawa,
y la mencién de control total de calidad, un nuevo pensamiento en la

administracion. La meta de Ishikawa era comprometer a todos en el camino
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de la calidad, hacer que desarrollen todo este proyecto, no solo direccionarlos,
Jame (1997).

Lo que propuso P. B Croshy es centrarse en cuales son los problemas
motivacionales y las expectativas existentes. Uno de sus aportes de mayor
relevancia fueron los 14 pasos, en los cuales nos indica punto por punto la
forma en que una organizacion puede enrumbar y seguir su camino por la
calidad.

Para A. Feigenbaum, la calidad viene a constituir un estilo de vida
empresarial, una manera de conllevar una empresa u organizacion. (A.
Feigenbaum, 1997).

Segun Gutiérrez (2005). En la década del cincuenta simplificé el concepto de
calidad total como un sistema seguro para poder englobar el desarrollo o
progreso de la calidad, su sostenimiento y el empefio de las distintas areas de
una empresa para perfeccionarla, ayudando que la mejora de servicios y
producciones se forjen en los distintos niveles financieros y asi den

satisfaccion a los clientes. (Gutiérrez, 2005).

James (1997) la calidad de un servicio y/o producto resulta ser la misma en
cuento a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, asi este en

uso resulta satisfacer los requerimientos del cliente. (James, 1997).

Luego de ver algunos conceptos de calidad, podemos definirla como la cual
cumple la satisfaccion y necesidades de un cliente mediante sus servicios o
productos elaborados sin ningun defecto, logrando inclusive exceder sus
expectativas mismas. Se puede acotar que esta definicion es multidimensional
ya que las necesidades de los clientes son diversificadas, puesto que también
conllevan factores relaciones con las actitudes del uso, su disefio, fiabilidad y
seguridad o el ahora muy consciente respeto hacia el medio ambiente. Por
esto la calidad estd dentro de la estrategia de toda administracion en las

empresas, fomentando el crecimiento de su negocio, y encaminada a la total
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satisfaccion del cliente. La calidad no tiene precio, al contrario, genera

ganancias en todo aspecto. (Crosby, 1998).

Asi es que la calidad aporta en la reduccion de costos de operacion en las
empresas en los métodos para suprimir los trabajos de correccién que resultan
de las equivocaciones para poder mejorar los procesos y de esta manera
aumenta la produccién. (Goetsch, 2001), sostiene que la calidad, reside en la
superacion continua en la que estan involucrados todos los que integran una
organizacion. Podemos decir que es una revolucion en el sistema de gestion
empresarial, y uno de los principales factores para la competitividad

empresarial.

La calidad antes estaba relacionada también con la calidad del producto o
servicio, ahora se aplica a todo tipo de actividad organizacional o empresarial.
Moreno (2001), dice que calidad se puede categorizar en cuatro pilares
fundamentales: calidad como conformidad, calidad como satisfaccion de las
expectativas del cliente, calidad como valor con relacion al precio y calidad

como excelencia.

Calidad total

Segun Evans (2005), la evolucién de calidad hizo que llegara el precepto de
calidad total o TQ, por sus siglas en inglés de Total Quality. Cuando las
compafiias entendieron lo amplio del concepto de calidad, nacié este
concepto. La calidad se dirige netamente a las personas, y quiere netamente
el contentamiento del cliente con un costo real bajo. Son varios sistemas y
estd relacionado a una estrategia de alto nivel, pudiendo funcionar de una
manera horizontal en todos los departamentos teniendo en cuenta a todos los

integrantes de la organizacion. (Evans, 2005).
Concepto de Gestion de la calidad

A mediados del siglo pasado, se tuvo bastante importancia a la gestion de la
calidad, con base a sus preceptos de planificacion, control, aseguramiento y
mejoras, desde los afios ochenta, hasta el presente. Viendo el llamado
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renacimiento de la industria en Japon del que el planeta entero recientemente
comprende el porqué de su éxito, (Schonberger, 1992).

Ahora a partir de los Tratados de Libre Comercio (TLC) En EEUU, Canada
y México, se puede notar que la globalizacion ha llevado a las empresas a
crear un plan de calidad para sus servicios desde su direccion.

La gestion de la calidad segun algunos autores es: Atkinson (1990), dice, para
toda empresa es comprometerse para hacer las cosas de la una buena forma,
de esta manera cada integrante de la organizacion esta incluida en este

proceso de mejora, y de esto depende que tenga éxito. (Atkinson, 1990).

Oakland (1993) afirma que, es la manera de mejorar un negocio de manera
flexible, mediante la Ilamada revolucion de cultura. (Oakland, 1993).

James (1997), sugiere que la denominada gestion de calidad es un enfoque
que apunta hacia la préctica, basada en un proceso de crecimiento y
supervivencia organizacional, enmarcado a la mejora de calidad en las labores
y organizacién como un todo. (James, 1997).

Se puede decir, luego de esto que, es la forma de dirigir una empresa,
basandonos en la participacion de cada uno de los integrantes de esta para
satisfacer al cliente y beneficiar a toda la sociedad en si.

Por otro lado, la gestién de calidad se podria considerar como la agrupacion
de acciones de una empresa para determinar las politicas orientadas a la
calidad, viendo sus metas y compromisos como tal, a través de una
planificacion y control de calidad. La gestion de calidad opera a todo lo largo
del sistema de la calidad.

Segun Gutiérrez (2005), la organizacion tendria que verificar que puede
entregar un producto o servicio que colme con las expectativas de las personas
y las reglas competentes. Logrando asi satisfacer las necesidades del cliente
a través de la implementacion eficaz del sistema, teniendo en cuenta la
prevenir lo que no estd conforme, ademas del proceso de las mejoras

continuas. (Gutiérrez, 2005).
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Las cuatro eras de la gestion de calidad

Para Moreno (2001), el proceso evolutivo de la gestion de calidad, fue dada
en 4 etapas. La primera denominada inspeccion, la cual estuvo enfocada en
los productos, sus inicios fueron a finales del siglo XIX e inicios de s. XX, en
los talleres industriales. Esta inspeccion se daba en el producto final y si no
tenia la conformidad se desechaba o reparaba. Las actividades se limitaban,
recontando, midiendo y separando piezas defectuosas. No existia el plan de
mejora ni la prevencion. La segunda fase o era se conocié como control, se
enfoc6 mas a los procesos, segin James (1997), el control consiste en dar
tratamiento al proceso con los datos generados en el proceso utilizandolos
para la elaboracion de productos, asi como de servicios. Este control de la
calidad es mecanico y limitado a funciones de produccién, no relacionaba a
toda la organizacion. La tercera era, se llam6 aseguramiento de la calidad, y
se dirigi6 a la sistematizacion, al respecto dijo Conti (1993), este
aseguramiento de la calidad ponia énfasis en los productos, enmarcados desde
el primer punto, el disefio del producto hasta llegar a las manos del cliente.
James (1997), definié el aseguramiento como acciones planificadas y
sistematizadas, que nos brindaban una Optima confianza con todos los
productos y servicios, satisfaciendo los requisitos de calidad. EI mismo autor
le da importancia a la medicidn, diagndstico, rol del cliente y responsabilidad
de los empleados en todo rango de la empresa. Segun Lorudoyer (1998),
gestion de calidad es administrar una empresa teniendo en cuenta una

estrategia que involucre a todos. La empresa es un taller donde se crea calidad.

Elementos de la gestidn de la calidad

Al respecto, James (1997), expuso que la gestion de la calidad funciona con
distintos elementos: la organizacion debe mostrar sus valores posibles, que
los normas y principios sean aceptadas por todos, la misién, objetivos de
calidad, los procedimientos y practicas y eficientes, los requerimientos del
proveedor/cliente tanto interno como externo, orientacion de la parte
empresarial, exposicion de todos los procesos y los relativos procesos.
(James, 1997).
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Funciones de la gestion de la calidad

La planificacién estd enmarcada hacia un tiempo futuro y orienta a toda
empresa u organizacion. El rol de la organizacion es corroborar que la
empresa cumpla con las normas que se ha fijado en un lapso de tiempo. Todo
esto con una lista de tareas, responsabilidades que contribuyen y favorecen a

la organizacion, para asi cumplir con los objetivos, (Child, 1977).

Para James (1997), se direcciona a través de una influencia de las actividades
en sus seguidores, por intermedio de un proceso comunicativo para asi llegar
a cumplir uno o mas objetivos. Los elementos principales son: trabajar en
equipo, orientar a todas las secciones y niveles de desempefio de la
organizacion, que la cultura este totalmente alineada hacia las personas,

capacitacion y desarrollo, (James, 1997).
Dimensiones:

a) Planificacion de gestion de la calidad
Procesos y actividades de la organizacion ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el

proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue emprendido.

b) Control de la gestion de la calidad
El Control de Calidad es la idea béasica de lo que mucha gente
considera como la gestion de calidad, consiste en que en una
organizacion el departamento de control de calidad es quien se
encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o
inspeccion al 100%. La calidad tan solo le concierne a los
departamentos de calidad y a sus inspectores, y el objetivo es el

procurar que no lleguen productos defectuosos a los clientes.

¢) Mejora continua de gestién de la calidad
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema

de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,
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los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis
de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.

d) Responsabilidad en la gestion de calidad
Establecer responsabilidades, obligaciones y derechos de las personas.
Desplegar la estrategia y la vision a todos los niveles y personas.
Formalizar y mejorar un modelo organizativo que defina las
interrelaciones y las herramientas de gestion de las diferentes

actividades y procesos. Mejorarlo con el tiempo.

Dimensiones
a) Marketing de productos masivos

Sus grandes rubros son, limpieza, cosméticos, alimentacién, juguetes,
automotores, ropa, etc. El fendmeno de la masividad de este tipo de productos
hace necesario la segmentacion para posicionar cada marca y de esta forma se
desarrollan las estrategias para ubicar los productos en el segmento mas

adecuado.

b) Marketing de Servicios

Son de una utilizacién tan masiva como la de los productos masivos, se
refieren a temas como el ocio, la diversion, la educacion, el crédito, el
transporte, la seguridad, etc. el servicio vende algo intangible donde el
consumidor conocera su beneficio una vez que se lo utilice, por eso es muy

importante la medicién de su calidad, y muy dificil de implementar.

2.3. Marco conceptual

Concepto: Microy Pequefia Empresa (MYPES)

Es un mundo muy complejo y heterogéneo en todos los sectores y
actividades econdmicas se tienen diversos grados de informalidad. Esta
existe desde los sectores mas formales como los servicios financieros hasta

los méas informales como el comercio ambulatorio.
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Importancia de las MYPES

La importancia de las MYPES se diferencia de diferentes angulos. En
primera es una de las principales fuentes de empleo, muy interesante ya que
permitird como herramienta de promocion de empleo y ayudara en el acceso
a estratos de bajos recursos. En segundo lugar, se constituye en apoyo
importante a la gran empresa resolviendo problemas de produccién, con ello
se da oportunidad a que personas sin empleo puedan generar su propio

empleo y asi puedan contribuir con la produccion de la gran empresa.

Gestion de Calidad

Si de verdad con la implantacién de sistema de gestion de calidad se quiere
conseguir; no solo la mejora del servicio publico prestado, sino entrar en una
cultura de la mejora continua, la auto organizacion y la participacion de
todos los miembros de la organizacion debe ser real y no una mera

declaracion.

Marketing

El Marketing es la que busca la mejor manera de satisfacer las necesidades

de los consumidores.

La Excelencia en la Gestion.

Se refiere al Modelo sobre la Excelencia en la Gestidn, que toma como
referencia el Premio Nacional a la Calidad del 2008, que ha sido disefiado con
base a principios internacionalmente aceptados como inspiradores de una
gestion de excelencia, validados con experiencias de éxito a nivel mundial y
atiles para ayudar a quienes buscan una guia para perfeccionar a las
organizaciones. Este premio, ain cuando no es prescriptivo, define y valora
aspectos claves que necesariamente deben ser abordados. Los conceptos de
este Modelo no son inmutables, evolucionan en funcion del incremento de la

competencia y los cambios del entorno.
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Percepcion del Cliente Interno.

La satisfaccion de los clientes externos depende de las relaciones con los
clientes internos de la organizacion. Si se mejoran las relaciones con estos
ayudandoles a determinar qué es lo que esperan de ellos sus pares en la
empresa, obtendran mayor satisfaccion y lealtad de los clientes externos. En
definitiva, el cliente organizacional incluye tanto a la organizacion como el
compendio de la serie de inputs y funciones que debe satisfacer al cliente

externo, razon de ser de la empresa.

Cliente Externo.

Constituye la “razén de ser” de cualquier organizacion, ya sea lucrativa o no
(cliente consumidor, cliente paciente, cliente votante, cliente voluntario),
Debe analizarse sus preferencias, sus necesidades (explicitas 0 no), sus
prioridades, con el fin de presentar una propuesta de valor que se adecue a
las mismas. En este aspecto, las metodologias y técnicas del Customer
Experience Management (CEM, un asp evolutivo tras el CRM-Customer
Relationship Management-) ayudan en gran manera a la organizacion a

establecer una relacion mas eficiente con los clientes externos

I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion no se plantea hipotesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
No experimental- transversal — descriptiva.
4.2. El universo y muestra

Poblacién

El universo poblacional estara constituido por 10 MYPES, sector Comercio —
rubro Ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas,
2017.

Muestra

La muestra de estudio se considera a la totalidad de la poblacion por ser pequefia
que vienen a ser todas las unidades de observacion, los 10 MYPES, sector
Comercio — rubro Ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017.

Por ser pequefia la poblacion se considera muestra no probabilistica, porque el
investigador, conociendo bien la poblacion y con el buen criterio, decide que las
unidades de observacion integraran la muestra. Lo que hacemos uso del método,
0 técnica de muestreo llamado muestreo intencional opinatico, con el criterio de
conveniencia del investigador para que sea representativa, la muestra se aplicara

a la totalidad de los elementos de observacion con las mismas caracteristicas.
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4.3. Definicién y Operacionalizacion de variables

funcionar de
forma eficiente
la  micro vy
pequefia

empresa.

Variables Definicion: Dimensiones indicadores Medicion
Perfil del El Edad a) 18 a 30 afios
representante | microempresario b) 31 a 50 afios Razon
de la Mype. es el responsable c) 51 afios a méas
de conducir el Género a) Masculino Nominal
negocio,  para b) Femenino
ello Grado de a) Sin instruccion
necesita no solo | instruccion b) Primaria
conocer los c) Secundaria Ordinal
componentes de d) Técnico
una e) Universitario
organizacion, Cargo a) Duefio Nominal
sino poner en b) Administrador
practica Tiempo que | a) 0 a 3 afios.
herramientas desempefia | b) 4 a6 afios.
gerenciales, enel cargo | c) 7 afios a mas.
informacion que
le permitird
poner a Razon
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Variable Definicion Dimension indicadores Medicion
Micro y Unidad Antigliedad | a)0 a4 afos
pequefias | econdmica, del negocio | b) 5a 9 afios Razon
empresas. constituida  por c) 10 afios a mas.
una persona | Nimero de | a) lab
natural o juridica, | trabajadores | b)  6a10 Razon
bajo C) 11 a més
cualquier forma | Suempresa | a)Generar
de organizacion o | se creo ganancia Nominal
gestion b) Subsistencia
empresarial
contemplada en | Personas a) Familiares
la legislacion | que trabajan | b) No familiares
vigente, que tiene | en la
por objeto empresa.
desarrollar
actividades de
extraccion,
transformacion,
produccion,
Comercializacion
de bienes o
prestacion de
servicios.
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conoceel |a) Si
Es la Gestion de termino | ) No Nominal
calidad sirve para | ©estion de
Calidad
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poder esclarecer Técnicas | a) Marketing
Gestién de cuales son las modernas | b) Benchmarking
Calidad con funciorlle.s Y 3)) E;r;pé)\éverment
responsabilidades Outsourcin
el uso del de todos los €) Ou g
Marketing Ic?rtgegr:?znz::iiséieelr? Dificultades | a) Poca iniciativa
ara la b) Aprendizaje .
cuanto a la imrp))lementa ) Ieﬁto J Nominal
aplicacion del cion de c) Nose
marketing que es | gestion de adapta a
una herramienta calidad los
para colocar cambios .
d) Desconocimi
productos en el nto del puesto
mercado puesto a) Observacion
que ayuda a Técnicas | b) Evaluacion Nominal
identificar, crear y | para medir | ¢) Escalade omina
desarrollar la el puntuaciones
demanda de los rendimient | d) Evaluacién de
productos, ° ¢) g?[?os
posibilitando que | 5 gestion Nominal
los deseos de los de la a) Si
clientes se Calidad b) No
conviertan en mejora el
realidad. rendlément
Conoce el a) Si
termino | b) No Nominal
Marketi
ng
Los a) Si
pr_oductos b) No Nominal
atienden a
las
necesidade
s de los
clientes
Tiene una E)) ﬁllo _
base de Nominal
datos de
sus clientes
El nivel de | a) Ha aumentado.
\S/Sntas de lg)) g: disminuido. Nominal
empresa encuentra
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estancado.

a) Carteles

Medios b) Periddicos

Publicitar c) Volantes

0S d) Anunciosen la
radio

e) Anuncios  en
la

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las Técnicas e instrumentos a utilizar en el presente trabajo de investigacion se
muestran a continuacion:

Técnicas:

= |a observacion

= | a encuesta

Instrumentos:

= Fichas bibliogréficas, hemerograficas y de investigacion

= E| cuestionario.

4.5. Plan de analisis

El analisis de la informacion cuantitativa sera descriptiva en las variables en
estudio; y se obtendrad la informacion a través del cuestionario aplicado al
representante de la MYPE; para el procesamiento de los datos se empleara el
programa Microsoft Excel, para el anélisis de los datos se aplicardn medidas
estadisticas de acuerdo a la naturaleza de las variables en estudio y los resultados
se presentaran en tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas

porcentuales con sus respectivos Figuras estadisticos.
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4.6 matriz de consistencia

caracteristicas de la Gestion
de Calidad con el uso del
Marketing en las micro y
pequefias  empresas  del
sector comercio, rubro
ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas, Provincia de
Alto Amazonas, ¢2017?

caracteristicas de la Gestién
de Calidad con el uso del
Marketing en las micro y
pequefias empresas del
sector comercio, rubro
ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas, Provincia de
Alto Amazonas, 2017.

Objetivos Especificos

1).- Describir las
caracteristicas del
Representante de las Micro
y Pequefias empresas.

2).- Describir las
caracteristicas de la Gestién
de las Micro y Pequefias
empresas.

3).- Describir las
caracteristicas de la Gestién
de Calidad de las Micro y
Pequefias empresas.

4).- Describir las
caracteristicas. del
Marketing en las Micro y

Pequefias empresas. del
sector comercio, Rubro
Ferreteria.

Gestion de Calidad

estuvo constituido por 10
MYPES, sector Comercio —
rubro Ferreterias en la
ciudad de Yurimaguas,
Provincia de Alto
Amazonas, 2017.

Muestra:

Por ser pequefia la poblacion
se considera muestra no
probabilistica, porque el
investigador,  conociendo
bien la poblacién y con el
buen criterio, decide que las
unidades de observacion
integraran la muestra.

No experimental porque la
investigacion se desarrollo
sin manipular la variable, se
describid el fenémeno en su
contexto tal y cual se observo

Transversal — porque  se
desarrollé el estudio de la
investigacion en un lapso de
tiempo determinado, donde
el estudio tuvo un inicio y un
fin

Descriptiva porque solo se
describi6  los fendmenos,
eventos,  situaciones y
contextos mas relevantes de
las  Micro y Pequefias
Empresas, representantes y
variable de estudio

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE POBLACION Y | METODOLOGIA INSTRUMENTOS Y
MUESTRA PROCEDIMIENTOS

Problema General Objetivos General Poblacién Las Técnicas e instrumentos a

;Cuales son las | Determinar las El universo poblacional utilizar en el presente trabajo

de investigacion se muestran
a continuacion:

Técnicas:

La observacion

La encuesta

Instrumentos:

Fichas bibliogréaficas,
hemerograficas % de
investigacion

El cuestionario.

PLAN DE ANALISIS:

El anélisis de la informacion
cuantitativa fue descriptivo
en las variables en estudio; y
se obtendra la informacion a
través  del  cuestionario
aplicado al representante de la

MYPES; para el
procesamiento de los datos se
emplearda el programa
Microsoft Excel, para el
analisis de los datos se
aplicaran medidas

estadisticas de acuerdo a la
naturaleza de las variables en
estudio y los resultados se
presentaran en tablas de
distribucién de frecuencias
absolutas y relativas
porcentuales con sus
respectivos Figuras
estadisticos.
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4.7. Principios éticos

Valor social o cientifico. La investigacion plantea una intervencién que conduce a
mejoras en las condiciones de vida y el bienestar de la poblacion que mejora los
conocimientos que abre oportunidades de superacion o solucion a problemas de
caracter ambiental y conducta organizacional, aunque no sea en forma inmediata, pero
sera de manera procesal. El valor social o cientifico es un requisito ético, entre otras
razones, por el uso responsable de recursos naturales limitados (esfuerzo, dinero,
espacio, tiempo) y el evitar la explotacion. Esto asegura que las personas no sean
expuestas a riesgos o agresiones sin la posibilidad de algun beneficio personal o social.

Validez cientifica. Los resultados que encontraremos en la presente investigacion
seran confiables por lo que contamos con docentes asesores expertos en la
investigacion con conocimientos cientificos humanisticos que nos ensefiaron a elabora
instrumentos confiables que son aplicados en una muestra adecuado obtenida
cientificamente con estudios de seres humanos que es en si un principio ético. La
busqueda de la validez cientifica establece el deber de plantear: a) un método de
investigacion coherente con el problema y la necesidad social, con la seleccion de los
sujetos, los instrumentos y las relaciones que establece el investigador con las
personas; b) un marco tedrico suficiente basado en fuentes documentales y de
informacidn; ¢) un lenguaje cuidadoso empleado para comunicar el informe; éste debe
ser capaz de reflejar el proceso de la investigacion y debe cultivar los valores
cientificos en su estilo y estructura; d) alto grado de correspondencia entre la realidad
psicoldgica, cultural o social de los sujetos investigados con respecto a la cultura

ambiental y la formacion de la conducta organizacional.

Seleccidn adecuada de las unidades de observacion. La seleccion de los sujetos del
estudio sera escogida por razones relacionadas por sus mismas caracteristicas para que
la muestra sea representativa. Una seleccion adecuada de las unidades de observacion
seran todos los trabajadores del Puerto San Nicolas que requiere que sea la ciencia 'y
no la vulnerabilidad — o sea, el estigma social, La seleccion de sujetos debe considerar

la inclusion de aquellos que pueden beneficiarse de un resultado positivo.

Consentimiento informado. La finalidad del consentimiento informado es asegurar

que las unidades de observacion participan en la investigacion propuesta El
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consentimiento informado se justifica por la necesidad del respeto a las personas y a
sus decisiones autdnomas. Cada persona tiene un valor intrinseco debido a su

capacidad de elegir, modificar y proseguir su propio plan de vida.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,

rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017.

Datos generales: Numero de Mypes Porcentaje
Edad (afios)

18- 30 2 20.00
31-50 8 80.00
51 a mas 0 0.00
Total 10 100.00
Genero

Masculino 7 70.00
Femenino 3 30.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 4 40.00
Superior no universitaria 6 60.00
Superior universitaria 0 0.00
Total 10 100.00
Cargo

Duefio 6 60.00
Administrador 4 40.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia en

el cargo

(afos)

0a3 40.00
436 1 10.00
7 amas 5 50.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes, rubro ferreterias en la ciudad de

Yurimaguas
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Tabla 2.
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la

ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017.

De la Empresa: Namero de Mypes Porcentaje

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

(afos)

0a3 3 30.00
4a6 3 30.00
7 a méas 4 40.00
Total 10 100.00

Nimero de Trabajadores:

1a5 5 50.00
6a10 3 30.00
11 a mas 2 20.00

Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 9 90.00

Personas no familiares 1 10.00

Total 10 100.00
Su empresa se cred para:

Generar ganancia 9 90.00
Subsistencia 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes, rubro ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,
rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas, 2017.

Gestion de la calidad Numero de Mypes Porcentaje

Término Gestién de Calidad

Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00

Técnicas Modernas

Benchmarking 1 10.00
Red-corporativas 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Las5C 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 9 90.00
Total 10 100.00
Dificultades del personal

Poca Iniciativa 1 10.00
Aprendizaje lento 2 20.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 1 10.00
Otros 6 60.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal conoce:

La observacién 8 80.00
La evaluacién 1 10.00
Escala de puntuaciones 1 10.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Contribuye a mejorar el rendimiento

del negocio

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes, rubro ferreterias en la ciudad de
Yurimaguas
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Tabla 4.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017.

Marketing Numero de Mypes  Porcentaje

Término Marketing

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Los productos ofrecidos atienden las necesidades del

cliente

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Dispone de una base de datos de clientes

Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00

Con relacidn a las ventas de la empresa

Ha aumentado 7 70.00
Ha disminuido 0 0.00

Se encuentra estancado 3 30.00
Total 10 100.00

Qué medios utiliza para publicar su negocio

Carteles 2 20.00
Periddicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Anuncios en la radio 1 10.00
Anuncios en la television 7 70.00
Total 10 100.00
continua
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Tabla 4.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing de las Micro y Pequefias

Empresas del sector comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto

Amazonas, 2017.

concluye
Tipos de herramientas:
Estrategia de mercado 0 0.00
Estrategias de venta 2 20.00
Estudio y posicionamiento de mercado 1 10.00
Ninguno 7 70.00
Total 10 100.00
Por qué las herramientas no han sido utilizadas
No las conoce 6 60.00
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 0 0.00
Si utiliza herramientas de marketing 4 40.00
Total 10 100.00
¢Ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes, rubro ferreterias en la ciudad de

Yurimaguas
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5.2. Analisis de resultados
Caracteristicas de los representantes de las MYPES

Con relacion a la edad de los duefios de las MYPES, que nos muestra el 80% sus
edades oscilan entre 31 a 50 afios y solo el 20 % tienen entre 18 a 30 afios los cuales
ocupan un cargo de administrador, y se asemejan con (PICON, 2017), el cual nos

muestra en el rango de (40.7%) “De 40 a 50 afios como mayor indice de proporcion.

En los resultados que muestra el género son el 70 % son de sexo masculino y la
diferencia del 30 % es femenino, dichos resultados se comparan con los de PICON,
(2017) con respecto a sexo La mayoria es masculino (77,8%) y se contrastan con lo
de HIJAR, (2017) con respecto al género de los representantes el porcentaje alto son

de género masculino.

El grado de instruccidon de los representantes de las MYPES, se pudo determinar que
el 40 % cuentan con solamente estudios secundarios concluidos y el 60% han cruzado
el superior no universitario, en lo resultados obtenidos por PICON, (2017) demuestra

que cuenta con formacion técnica (44.4%).

Los cargos que desempefian de los representantes, se pudieron determinar que el 60%
lo ocupan los propietarios, ademas llevan la administracion y control del negocio y el

40 % es ocupado por administradores contratados.

Durante el tiempo de desempefio en el cargo de los representantes, se pudo determinar
que el 40 % lo desempefian desde 0 a 3 afios, 10% entre 4y 6 afios, y el 50 % realizan
desde méas de 7 afios, administrando dichas MYPES, pudiendo inferir que los
propietarios administran, controlan y atienden en el cargo por muchos afios con mas

de 7 afios a cargo sus negocios.
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Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

La permanencia en el tiempo del funcionamiento de las empresas es muy importante
para tomar posicion en el mercado tanto en calidad y precio es lo que se puede
observar que el 30% lo hacen desde 0 a 3 afos, un 30 % de 4 a 6 afios y la mayor

proporcion del 40 % de 7 a mas afios.

El numero de trabajadores es un factor muy importante para las MYPES dependiendo
la magnitud del trabajo y de sus ventas, se observa que el 50% de dichas empresas
tienen entre 1 a 5 trabajadores, el otro 30 % de 6 a 10 trabajadores y la menor

proporcion del 20 % tiene de 11 a mas trabajadores.

Es algo muy comdn que el inicio de un negocio comience a laborar familiar como
pilar de crecimiento y confianza, eso nos muestra lo observado que el 90% de dichas
empresas trabajan con familiares y la menor proporcién del 10% trabajan con personas
que no son familiares, los resultados no se ajustan si se contrastan con los resultados

obtenidos en los antecedentes de estudio, ya que este indicador no fue aplicado.

Para dar inicio a una idea de negocio es determinante los objetivos de creacion por la
que se constituyeron las MYPES, se pudo observar que el 90% fundo la Ferreteria
(empresa) con el fin de trabajar en ella y generar ganancias, asi como mejorar su
calidad de vida y el 10 % de los propietarios la constituyeron con el fin de subsistir,
estos resultados se contrastan con las normas vigente MYPES en nuestra patria

peruana.

33



Caracteristicas en la Gestion de las Mypes

Con respecto si los representantes conocen el significado de gestion de calidad en
MYPES, en la tabla N° 3 y Figura N° 10, se pudo observar que el 60 % si conoce el
significado y el 40% no conoce su significado estos resultados se coteja con los

resultados encontrados.

Esta investigacion pone énfasis en las técnicas de gestion de calidad que conocen los
propietarios, se pudo observar que el 90% desconoce todas las técnicas y solo el 10%

conoce al menos una técnica moderna de gestién de calidad.

Con relacion a las dificultades para la implementacion de la gestion de calidad de las
MYPES, se visualiza que el 10% tiene poca iniciativa, el 20 % tiene un aprendizaje

lento, el 10% por desconocimiento del puesto y el 60% por tener otras dificultades.

Los métodos y/o técnicas que nos ayuda a determinar la medida del rendimiento de
los colaboradores nos arroja que el 80% aplica la técnica de la observacion, el 10 %

aplica la técnica de evaluacion y el 10% aplica la técnica de escala de puntuaciones.

Los duefios de los giros de negocio en el rubro ferretero estan en pleno conocimiento
en lo que ayude a crecer y/o incrementar el rendimiento de su negocio segun los datos
recolectados es el 100 % son consciente que la gestion de calidad es un pilar

importante para la mejora y que esta en tomar las decisiones para su implementacion.

Hoy en el siglo XXI la mayoria de estudiantes, colaboradores y empresarios han
escuchado el termino marketing, en la tabla N° 4 y Figura N° 15, se pudo observar

que el 100 %, dio como respuesta que si conocen el término.
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En cada negocio es muy trascendental conocer si los productos ofrecidos logran cubrir
las exigencias y necesidades de los clientes de las MYPES, en la tabla N° 4 y Figura

N° 16, se pudo observar que el 100 % dio si como respuesta.

En esta época las herramientas tecnolégicas estan al alcance de la mano asi es las
accesible poder contar con una base de datos de nuestros de clientes de las MYPES,
siendo resultante que el 70% afirmo que si dispone de una base de datos de sus clientes

y el 30% que no cuenta.

Con relacion al nivel de ventas de la Ferreteria (empresa) de las MYPES, se observa
que el 70% dio como respuesta que sus niveles de venta se han incrementado, sin
embargo, el 30% mencionaron que se encuentra estancados muchos afios estos
resultados semejantes a los de Yanez S (2015), el marketing electrénico cuando es
considerado como parte de la estrategia de Marketing, pasa a ser una herramienta de
gran importancia, ya que aporta de forma radical y contundente en todos los resultados

de las ventas.

Con relacion a los medios de comunicacion que utilizan para hacer publicidad del
negocio de las MYPES, especificamente que el 20% hace publicar sus anuncios en
carteles para la publicidad de su negocio, el 10% utiliza el medio radial y 70%

promocionan sus negocios por anuncios en las televisoras.

Con relacion a la clase de instrumento de marketing utilizan en las MYPES, lo
resultante es que el 70% dio como respuesta que no aplican ninguna herramienta de
marketing, un 20% menciona que utiliza estrategias en ventas y el 10 % manifiesta

que utiliza como herramienta estudio y posicionamiento del mercado.
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Con relacién al motivo de las cuales no se utilizan los prototipos de los medios que
nos facilita el marketing, el 60 % dio como respuesta que no las utiliza porque

desconoce mayormente su uso y aplicacion.

La proporcién con los mayores resultados considera que el marketing ayudar en la
mejora de la rentabilidad de las empresas, que el 100% respondi6 que el marketing

implica una mejora para su empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Referente a las principales caracteristicas de los representantes de las MYPES.

En el presente estudio de investigacion se obtuvo que la gran parte de los
representantes de las MYPES, especificamente del Sector Ferretero en la Ciudad de
Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas en el afio 2017. Tienen de 31 a 51 afios de
edad, en su mayoria son del género masculino, los cuales desempefian el cargo
administrador, son los duefios de su propio negocio, con experiencia en el cargo de 7
a mas afos, son los resultados mas altos y su grado de instruccion academica refleja

que tiene educacion superior no universitaria.

Referente a las principales caracteristicas de las MYPES.

El resultado del presente estudio de investigacion se determiné las caracteristicas de
las MYPES, especificamente del Sector Ferretero en la Ciudad de Yurimaguas,
Provincia de Alto Amazonas en el afio 2017, la mayoria tienen el tiempo de
permanencia en el rubro de 7 a mas afios, donde laboran de 1 a 5 trabajadores, los
mismos que son personas familiares que laboran por confianza, los establecimientos

fueron creados con el objetivo de generar ganancias.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Marketing.

En esta investigacion se demuestra que en su mayoria conocen el termino marketing
como técnica innovadora de la gestion de calidad, en su totalidad los duefios y
administradores de negocio conocen sobre el marketing, los cuales las técnicas que
usan para medir el desempefio de su personal en su mayoria es la observacion,
implementar el marketing en sus empresas como una herramienta para mejorar la

gestion de calidad les permitira posesionarse en el mercado del rubro del negocio, la
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gestion de calidad interviene con un efecto positivo en el rendimiento de sus negocios,
los que implementaron marketing anunciando su empresa y productos en la television

elevaron sus ventas.
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ANEXOS

Anexo 1: cronograma de actividades

SEMANAS
ACTIVIDADES 112|3/4/5/6/7/8/9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16
Titulo
Introduccion X| X
Planteamiento del problema X
Objetivos de la investigacion X
Justificacion de la investigacion X
Marco tedrico y conceptual X[X]X]X
Metodologia
Tipo de Investigacion
Nivel de Investigacion X
Disefio de la investigacion X
Universo X
Matriz de consistencia X
Referencias Bibliograficas X[ X
Elaboracion del Informe de tesis X | X
Revision y modificaciones
Presentacion del informe de tesis X
Anexo 2: presupuesto
Materiales y/o Actividades Unidad Cantidad | Costo Unitario | Costo Total S/.
Papel bond 60 Gr. Pag. 1 15.00 15.00
Folder manila und. 1 1.00 1.00
Cuaderno und. 1 4.00 4.00
Boligrafos und. 2 1.00 2.00
Lapiz und. 2 1.00 2.00
USB und. 1 45.00 45.00
CD und. 2 5.00 10.00
Servicio de internet und. 1 20.00 20.00
recoleccion de datos dias 3 5.00 15.00
Impresiones de encuestas hoja 10 0.50 5.00
Asesoria taller de tesis und. 1 2,100.00 2,100.00
TOTAL 2,219.00
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Anexo 3: cuadro de sondeo

o

RAZON SOCIAL

DIRECCION

REPRESENTANTE

FERRYHOGAR JESHUA
E.ILR.L.

CALLE ELENA PARDO N°118

CUBAS SILVA ROBER

GRUPO NUEVO
AMANECER S.R.L.

CAL.TNTE CESAR LOPEZ NRO.

631

PAEZ AYALA JULIO
CESAR

AV. ATANACIO JAUREGUI

DE PAZ NUNEZ

3 | CONSORCIO DE PAZ SAC HECTOR
NRO. 427 ALEJANDRINO
CONSTRUCCIONES Y NEYRA VASQUEZ
4 | ALQUILER DE CAL.LAS AMERICAS NRO. 317 |CHRISTIAM
MAQUINARIAS S.A.C OSWALDO
5 FERRETERIA LLULLO CALLE ELENA ZAMORA ROMERO OJANAMA
E.ILR.L. N°1241 NELLY

DISTRIBUIDORA LINDO

CAL.TENIENTE CESAR LOPEZ

PAEZ REQUENA

6 ALEJANDRINO
ATARDECER EIRL. NRO. 639 HERMENEGILDO
GALVEZ INGA
GALVEZ INGA o .
7 KASSANDRA DE JESUS CALLE 29 DE JUNIO N° 619 KASSANDRA DE
JESUS
ARCAMSAG INGENIEROS | CAL.ATANACIO JAUREGUI AREVALO
8 EIRL NRO. 506 BARDALEZ SASKIA
T ' ALEXANDRA
9 FERRETERIA LISSROY PROLONGACION 15 DE EDERY LOPEZ
E.LR.L AGOSTO MZ N Lt 16 YARED JACOB
CRUZADO CARRION,
é :SNR\I/ZEESIONES SoLY CALLE LIBERTAD N°1180 MAXIMO
ALEJANDRO
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Anexo 4:

CUESTIONARIO

<
(<)
S

Cc A Y o
UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES

CHIMBOTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS, SECTOR COMERCIO, RUBRO FERRETERIAS EN LA CIUDAD DE
YURIMAGUAS, PROVINCIA DE ALTO AMAZONAS, 2017

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUERNAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 - 50 afos

c) 51 a mas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempeiia

a) Duefio
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b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a més afnos

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?:
a) Benchmarking

b) red-corporativas

C) empowerment

d)las5c

e) outsourcing
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f) otros

12. ¢ Queé dificultades para la implementacion de gestién de calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

€) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) la observacién

b) la evaluacion

c) escala de puntuaciones

d) evaluacion de 360°

e) otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) si

b) no

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
15. ¢ Conoce el termino marketing?

a) Si

b) No

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

b) No

17. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

a) Si

b) No

18. ¢ El nivel de ventas de su empresa?

a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.

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

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

20. ¢ Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto. d) si utiliza herramientas de marketing.
22. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
a) Si

b) No
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Anexo 5: FIGURAS

4

h

W Edad 18 — 30 afios
W Edad 31 -50 afios

M Edad 51 a mas afios

Figura 1 Edad de los representantes
Fuente: Tabla 1

r

L

B Género Masculino

B Género Femenino

Figura 2 Género de los representantes
Fuente: Tabla 1
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M Grado de instruccidn Sin
instruccién Primaria

B Grado de instruccion
Secundaria

® Grado de instruccion
Superior no universitaria

1 Grado de instruccién
Superior universitaria

Figura 3 Grado de instruccion de los representantes
Fuente: Tabla 1

M Cargo que desempefia
Duefio

B Cargo que desempefia
Administrador

Figura 4 Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1
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H Tiempo que desempefia en el
cargo 0 a 3 afos

B Tiempo que desempefia en el
cargo 4 a 6 afos

H Tiempo que desempeiia en el
cargo 7 a mas afios

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

B Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro0a 3
afios

M Tiempo de permanencia de la
empresaen el rubro4 a 6
afios

M Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro 7 a mas
afios

Figura 6 Tiempo de permanencia
Fuente: Tabla 2
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"

B NUmero de Trabajadores 1 a
5

B NUmero de Trabajadores 6 a
10

B Numero de Trabajadores 11
amas

L

Figura 7 Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

4 Y

M Las personas que trabajan en
su empresa son: Familiares

M Las personas que trabajan en
su empresa son: Personas no
familiares.

L

Figura 8 Personas que trabajan
Fuente: Tabla 2
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L

B Objetivo de creacién Generar
ganancia

B Objetivo de creacién
Subsistencia

Figura 9 Objetivos de creacion
Fuente: Tabla 2

r

L

M ¢Conoce el termino Gestion
de Calidad? Si

m ¢ Conoce el termino Gestion
de Calidad? No

Figura 10 Conoce el término gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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Figura 11 Conoce alguna técnica de gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

B Que técnicas modernas de la
gestion de calidad conoce:
Benchmarking

B Que técnicas modernas de la
gestion de calidad conoce: red-
corporativas empowerment

B Que técnicas modernas de la
gestion de calidad conoce: las 5

C
Que técnicas modernas de la

gestion de calidad conoce:

outsourcing
B Que técnicas modernas de la

gestion de calidad conoce: Otros

W ¢Qué dificultades para la
implementacion de gestion de
calidad? poca iniciativa

m ¢Qué dificultades para la
implementacion de gestion de
calidad? aprendizaje lento

m ¢ Qué dificultades para la
implementacion de gestion de
calidad? no se adapta a los

cambios
¢Qué dificultades parala

implementacion de gestion de
calidad? desconocimiento del

puesto
W ¢ Qué dificultades para la

implementacion de gestion de
calidad? otros

Figura 12 Dificultades para implementar la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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L

B Que técnicas para medir el
rendimiento del personal
conoce: la observacion

B Que técnicas para medir el
rendimiento del personal
conoce: la evaluacién

 Que técnicas para medir el
rendimiento del personal
conoce: escala de
puntuaciones

™ Que técnicas para medir el
rendimiento del personal
conoce: evaluacion de 360°

B Que técnicas para medir el
rendimiento del personal
conoce: otros

Figura 13 Medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 3

L

M La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio si

M La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio no

Figura 14 Gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 3

53




L

m ¢ Conoce el termino
marketing? Si

m ¢ Conoce el termino
marketing? No

Figura 15 Conoce el termino marketing
Fuente: Tabla 4

L

M ¢ Los productos que ofrece
atiende a las necesidades de
los clientes? Si

M ¢ Los productos que ofrece
atiende a las necesidades de
los clientes? No

Figura 16 Los productos que ofrecen satisfacen las necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 4
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L

M (Tiene una base de datos de
sus clientes? Si

B (Tiene una base de datos de
sus clientes? No

Figura 17 Tienen base de datos de sus clientes

Fuente: Tabla 4

r

L

M (El nivel de ventas de su
empresa? Ha aumentado.

m ¢El nivel de ventas de su
empresa? Ha disminuido.

m ¢El nivel de ventas de su
empresa? Se encuentra
estancado.

Figura 18 Nivel de ventas
Fuente: Tabla 4
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L

M ¢ Qué medios utiliza para‘
publicitar su negocio?
Carteles

M ¢Qué medios utiliza para
publicitar su negocio?
Periddicos

M ¢Qué medios utiliza para
publicitar su negocio?
Volantes

1 ¢Qué medios utiliza para
publicitar su negocio?
Anuncios en la radio

B (Qué medios utiliza para
publicitar su negocio?
Anuncios en la television.

y

Figura 19 Medios que utiliza para publicitar sus productos

Fuente: Tabla 4

r

L

B ¢ Qué herramientas de l
B ¢Qué herramientas de
M ¢Qué herramientas de

1 ¢Qué herramientas de

marketing utiliza? Estrategias
de mercado

marketing utiliza? Estrategias
de ventas.

marketing utiliza? Estudio y
posicionamiento de
mercado.

marketing utiliza? Ninguno

F

Figura 20 Herramientas de marketing utilizadas

Fuente: Tabla 4
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M ¢Por qué no utiliza las
herramientas de marketing?
No las conoce

M ¢Por qué no utiliza las
herramientas de marketing?
No se adaptan a su empresa.

M ¢Por qué no utiliza las
herramientas de marketing?
No tiene un personal experto

1 éPor qué no utiliza las
herramientas de marketing?
si utiliza herramientas de
marketing.

Figura 21 Motivos por la que no utiliza las herramientas de marketing

Fuente: Tabla 4

M 22 ¢ Considera que el
marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa?.
Si

M 22 ¢Considera que el
marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa?.
No

Figura 22 Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad

Fuente: Tabla 4
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