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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, y se
utilizé una poblacion muestral de 34 micro y pequeias empresas, a quienes se les
aplico un cuestionario de 22 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados. El
52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. E1 91.18% son de
género masculino. El 52.94% son duefios. El 82.35% cuentan con un promedio de
1 a 5 trabajadores. E1 64.71% tienen como finalidad de generar ganancia. E141.18%
no tienen conocimiento sobre la gestion de calidad. El 38.24% utilizan la atencion
al cliente. El 55.88% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. El1 47.06% tienen cierto conocimiento sobre el marketing. E1 41.18%
asegura que a veces sus productos que ofrecen satisfacen las necesidades de los
clientes. EI 100.00% aseguran que no cuentan con una base de datos de sus
clientes. El 50.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de
marketing. El 73.53% aseguran que si utilizan las herramientas de marketing. El
52.94% aseguran que al utilizar el marketing es hacer conocida la empresa.
Conclusion: La mayoria de las Mypes si aplican gestion de calidad con el uso del
marketing, dado que usan los carteles y la estrategia de ventas, de esta manera han

logrado hacer conocida la empresa.

Palabras claves: Calidad, empresas, gestion, marketing, representantes



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 companies in
the commerce sector, hardware, Las Malvinas, Chimbote district, 2018. The
research was non-experimental design - transversal, and a sample population of 34
micro and small companies was used, to which a questionnaire of 22 questions
was applied. Obtaining the following results. 52.94% of the representatives are
between 31 to 50 years of age. 91.18% are male. 52.94% are owners. 82.35% have
an average of 1 to 5 workers. 64.71% have the purpose of generating profit.
41.18% have no knowledge about quality management. 38.24% use customer
service. 55.88% assure that they measure the performance of the personnel through
observation. 47.06% have some knowledge about marketing. 41.18% say that
sometimes the products they offer meet the needs of customers. The 100.00%
ensure that they do not have a database of their clients. 50.00% use the sales
strategy as marketing tools. 73.53% say that, if you use the marketing tools.
52.94% say that using Marketing is making the company known.
Conclusion: Most of the Mypes do apply quality management with the use of
marketing, since they use the posters and the sales strategy, in this way they have

managed to make the company known.

Keywords: Quality, companies, management, marketing, representatives
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I. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias empresas son importantes para que la
economia de un pais sea estable, pero es necesario reconocer que estas se ven
afectadas por los cambios en el entorno empresarial, para ello el marketing se ha
convertido en una herramienta fundamental para el analisis del comportamiento
de los mercados y de los consumidores; asi también el departamento de marketing
de una empresa es analizar la gestién comercial de las empresas con el objetivo de
captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus
necesidades, pero a pesar de la importancia de esta herramienta, son muchos los
micro emprendedores que no lo aplican, y esto hace que sus negocios

desaparezcan.

Empezando por Espafia, ya que en este pais las micro y pequefias empresas
tienen problemas en la aplicacion del marketing debido a que tienen una necesidad
acuciante de vender sus productos y servicios, pero muchas micro y pequefias
empresas todavia no entienden la potencia comercial de utilizar redes sociales
como Facebook, ya que muchas veces el canal de marketing y ventas que eligen
las micro y pequefias empresas espafiolas tiene mucho méas que ver con la
comodidad que con la efectividad. Por otra parte, los pequefios empresarios no

suelen ser expertos digitales no tienen conocimientos de gestion. (Cerrada, 2015)

Por otra parte las micro y pequefias empresas en Uruguay, enfrentan
problemas de marketing por ejemplo, no existe informacion para la correcta toma
de decisiones, o la informacién que con la que se cuenta es imprecisa, incorrecta,
incompleta y poco fidedigna, no es posible segmentar correctamente a los clientes,
por lo que no se puede dar un trato personalizado, lo que le ofrecemos a cada uno,
el tiempo y los recursos que destinamos, como agregarle mas valor, venderle mas
y mejor, no se sabe cual es el nivel de satisfaccion de los clientes, no hay

mediciones objetivas o bien se mide enteramente por la subjetividad del vendedor,



no se sabe por qué nos compran o nos dejan de comprar, se ganan o se pierden
oportunidades en clientes existentes o potenciales. (Peralta, 2012)

Asi mismo en las Micro y pequefias empresas en el Pert no aplican el
marketing, y esto se da porque no cuentan con un personal calificado para aplicar
esta herramienta, asi también se da por la falta de formacion del emprendedor o
propietario, ya que al no saber explicar el producto o servicio que ofrecen, al no
saber encontrar su segmento de mercado, al no saber fijar precios de acuerdo a la
competencia, son muchas las empresas que cometen esto graves errores en el

marketing, lo que muchas veces acaba con la propia empresa. (Figuera, 2015)

En Ancash un sin nimero de micro y pequefias empresas van apareciendo,
pero son pocas las que sobreviven, uno de los grandes desafios es el escaso o nulo
conocimiento de la gestion del marketing, debido a que los propietarios no dedican
tiempo suficiente a investigar sobre las nuevas tendencias en el entorno, asimismo
no evaltan el mercado ni planifican sus actividades de campafa en el lanzamiento

de un nuevo producto o servicio.

En el distrito de Chimbote las ferreterias ubicadas en el mercado Las
Malvinas, enfrentan problemas en el uso de marketing, en tal sentido la falta de
planificacion se materializa en errores relevantes en el momento de tomar
decisiones, como por ejemplo, realizar un mal catdlogo que transmita la sensacion
contradictoria a la deseada o inequivoca de lo que se oferta, lo cual generara una
huida estrepitosa de clientes; por lo que no se puede captar clientes comunicando
mal el producto, por ello es necesario que en el momento de hacer una estrategia
de marketing o publicidad, hay que tener en cuenta a quién se dirige, que se quiere
conseguir y hasta donde se quiere llegar. Hay que detenerse a pensar lo suficiente
el plan de la empresa y montarla con los suficientes datos, ver qué productos se
van a vender, quiénes son los competidores, cuéles son las fortalezas de la
organizacion y cudles son las fortalezas del mercado, luego de todo ello poner

atencion y cortejar bien, por lo cual no pueden definir sus estrategias y objetivos,



por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢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, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018?. Para resolver el problema se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018. Para cumplir con el

objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:

- Describir las principales caracteristicas de los representantes legales de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias,
Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

- Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018.

- Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

Esta investigacion se justifica, porque permite dar a conocer a nivel
descriptivo las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias,
Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018; es decir conocer las principales
caracteristicas del rubro mencionado. Del mismo modo se realizo con la finalidad
de proporcionar, teorias sobre la gestion de calidad con el uso del marketing, de
esta manera los interesados en nuestra investigacion obtendrdn nuevos
conocimientos sobre como se esta aplicando la gestion de calidad y que estrategias
de marketing se aplican en las micro y pequefias empresas en estudio. Finalmente
sirve como base para futuras investigaciones, en este caso los estudiantes de
distintas universidades de la region y el pais, podran tomar como antecedentes para

sus estudios y de esta manera realizar un mejor analisis en su tema.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Gamarra (2016) en su tesis, Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Se plante6 el
siguiente Objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion en las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de
Huarmey, 2016. Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de
Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey,
2016. Eltipo de investigacion fue aplicada — cuantitativa, nivel descriptivo, disefio
no experimental — transversal. Se utiliz6 una poblacién de 22 Micro y Pequefias
Empresas la cual se determind una muestra dirigida de 18 Micro y Pequefias
Empresas a quienes se les aplico la técnica de la encuesta que se realizé a traves
de un cuestionario conformado de 20 preguntas. De esta manera se obtuvo los
siguientes resultados. El 55% de los empresarios tienen entre 31 a 50 afios. El 67%
de los empresarios son de género masculino. El 61% tienen grado de instruccion
secundaria. EI 50% de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 8 afios a mas. El
61% fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. El 83% de ellas tiene
de 0 a 4 trabajadores. EI 72% afirman que si conocen el término gestion de calidad.
El 72% de las ferreterias si utilizan la gestion de calidad. El 50% afirman que el
objetivo por el cual utilizan la Gestion de Calidad es para tener oportunidad de
crecimiento. El 28% sefialan que las Funciones Administrativas que utilizan son

la Planificacion. EI 72% que no hacen uso de las TIC. Se concluye que, La mayoria



de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, sus edades oscilan entre los 31 a 50 afios,
son de sexo masculino y tienen grado de instruccion secundaria. La totalidad de
las Micro y Pequefias Empresas son formales, la mitad tienen una permanencia de
8 a mas afos en el rubro, la mayoria estan constituidas como persona natural, se
crearon con la finalidad de generar ganancia y cuentan con 0 a 4 trabajadores. La
mayoria de los empresarios de las Mype del sector comercio — rubro ferreteria,
Ciudad de Huarmey, conocen muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad
es por ello que, si lo utilizan, la mitad lo utilizan con el objetivo de tener
oportunidad de crecimiento, la mayoria de los empresarios si conocen las
funciones administrativas por eso las que mas utilizan son la planificacion y el
control. La mitad de los empresarios respondieron que el clima organizacional
dentro de su empresa es agradable, la mayoria dicen que el nivel de servicio que
prestan es la prontitud en la atencion, la mayoria de los duefios de las ferreterias
de la Ciudad de Huarmey aun no utilizan las TIC, es por ello que no hacen ningun

uso en el ambito administrativo, ni internamente, ni externamente

Villangque (2016) en su tesis, Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz, 2016. Se planted el siguiente Objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito
de Huaraz, 2016. Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas, del sector comercio — rubro de venta al por
menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz. Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship
Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del sector comercio —

rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz. Para



el desarrollo del trabajo se utilizd un tipo y nivel de investigacion descriptiva —
cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se
identificé una poblacion de 197 micro y pequefias empresas, de los cuales se
realizd un muestreo estratificado determinando una muestra de 22 empresarios y /
0 gerentes a quiénes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas por medio de la
encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados. El 45.45% manifiestan tener
de 40 a 49 afios de edad. EI 68.18% son de sexo masculino. El 40.91% manifiestan
tener un grado de instruccion superior no universitaria completa. El 86.36%
manifiestan que la empresa que dirigen siempre cuentan con un buen servicio al
cliente. El 54.55% manifiestan que la empresa que dirigen casi siempre buscan
que el cliente esté satisfecho. El 40.91% manifiestan que la empresa que dirigen
casi siempre perciben si un cliente repite las compras habitualmente. El 31.82%
manifiestan que la empresa que dirigen a veces perciben si un cliente demuestra
compromiso a futuro. El 50.00% manifiestan que la empresa que dirigen casi
nunca tienen experiencias positivas que sorprendan al cliente. ElI 50.00%
manifiestan que la empresa que dirigen nunca tienen comunicacion constante con
el cliente. El 45.45% manifiestan que la empresa que dirigen casi siempre buscan
relaciones de confianza con el cliente. El 45.45% manifiestan que la empresa que
dirigen a veces proponen mejoras ante las compras que hacen los clientes. Se
concluye que, la mayoria de empresarios y / 0 gerentes tienen de 40 a 49 afios de
edad, son de género masculino y con un grado de instruccidén superior no
universitaria completa, los mismos que opinaron que la gestion de calidad bajo el
enfoque Customer Relationship Management (CRM) es importante ya que
ayudaria a tener una mejor relaciéon de confianza y comunicacion con el cliente,
estos mismo reconocen que hace falta una mejor orientacién y / o capacitacion en
base a talleres respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque Customer
Relationship Management (CRM). Las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management (CRM) se basan en
que los empresarios y / 0 gerentes 73 reconozcan los diferentes procesos para

lograr que los clientes estén satisfechos, sean leales y fieles; la gestion de calidad



bajo el enfoque Customer Relationship Management (CRM) busca integrar todos
esos procesos de forma innovadora para que la empresa que lo aplique con el
tiempo mejore en su desarrollo dentro de un mercado tan competitivo como es el

sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria.

Palma (2015) en su tesis, Caracterizacion de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito
de Coishco, provincia del Santa 2015. Se plante6 el siguiente Objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad las micro y
pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito de
Coishco, provincia del Santa 2015. Obijetivos especificos: determinar los perfiles
de los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro
carpinteria, del distrito de Coishco, provincia del Santa 2015. Determinar las
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro
carpinteria, del distrito de Coishco, provincia del Santa 2015 y determinar las
caracteristicas de la variable Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas,
del sector comercio, rubro carpinteria, del distrito de Coishco, provincia del Santa
2015. La investigacion fue no experimental — transversal - descriptiva, para el
recojo de la informacion se escogio de forma dirigida una muestra de 12 micro y
pequefias empresas de una poblacion de 25, a quienes se le aplico en un
cuestionario de 18 preguntas cerradas aplicando la técnica de la encuesta, luego se
realizd la tabulacion de las encuestas en Excel y Word para elaborar tablas y
figuras, obteniendo se los siguientes resultados. EI 58,3% tiene méas de 50 afios de
edad. EI 100% son de género masculino. El 83,3% tiene instruccion secundaria.
El 100% son duefios de las empresas. EI 83,3% tienen 11 afios a mas en el rubro.
El 58,3% son informales. El 58,3% tienen como finalidad generar ganancias. El
100% si gestiona con calidad sus empresas. EI 100% considera que la gestion de
calidad contribuye mejorar el rendimiento. El 66,7% no aplica las herramientas de
gestion de calidad. El 91,6% Evalua los procesos de la gestion de calidad en su

micro y pequefia empresa. El 33,3% tiene considera que su personal tiene poca



iniciativa en la implementacion de la gestion de calidad. El 58,3% considera que
su personal es bien competitivo. EI 100% utiliza la observacion para medir el
rendimiento del personal. EI 100% considera que la Capacitacion le ayudaria
realizar una gestion de calidad. Se concluye que, las micro y pequefias empresas
se encuentran dirigidas en su totalidad por personas de género masculino y en su
mayoria tiene una edad de 50 a mas afios, los representantes de las micro y
pequefias empresas solo cuentan con un grado de instruccién de secundaria
completa y se encuentran administradas por sus propios duefios y en su mayoria
tienen desempefiando su cargo entre 10 — 30 afios. Estas micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro carpinterita del distrito de Coishco en su
mayoria son informales y fueron formadas con la finalidad de generar ganancias y
han desarrollado esta actividad en su mayoria de 11 a mas afos. Los representantes
en su totalidad consideran que la gestién de calidad contribuye al crecimiento del
negocio, asi también viene gestionando sus micro y pequefias empresas con
calidad, pero la mayoria no aplica técnicas modernas utilizando una
administracion empirica, la minoria solo utiliza la técnica moderna de la
Benchmarking y Empowerment, pero su personal tiene poca iniciativa, es por ello
que consideran que la mayoria de su personal no es competitivo, también utilizan
el método de la observacion para medir el rendimiento de su personal, del mismo
modo asegurar gue la rotacion de personal le impide realizar una buena gestion de
calidad, y que la capacitacion le ayudaria a realizar una adecuada gestion de

calidad.

Mendoza (2016) en su tesis, Gestion de calidad y formalizacion de las
mypes del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Calleria, periodo 2016.
Tuvo como objetivo general: determinar la Gestidn de Calidad y la Formalizacion
de las MYPES del sector comercio, rubro Ferreteria del distrito de Calleria,
periodo 2016. Objetivos especificos: Conocer como la gestion de calidad y la
formalizacion es aplicado en las ferreterias, conocer las debilidades, para asi

repotenciar en favor de las ventas en las ferreterias ubicadas en el distrito de



Calleria, el cual también nos permitird conocer la realidad de los procesos
comerciales tanto en la gestion y formalizacion, para luego contribuir a mejorar
las deficiencias, asi mismo identificar cual es la ventaja que se puede lograr como
MYPES formal en el mercado ante otras que no se formalizan. La metodologia
corresponde a un estudio descriptivo, no experimental. La muestra de poblacion
estuvo conformada por 30 MYPES; a quienes se aplicd un cuestionario de 17
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 80% son de género masculino,
el 40% tienen el grado de instruccion universitaria. 83.3% de las MYPES su
producto es fabricado con proceso estandarizados, el 40% utiliza investigacion de
mercados como plan de trabajo. El 67% si conocen las normas ISO, 73.3% no han
implementado a su empresa los servicios de internet, el 60% no capacita a su
personal, 80% si actualiza segin modelos o calidad, un 63.3% si evalla el nivel
de satisfaccion, 56.7% no usan las TIC para su gestion. Conclusiones: Los
productos que se negocia en las ferreterias son productos fabricados mediante
procesos de estandarizacion, o sea que su clasificacion y descripcidn son segun su
calidad, y esto genera la satisfaccion adecuadamente de los consumidores. De
acuerdo al analisis realizado a las Ferreterias encuestadas, para su desarrollo
utilizan el documento de gestion de calidad en la comercializacién de sus
productos, es el de investigacion de mercados y conjuntamente se encuentra el
plan de trabajo que utilizan para un mejor manejo, y otros documentos que

mencionaron los encuestados que ellos ordenan de eso manera negocio

Torres (2015) en su tesis, La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias del jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, 2015.
Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la
cuidad de Chimbote, afio 2015. Para la elaboracion del informe de investigacion
se utilizo el disefio no experimental — transversal, en una muestra de 10 micro y
pequefias empresas (MYPES), aplicando un cuestionario de 16 preguntas con lo

gue se obtuvo los siguientes resultados. EI 80% de los encuestados tienen entre 31



a 50 afios, el 80% pertenece al género masculino, el 60% de encuestados tiene
como grado de instruccién secundaria, el 60% es duefio del establecimiento, el
100% ha creado su empresa para generar ganancias, el 60% no sigue un plan de
negocios estratégicos, el 90% manifesto que la gestion de calidad si contribuye al
mejoramiento del negocio, el 50% utiliza el Benchmarking, el 40% de los
encuestados manifiesta que su personal no se adapta a los cambios, el 90% de los
encuestados manifiestan que si son competitivos. Conclusiones: La mayoria no
tiene un plan de negocio estratégico, pero si reconocen casi en su totalidad que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria
aplica sin conocimiento o poco conocimiento la técnica el benchmarking y con
respecto al personal la mayoria no se adapta a los cambios, pero esta mayoria a
pesar de todo es competitiva, la mayoria tiene como técnica de evaluacion al
personal la observacion y saben que la capacitacion si ayuda a realizar una buena
gestion de calidad y a pesar del desconocimiento de la gestioén de calidad estas
MYPES lograron resultados como tener clientes satisfechos, y en cierta forma el

crecimiento de sus MYPES.

Garay (2017) en su tesis, Caracterizacion de la gestion de calidad y
rentabilidad en las Mypes sector comercial rubro ferreterias de la provincia de
Leoncio prado periodo — 2017. Tuvo como objetivo general: Conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y Rentabilidad de en las MYPES sector
comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017. El
caracter de nuestra investigacion fue descriptivo, ya que nos permitié comprender,
describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual de las MYPES. Para
una poblacién de 40 Medianas y pequefias empresas, se tomo como muestra el
50% de la poblacion, es decir 20, aplicandose la técnica de la encuesta, con un
cuestionario de 12 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes resultados. El
55% son personas mayores de 41 afios. El 45% tiene educacion secundaria. EI 70%
son de género masculino. El 45% no realiza capacitacion a su personal. EI 50%

brindan sus servicios de acuerdo a un plan de trabajo. El 45% que representa a la
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mayoria no hace uso de las TICs. El 60% de los clientes no son fieles a los servicios
de las MYPES. Conclusiones: Respecto a la Gestion de Calidad, la mayoria de las
MYPES no realiza capacitacion a su personal para mejorar la calidad de atencion
al cliente, por lo tanto, los servicios de ferreteria en la Provincia de Leoncio Prado
son deficientes. La mayoria usan el plan de trabajo, algunos cuentan con plan
estratégico, muy pocos recurren a la investigacion de mercados, este ultimo es un
documento de gestion que contiene informacion sistematizada para la toma de

decisiones acertadas en cuanto a mejoras de la calidad del servicio.
2.2 Bases tedricas
Las Micro y pequefias empresas

En el Peru luego de la crisis econdmica que se Vvivio, el estado tomo6 medidas para
asistir a las micro y pequefias empresas y creo la Ley N° 28015 (2003) “Ley de la
promocion y formalizacion de la micro y pequefias empresas, define como micro
y pequefia empresa a la “unidad econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea
su forma de organizacién, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion

de servicios”.

En este sentido los peruanos, se estan dedicando a formar sus negocios junto a sus
familiares, por lo cual el estado con esta ley brinda asistencia técnica y
capacitacion, del mismo modo se forman estas empresas, pues la poblacién en su

mayoria no cuenta con profesiones para conseguir un puesto de trabajo estable.
Caracteristicas de la ley Mype N° 30056

De la misma forma se logré fortalecer las leyes en apoyo a las Mypes, creandose
la nueva ley N° 30056 (2013) la cual nos indica en su articulo N°5 nos menciona
que las micros, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en algunas de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales:
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Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias.

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT. (Articulo, n°5)

Al eliminarse el nimero de trabajadores para categorizar las micro y pequefias
empresas, genera un cambio en la estructura productiva, esto a causa de que se
puede contratar méas personal, sin embargo, el representante tiene que analizar si

sus empresas cuentan con la capacidad de solvencia suficiente para los pagos.
Importancia de las micro y pequefias empresas

Son muchas las razones por el cual se debe valorar a las Mypes, sin duda el
compromiso del Estado debe ser mayor en fortalecer la productividad de estas
empresas, de acuerdo con Ministerio de Trabajo (2013) nos dice que las micro y
pequefias empresas brindan empleo a mas de 80% de la poblacion
econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto interno
(PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Peru, su importancia
se basa en que:

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.
Mejoran la distribucién del ingreso.

Un punto muy importante es que al generar mayores ingresos al presupuesto
publico, se mejora la distribucion del dinero en apoyo a la poblacion, no cabe duda

que esto reduce el indice de desempleo y la pobreza del pais.
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Gestion empresarial

Para que las Mypes logren sobrevivir frente a las grandes empresas debe conocer

el concepto de gestion acuerdo con Pefia (2015) nos explica que:

La gestion empresarial es un elemento fundamental para que cualquier
empresa pueda lograr sus objetivos y metas, en este sentido el éxito de
cualquier modelo de gestion depende en primer lugar de una acertada
planificacion, pero para poder ejecutar la misma también son necesarias
una serie de herramientas que permitan optimizar su desarrollo,

encauzéndolo en la direccion més adecuada. (parr. 6)

La gestion es la clave para mejorar las ventas de las empresas, en este caso las
Mypes utilizan la gestion para mejorar sus servicios a sus clientes, también les

permite fijar objetivos y metas claras.

Procesos de gestion

Saber gestionar las empresas, es realizar los procesos en un orden sistematico, con
el cual se pueda medir la eficiencia en el cumplimento de los objetivos, de acuerdo
con Moratto (2007), nos dice que la gestion tiene cuatro funciones importantes que
son planeacion, organizacion, ejecucion y control, a continuacion, se hara una

sintesis de cada uno de ellos:

La planeacion para determinar los objetivos en los cursos de accion que

van a seguirse.

La organizacion para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y

para establecer y reconocer las relaciones necesarias.

La ejecucion por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas

prescritas con voluntad y entusiasmo.

Por ultimo, se debe realizar el control en todas las actividades conforme a

lo paneado. (parr. 7)
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La planeacidn es sin duda el elemento més importante en toda Mype, no obstante,
las Mypes, no se anticipan frente al incremento en la demanda, y no logran captar

mas clientes por falta de prevision.
La calidad

Por su parte una garantia en los procesos de gestion, con el cual se pueda lograr la
calidad en el producto es la Norma ISO 9001 (2015) en la cual manifiesta que:

La calidad se relaciona mas bien con las exigencias de los consumidores
con respecto a la satisfaccion de sus necesidades. Las necesidades son el
conjunto de todas las caracteristicas de un producto o servicio que tengan
importancia para el cliente, algunas de ellas pueden ser implicitas sin que
el cliente las exija de manera explicita, pero de todas formas son vitales.

(parr. 1)

La calidad es el requisito minimo que esperan hoy en dia los clientes, para ello las
Mypes, consideran que la calidad en el servicio es fundamental para garantizar que

este regrese y recomiende a la empresa.
Principios de gestion de calidad

Los principios de la gestién son conocidos como factores claves para la mejora
continua, para ello la Norma ISO 9001 (2015) nos da a conocer los principios de

gestion de calidad las cuales son:

Principio 1: Enfoque al cliente. La gestion de la calidad tiene entre sus
objetivos satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en superar

las expectativas de los mismos.

Principio 2: Liderazgo. Los dirigentes han de establecer las condiciones en
que las personas de la organizacion van a participar en los logros de los

objetivos de la empresa.
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Principio 3: Compromiso del Personal. Es esencial que la organizacion
cuente con personas competentes y comprometidas en la labor de mejorar

la capacidad de crear de la organizacion.

Principio 4: Enfoque a procesos. Los resultados més consistentes se logran
con mayor eficacia y eficiencia cuando se entienden las actividades y se

gestionan como procesos interrelacionados y coherentes.

Principio 5: Mejora Continua. Las organizaciones exitosas cuentan con el

enfoque en la mejora continua.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia. Las decisiones
basadas en el andlisis y evaluacion de los datos y la informacion son mas

propensas a producir los resultados deseados.

Principio 7: Gestion de las relaciones. Para el éxito sostenido, las
organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas,

como por ejemplo los proveedores. (parr. 2)

Las decisiones de la empresa se deben tomar en base al cliente, para lo cual las
Mypes promueven un cambio contindo en sus servicios, puesto que esto mejorara

la imagen de la empresa.
Marketing

Toda empresa tiene como objetivo mejorar su nivel de ventas, es ahi donde el
marketing se posiciona como una de las mejores herramientas de gestion, de
acuerdo con Linares (2009) nos dice que el marketing es un conjunto de sistemas
de actividades organizadas que se orientan a la satisfaccion de las necesidades y

deseos del consumidor.

Las micro y pequefias empresas, deben conocer este término importante, para que

puedan aplicarlos en la comercializacion de sus productos.
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Objetivos principales del Marketing

Por otro lado para entender mejor el marketing, es fundamental conocer sus
objetivos, de acuerdo con Martorell (2008), nos dice que cualquier accion de
marketing que se lleve a cabo debe contribuir a cumplir, al menos, uno de los

siguientes objetivos:

En primera instancia encontramos este objetivo, que es la captacion de
clientes, y se puede decir que es la clave, invertir significativamente en
publicidad, pero el problema est en que cada vez es menos rentable captar
clientes por esta via, debido fundamentalmente a la saturacion publicitaria.

En segunda instancia fidelizar, estd claro que cuesta hasta cinco veces
menos fidelizar a un cliente que captar uno nuevo, pero lo cierto es que las
acciones de fidelizacién tienen una justificacion financiera muy clara. El

problema esta en definir qué tipo de acciones sirven para fidelizar.

Por ultimo un objetivo fundamental es posicionar, se puede decir que los
dos objetivos anteriores estan muy relacionados con la venta de productos

0 servicios.

Considero que el objetivo fundamental, que tienen que tener las micro y pequerfias
empresas, es lograr a través del uso del marketing un alto grado de posicionamiento
en sus clientes, esto se dard, si pone todos sus esfuerzos en la inversion de esta

herramienta.
Tipos de marketing

Luego de conocer los objetivos fundamentales, pasaremos a conocer los tipos de

marketing, de acuerdo con Cristi (2011) son los siguientes:

El marketing online, esto significa usar las herramientas digitales con el
objetivo de planificar y ejecutar estrategias orientadas a conseguir los

objetivos de una organizacion.
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Por otro lado, existe el neuromarketing, y se refiere a la aplicacion de
técnicas seudocientificas para la mercadotecnia, con la finalidad de
analizar el comportamiento del cerebro humano frente a los estimulos
publicitarios y de esta forma poder elaborar estrategias de comportamiento

predictible.

Asi también existe el marketing social, y este se orienta hacia el cambio de
actitud al interior de la organizacion creando instancias de promocion por
medio de la realizacion de obras sociales, posicionando entonces la marca
como un precursor del bienestar para la comunidad, especialmente la méas

vulnerable.

Hoy en dia las micro y pequefias empresas aplican el marketing online, ya sea a

través del celular para ofrecer algun tipo de producto.
Estrategias de marketing

En cada tipo de marketing es necesario aplicar una estrategia, para que estas
funciones de una manera efectiva, de acuerdo con El6segui (2016), nos dice que
una estrategia representa el conjunto de acciones disefiadas para conseguir los

objetivos definidos en el plan de marketing.

Por su parte Thompson, (s.f), nos menciona una estrategia de marketing que se usa
en cada unidad de negocio que espera lograr sus objetivos de marketing mediante
la seleccion del mercado meta al que desea llegar, la definicion del
posicionamiento que intentara conseguir en la mente de los clientes meta, la
eleccion de la combinacion o mezcla de marketing (producto, plaza, precio y
promocion) con el que pretendera satisfacer las necesidades o deseos del mercado

meta y la determinacion de los niveles de gastos en marketing.

Como mencionan los autores la estrategia de marketing permitira cumplir los

objetivos de seleccion del mercado meta, la mezcla del marketing y el
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posicionamiento de la empresa, son esas tres estrategias que van a permitir que las

micro y pequefias empresas cobren valor en su entorno.
Elementos de las estrategias del marketing

De acuerdo con Ventura (2011) nos dice que los elementos para crear una
estrategia de marketing son:

Como primer elemento tenemos el mercado objetivo esto se trata de un
grupo homogeéneo de clientes en donde la empresa tiene la intencion de

captar su atencion.

Luego tenemos el posicionamiento, y esto se trata de hacer que un producto
0 servicio tenga un lugar destacado en el mercado en relacion a los que son
ofrecidos por la competencia, es decir que el producto/servicios se

posicione en la mente del consumidor.

Por otro lado, tenemos la mezcla del marketing, se trata de la combinacion
de las variables que intervienen en el marketing como es el producto, la
distribucion, el precio y la promocién, los cuales son controlados por la

empresa para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Por Gltimo, la determinacion de los niveles de gastos en mercadotecnia, se
refiere al presupuesto general que permite tener una idea global sobre

cuanto dinero se necesitara para la implantacion del plan de marketing.
Estrategias de marketing

De acuerdo con Séez (s.f) para que una empresa se posicione en la mente del

consumidor deberéa aplicar las siguientes estrategias:

Contar con el precio méas bajo del mercado, esta claro que el costo de un
producto o un servicio es una de las caracteristicas fundamentales que

inciden en la compra de un producto o servicio, se puede decir que existe
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un segmento del mercado que esta creciendo y ese es el de las personas que

compran por precio.

Por otro lado, ofrecer un producto que garantice calidad, en el mercado
empresarial, los clientes cada vez son mas sensibles a la calidad y de este

dependera el crecimiento de la empresa.

Ofrecer  productos innovadores, diversificar, innovar, afiade
funcionalidades a los servicios o productos. Ofrecer algo que nadie haya

ofrecido antes.

Por ultimo, se debe disefiar nuevos productos, ya que el disefio es uno de
los estimulos principales a la hora de comprar un producto, pero el disefio
no solo se refiere al producto en si, sino al envio de la oferta, el paquete,

como se abre, en que medio se compra el producto, la documentacion.

Considero que contar con el precio mas bajo, no significa que se logre alcanzar
una ventaja competitiva, para ello el producto también debe cumplir con un

requisito importante que es la calidad.
Marketing mix

Las estrategias de marketing permiten lograr los objetivos comerciales de las
empresas, es ahi donde toma importancia el marketing mix, Espinosa (2016) nos
dice la mezcla de mercadotecnia esta formado por las siguientes variables:
Producto: empaque, marca, imagen, garantia, servicios  posventa.
Precio: modificacion de precios, escalas de descuentos, condiciones de pago, etc.
Distribucion: embalaje, almacenamiento, gestion de pedidos, control de
inventarios,  localizacion de puntos de venta y  transporte.
Comunicacién: publicidad, relaciones publicas, marketing directo y promocion de

ventas.
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Estrategias de producto

Ahora conozcamos las estrategias del Marketing Mix, como primer punto
trataremos la estrategia de producto, de acuerdo con Sanchez (2015) nos dice que
las estrategias de producto retnen las diferentes acciones que se realizan a la hora
de disefiar y producir un bien o servicio teniendo en cuenta principalmente las

necesidades y preferencias del consumidor.
Estrategias de precios

Por otro lado, tenemos la estrategia de precios, esta claro los clientes son mas
sensibles a lo dicho, de acuerdo con Thompson (2012) es un conjunto de
principios, directrices y limites fundamentales para la fijacién de precio inicial y a
lo largo del ciclo de vida del producto, con lo cual, se pretende lograr los objetivos
que se persiguen con el precio, al mismo tiempo que se mantiene como parte de la

estrategia de posicionamiento general.
Estrategia de distribucion

De igual manera, debemos saber cémo vamos a distribuir los productos, de acuerdo
con Cruz (s.f) nos dice que cuando habla de distribucién nos referimos a la manera
en que se va a poner el producto en el mercado teniendo en cuenta el mercado al

cual se va a dirigir.

Para comenzar tenemos a la distribucién intensiva, se refiere a buscar el
mayor nUmero de puntos de venta posible, mdltiples centros de
almacenamientos para asegurar la maxima cobertura del territorio de

ventas y una cifra de ventas elevadas.

Distribucién selectiva, esto se refiere a cuando se recurre a un ndmero
inferior de intermediarios disponibles, es decir solo algunos pueden vender

el producto. Esta estrategia es indicada para productos de compra reflexiva,
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donde el comprador realiza las comparaciones de precios y caracteristicas

de los productos.

Por ultimo tenemos a la distribucién exclusiva, y esto se da cuando un solo
distribuidor recibe el derecho de vender la marca y se compromete a no
vender marcas competitivas en la misma categoria. Esta estrategia es util
cuando el fabricante quiere diferenciar su producto por una politica de alta
calidad, de prestigio o de calidad de servicio.

Estrategia de promocién

Por otra parte, tenemos la estrategia de promocién, de acuerdo con Nogues (2016),
estas estrategias son recursos de marketing con los que se promueven ventas,
reconocimiento de marca y lanzamiento dentro de un mercado en el que se busca
competir y para lograrlo es necesario entender el mercado y su disposicion a este

tipo de estrategias.

Con respecto a las estrategias del Marketing Mix, el primer punto de partida es
conocer al cliente, para luego ofrecer el producto de acuerdo a sus gustos y
preferencias, luego el producto debe estar ubicado en un lugar estratégico, y se
requieres distribuirlo, se deben buscar adecuadas canales de venta, claro esta que

la promocion del producto es lo que atraera significativamente a los clientes.
2.3 Marco conceptual
Historia de las ferreterias

En el Peru el sector comercio, ha crecido considerablemente, con lo cual es el
sector ferretero, ha abarcado una gran parte de entorno empresarial, pero todo ello
tiene historia y esta comienza desde hace decadas, todo comenz6 como una gran
tienda, en donde se vendia todo: “desde el tractor hasta vestido de novia”. Con el
tiempo se transform6 en el comercio que proveia todo lo necesario para

complementar la construccién y atender las reparaciones del hogar. Més tarde, con
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el desarrollo industrial, se establecieron dos especialidades: las ferreterias
generales y las industriales. La evolucion del mercado, la variedad de productos,
el crecimiento de la oferta y como consecuencia, una demanda con nuevas
exigencias, hizo que la venta de articulos de las ferreterias se redistribuyera en
varios tipos de comercios especializados, que podian ofrecer la variedad completa
de un rubro. Asi aparecieron las pinturerias, las casas de sanitarios, las cerrajerias,

las casas de herrajes, los corralones.
Crecimiento de las ferreterias en el Peru

En el Per( existe una gran parte de la poblacién que es emprendedora, y en este
caso se puede observar en los negocios minoristas ferreteros en el Perd, ya que, de
acuerdo con la Cumbre Nacional de Comercio Ferretero, (2014), nos dice que
suman 6 mil, llegaran a mover mas de $3.5 mil millones durante todo el 2014, ya
que su desarrollo va a la par del boom inmobiliario y su crecimiento anual se estima

que es de 10%,
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias

Cuando hablamos de una ferreteria, nos referimos a un establecimiento comercial
dedicado a la venta de herramientas Utiles para efectuar trabajos, desde manuales
necesarios en el hogar, hasta reparaciones, y construcciones, tales como: clavos,
tornillos, tubos de aguas blancas y negras, conexiones de aguas blancas, cemento,
alambre, arenas, pintura, cables eléctricos, pinceles, articulos de iluminacion,
pilas, linternas, hasta venenos para roedores, insectos, perfumes de ambientes,
pasando por una linea bastante completa de maquinaria de mano, y elementos

varios.
Clientes:

Municipalidad
Colegios
Universidades
Consumidores finales
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Gestion de calidad

La gestion de calidad es utilizar todas las herramientas modernas posibles, ya sea
el liderazgo, trabajo en equipo, capacitacion y el marketing, para aplicarlo

adecuadamente en procesos de las empresas, y asi maximizar las utilidades.
Marketing empresarial

Considero que el marketing empresarial es una herramienta de gestion que tiene
como funcién principal la orientacion de la empresa hacia el mercado que consume
sus productos o servicios, cambiando si es necesario la organizacion, la produccién

y la comunicacion para satisfacer las necesidades de los clientes y consumidores.
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111. HIPOTESIS

En esta investigacidn no tiene hipotesis dado que es una investigacion descriptiva
ya que consiste en llegar a conocer la gestion de calidad con el uso del marketing

en las micro y pequefias empresas, a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio
No experimental — transversal- descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, se observo la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018, tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a

la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las
Malvinas, distrito Chimbote, 2018, se realizd en un espacio de tiempo

determinado, donde se tuvo un inicio y un fin.

Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes de la
gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

4.2 Poblacion y muestra.
a) Poblacion

La poblacion del estudio estuvo conformada por 34 micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018. La
cual se obtuvo mediante un sondeo (Ver anexo 3)

b) Muestra

La muestra estuvo conformada por 34 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018. Es decir, se

utilizo6 toda la poblacién (Ver anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

. Definicion . . . ..,
Variable Dimensiones Indicadores Medicidn
conceptual
- De 18 a 30 afios )
Edad - De 31a50 afios Razon
- De 51 afios a mas
Genero - Masculino Nominal
- Femenino
Persona natural Sin instruccién
. 0 juridica que Primaria
epresentantes .
P representa 'y Grado de Secundaria dinal
. ., : Ordina
asume la instruccion Superior no
responsabilidad universitario
de una Superior
empresa. universitario
Cargo - Duefio Nominal
- Administrador
Tiempo en - 0Oa3anos Razé
el Cargo - 4a6afos azon
- 7 afos a mas
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Definicion

Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
fi 0 a 3 afios
Mype es una Quantos anos 46
unidad econdémica tiene la Mype a0 anos
T 7 afios a mas
constituida por :ma 1as Razén
ersona natura .
P . . y trabajadores
jurldlca, baJO NUmero de 6a 10
cualquier forma de i )
q -t ron trabajadores trabajadores
organizacion o .
estion empresarial 11amas
g P trabajadores.
contemplada en la
Microy | legislacion vigente, | Personas que :’ers_clJ_nas
pequefias | que tiene como | trabajanen la amiliares
empresas | Objeto desarrollar empresa ]Ifers.?.nas no Nominal
actividades de amifiares
transformacion,
roduccion,
coerciaIizacién de inali Generar
Finalidad ganancias

bienes o prestacion
de servicios.

Subsistencia
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Definicion

Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Término gestion Si
de calidad No
Técnicas Benchmarking
modernas de Marketing
gestion de Empowerment
calidad que Las5S
aplica: Outsorsing
Otros
. Poca iniciativa
D|f|culta|des (Ije' Aprendizaje lento
. perlsona en la No se adapta a los
implementacion cambios
Aplicar de la gestion de Desconocimiento del
herramientas calidad puesto
de gestion de Otros
- calidad, para La observacion
Gestionde | = ) mejor Tecnicas para La evaluacion :
calidad i6n al medir el Nominal
con el uso atencion a e La escala de
cliente. rendimiento del puntuaciones
del Mejorando asi personal Evaluacion 360°
marketing | valuacion
0S procesos Otros
internos de Gestion de _
servicio al calidad mejora Si
cliente. el rendimiento No
de la empresa A veces
o Si
Término de No
Marketing Tiene cierto

conocimiento

Productos que
ofrece satisfacen
las necesidades

de los clientes

Siempre
Casi siempre
A veces

Base de datos de
clientes

Si
No

Nivel de ventas
de su empresa

Ha aumentado
A disminuido
Se encuentra
estancado
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Medios utiliza
para publicitar
su negocio

Carteles

Periddicos

Volantes

Anuncios en la radio
Anuncios en la

television
Estrategias de
. mercado
Herraml'entas de Estrategias de ventas.
marke_tl_ng que Estudio y
utiliza posicionamiento de
mercado.
Ninguna
No las conoce
Porque no No se adaptan a su
utiliza las empresa.
herramientas de No tiene un personal
marketing experto.

Si utiliza herramientas
de marketing.

Resultados de la
aplicacion del
Marketing:

Posicionamiento de la
marca

Clientes mas
satisfechos
Incremento de ventas

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utiliz6 para recolectar informacion es la encuesta, para registrar
la informacién se utilizd un cuestionario estructurado por 22 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de las micro y pequefias empresas (4), al
empresario (5), y a la variable en estudio: gestion de calidad con el uso del
marketing (13)

4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes
programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software
se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader
XI: Es un software gratuito que permite leer archivos digitales de extension PDF,
como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el
mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracién y disefio

de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

. . Poblacion , L Instrumentos
Problema Objetivos Variable y Métodos y disefios s Y
muestra Procesamiento
¢Cuales son las | Objetivo general Gestion de | Poblacion: Disefio
principales ) calidad » El disefio de la|_ .
caracteristicas | Determinar ~ las | con el uso | L& poblacion en | jnyestigacion fue no | Técnica
de la Gestion | Principales caracteristicas | gg| estudio consta experimental _ o »
- de la Gestion de ing | de 34 micro inti La tecnica utilizada
de calidad con ] Marketing . Y | transversal- descriptivo I ¢
el uso del|calidad con el uso del pequefias €s la encuesta.
Marketing en Marke~t|ng en las micro y empresas Qel Fue no experimental | |nstrumentos
pequefias sector comercio, rubro rubro ferreterias, | manipular En el estudio se
empresas  del | ferreterias, las Malvinas, las  Malvinas, | geliperadamente las | utilizo el
sector distrito Chimbote, 2016. distrito Chimbote, | yariables, es decir, se | instrumento  del
comercio, o . 2016 observo la  Gestion de | cuestionario
rubro Objetivos especificos calidad con el uso del
ferreterias, las Describir las principales Marketing en las micro
Malvinas, é:aracterl’sticas de  los y pequefias empresas del
distrito sector comercio, rubro
Chimbote representantes legales de ferreterias las
' las  micro equefas o -
20167 y ped Malvinas, distrito
empresas del sector Chimbote. 2016, tal
comercio, rubro ’ '
ferreterias, las Malvinas, ggnmt?o dzes ecrgcnutzziga
distrito Chimbote, 2016. u S
conforme a la realidad,
sin sufrir
modificaciones.
Continua...
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Poblacion y

Instrumentos y

Problema Objetivos Variable Meétodos y disefios :
muestra Procesamiento
Describir ~ las | Gestion de | La muestra es | Fue transversal por qué el | Plan de andlisis de los
principales calidad de 34 microy | estudio “Gestion de calidad | datos
caracteristicas de ~Ias goln el uso | pequefias ol con el uso del Marketing en
micro y  pequefias | de _ empresas del | .o oo y  pequefias
empresas del sector | Marketing | sector del ‘ .
comercio, rubro comercio, eémpresas  del - sector | Para el analisis de los
ferreterias, las rubro comercio, rubro ferreterias, | datos recolectados en
Malvinas, distrito ferreterias, las [ las  Malvinas, distrito | 1a investigacion se
Chimbote, 2016. Malvinas, Chimbote, 20167,  se 3'20 uso del a”a"SI'S
- distrito realizé en un espacio de | CSSCTIPHIVO; para la
Describir las Chimbote, e determinado. dond tabulacion de los
principales 2016. 1empo determinado, donde | gatos se utilizé como

caracteristicas de la
Gestion de calidad con
el uso del Marketing en
las micro y pequefias

empresas del sector
comercio, rubro
ferreterias, las
Malvinas, distrito

Chimbote, 2016.

se tuvo un inicio y un fin.
(2016)

Fue descriptivo porque
solo se describié las
caracteristicas mas
relevantes Gestion de
calidad con el uso del
Marketing en las micro y
pequefias empresas del
sector comercio, rubro
ferreterias, las Malvinas,
distrito Chimbote, 2016.

soporteel  programa
Excel, Microsoft
Word, para la
redaccion digital vy
Acrobat Reader XI,
para leer archivos
digitales.
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4.7 Principios éticos

Para la investigacion gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito

Chimbote, 2018, se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos:

Principio de autonomia, puesto que el tema de investigacion fue escogido
libremente, en sus elecciones, es decir para el trabajo de investigacion, se pudo
escoger libremente los temas a resolver, en este caso se escogio el tema gestion de
calidad con el uso del marketing, puesto que va de acuerdo con la profesion que
ejerzo actualmente, de esta manera el trabajo se hizo con mayor voluntad y

esfuerzo.

Principio de Confiabilidad: La investigacion se llevo a cabo basandose en el
principio de fiabilidad porque se buscd y ubicaron datos reales sobre la gestion de
calidad con el uso del marketing, para posteriormente tomarlas como fuentes 100%
confiables, asi mismo se respetd el derecho de autor, ya que no hubo apropiacién
ilicita de la informacion de la fuente y se hizo uso de la misma sin alteraciones y/o

modificaciones.

Principio de Respeto a la dignidad humana: Se respetd la dignidad humana de
todos los involucrados, tanto del investigador, asesor, y otros que colaboraron, en
el desarrollo del trabajo de investigacion, sin hacer distincion de su nacionalidad,
raza, credo o estatus econémico y social. Todo aporte requerido y ubicado es

valioso e inviolable.

Principio de Confidencialidad: Se respetd el derecho de confidencialidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas, asegurandoles que no va habria
ningun tipo de conflicto de interés por parte de la informacion brindada por las
fuentes, asi como su proteccion mediante el anonimato para no perjudicar directa

o0 indirectamente a los representantes.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

Datos generales:

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Edad (afos)

18-30 9 26.47
31-50 18 52.94
51 afios a mas. 7 20.59
Total 34 100.00
Género

Femenino 3 8.82
Masculino 31 91.18
Total 34 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 2 5.88
Primaria 6 17.65
Secundaria 3 8.82
Superior no universitaria 17 50.00
Superior universitaria 6 17.65
Total 34 100.00
Cargo

Duefio 18 52.94
Administrador 16 47.06
Total 34 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 5 14.71
4 a 6 aflos 16 47.06
7 afos a mas 13 38.24
Total 34 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote,

2018.
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Tabla 2.

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

ferreterias, Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.

De la empresa:

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

0 a 3 afos 5 14.71
4 a 6 anos 8 23.53
7 aflos a mas 21 61.76
Total 34 100.00
Numero de colaboradores

lab 28 82.35
6a10 6 17.65
11 amas 0 0.00
Total 34 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 18 52.94
Personas no familiares 16 47.06
Total 34 100.00
Obijetivo de la empresa

Generas ganancias 22 64.71
Subsistencia 12 35.29
Total 34 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas, distrito Chimbote,
2018.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso del . ) )
Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Marketing

Término gestion de calidad

Si 11 32.35
Tengo poco conocimiento 9 26.47
No 14 41.18
Total 34 100.00
Técnicas de gestion que aplica

Benchmarking 0 0.00
Marketing 11 32.35
Atencion al cliente 13 38.24
Liderazgo 8 23.53
Outsorsing 2 5.88
Total 34 100.00
Dificultades del personal en la gestion de calidad

Poca iniciativa 11 32.35
Aprendizaje lento 16 47.06
No se adapta a los cambios 7 20.59
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 34 100.00
Técnicas para medir el rendimiento

La observacion 19 55.88
La evaluacion 15 44.12
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Total 34 100.00
Gestion de calidad mejora el rendimiento

Si 15 44.12
A veces 19 55.88
No 0 0.00
Total 34 100.00
Conoce el término Marketing

Si 12 35.29
Tiene cierto conocimiento 16 47.06
No 6 17.65
Total 34 100.00

Continla...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018.

Gestion de calidad con el uso del . ) )
Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Marketing
Productos satisfacen las necesidades
Siempre 8 23.53
Casi siempre 12 35.29
A veces 14 41.18
Total 34 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 0 0.00
No 34 100.00
Total 34 100.00
Nivel de ventas de su empresa
Ha aumentado. 11 32.35
Ha disminuido. 9 26.47
Se encuentra estancado. 14 41.18
Total 34 100.00
Medios para publicitar su negocio
Carteles 34 100.00
Periodicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncios en la television. 0 0.00
Total 34 100.00
Herramientas de marketing utiliza
Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas. 17 50.00
Estudio y posicionamiento de 8 2353
mercado.
Ninguno 9 26.47
Total 34 100.00
Porque no utiliza el marketing
No las conoce 3 8.82
No se adaptan a su empresa. 5 14.71
No tiene un personal experto. 1 2.94
Si utiliza herramientas del
Marketing 25 7353
Total 34 100.00
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas, distrito
Chimbote, 2018. Concluye

Gestion de calidad con el uso del . ) )
Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Marketing

Resultados de la aplicacion del

Marketing:

Incrementar las Ventas 7 20.59
Hacer conocida la empresa 18 52.94
Id_entlflcar las necesidades de los 0 0.00
clientes

Ninguna porque no utiliza 9 26.47
Total 34 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas, distrito Chimbote,
2018.
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5. 2 Andlisis de resultados
Tabla 1.

Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y pequefia

empresa

El 52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, esto coincide
con Gamarra (2016) quien menciona que el 55% de los empresarios tienen entre
31 a 50 afios, asi también con Torres (2015) el cual manifiesta que el 80% de los
encuestados tienen entre 31 a 50 afios. Pero se contrasta con Villanque (2016)
quien menciona que el 45.45% manifiestan tener de 40 a 49 afos de edad, del
mismo modo con Palma (2015) quien muestra que el 58,3% tiene méas de 50 afios
de edad, asi también con Garay (2017) quien establece que el 55% son personas
mayores de 41 afios. Esto demuestra que la mayoria son personas adultas, ademas
de que consideran que una de las mejores opciones para salir adelante es formar

Sus propios negocios.

El 91.18% de los representantes son de género masculino, esto coincide con
Gamarra (2016) quien menciona que el 67% de los empresarios son de género
masculino, del mismo modo con Villanque (2016) quien menciona que el 68.18%
son de sexo masculino, de la misma manera con Torres (2015) quien menciona
que el 80% pertenece al género masculino, asi también con Palma (2015) quien
expresa que el 100% son de género masculino, del mismo modo con Mendoza
(2016) quien establece que el 80% son de género masculino, asi mismo con Garay
(2017) quien manifiesta que el 70% son de género masculino. Esto demuestra que
la mayoria son varones emprendedores, que han decidido seguir el legado de sus

antepasados en la direccion de las ferreterias.

El 50.00% de los representantes tiene grado de instruccion superior no
universitaria, esto coincide con Villanque (2016) quien establece que el 40.91%

tienen grado de instruccién superior no universitaria completa Por otra parte esto
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contrasta con Gamarra (2016) quien menciona que el 61% tienen grado de
instruccion secundaria, asi mismo con Palma (2015) quien establece que el 83,3%
tiene instruccidon secundaria, de la misma manera con Mendoza (2016) quien
expresa que el 40% tienen el grado de instruccion universitaria, asi también con
Torres (2015) quien menciona que el 60% de encuestados tiene como grado de
instruccion secundaria, asi mismo con Garay (2017) quien establece que el 45%
tiene educacion secundaria. Esto demuestra que la mayoria son personas poco
entrenados, para dirigir las ferreterias, pero con la experiencia que han adquirido

durante los Gltimos afios, han podido aplicar buenas estrategias.

El 52.94% de los representantes son duefios, esto coincide con Palma (2015) quien
menciona el 100% son duefios de las empresas, del mismo modo con Torres (2015)
quien menciona que el 60% es duefio del establecimiento. Esto demuestra que la
mayoria son los que han creado estos negocios, y ademas son los que toman la
direccion de las empresas, pues aun no estan aptos para delegar la funcién principal

que es la administracion del negocio.

E147.06% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios, el 38.24% mas
de 7 afios y el 14.71% entre 0 a 3 afios. Esto demuestra que la mayoria no se
encuentran mucho tiempo en el cargo, pues cuando eran mas joévenes aun no se

sentian capaces de dirigir el negocio.
Tabla 2:
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

E161.76% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro méas de 7 afios, esto
parcialmente coincide con Gamarra (2016) quien menciona que el 50% tienen de 8
afios a mas. Pero se contrasta con Palma (2015) quien establece que el 83,3% tienen
11 afios a mas en el rubro. Esto demuestra que la mayoria se encuentran muy poco

tiempo en el rubro, pero han podido paccionarse en una gran parte de la poblacion.

40



El 82.35% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 1 a 5
trabajadores, esto parcialmente coincide con Gamarra (2016) quien menciona que
el 83% de ellas tiene de O a 4 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria tiene
pocos trabajadores, porque la empresa ain no se ha extendido en otros puntos de

venta de la localidad.

E152.94% de las Micro y pequeiias empresas tiene a personas familiares laborando,
y el 47.06% a personas no familiares. Esto demuestra que la mayoria de estas
empresas ha surgido y logrado el éxito, gracias al apoyo de sus familiares, que en
un principio no era bien remunerados, pero actualmente cuentan con un empleo

estable y se encuentran satisfechos con las actividades que realizan.

El 64.71% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar
ganancia, esto coincide con Palma (2015) quien establece que el 58,3% tienen
como finalidad generar ganancias, de la misma manera con Gamarra (2016) quien
menciona que el 61% fueron creadas con la finalidad de generar ganancias, asi
mismo con Torres (2015) quien establece que el 100% ha creado su empresa para
generar ganancias. Esto demuestra que la mayoria se preocupa por mejorar sus

ingresos y de esta manera poder expandirse en el sector.
Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y

pequefias empresas

E141.18% de los representantes no tienen conocimiento sobre la gestion de calidad,
esto contrasta con Gamarra (2016) quien menciona que el 72% afirman que si
conocen el término gestion de calidad. Esto demuestra que la minoria relativa no
reconocen la gestion de calidad, sin embargo, buscan la forma de mejorar el
proceso de planificacion, en este caso se basan en realizar buenos presupuestos

que les permitan medir el cumplimiento de sus objetivos.
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El 38.24% de los representantes utilizan la atencion al cliente, esto contrasta con
Palma (2015) el cual nos muestra que el 66,7% no aplica las herramientas de
gestion de calidad, del mismo modo con Torres (2015) establece que el 50% utiliza
el Benchmarking. Esto demuestra que la minoria relativa usan esta técnica, pues

le brinda una mayor posibilidad de contar con clientes satisfechos y fidelizarlos.

El 47.06% de los representantes aseguran que las dificultades que tiene el personal
para implementacion de la gestion de calidad, es el aprendizaje lento, esto contrasta
con Torres (2015) establece que el 40% de los encuestados manifiesta que su
personal no se adapta a los cambios. Esto demuestra que la minoria relativa, son
conscientes de que el personal a cargo requiere de estar constantemente

supervisandolos, pero con el paso del tiempo logran adaptarse a la empresa.

El 55.88% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion, esto coincide con Palma (2015) el cual nos muestra que
el 100% utiliza la observacion para medir el rendimiento del personal. Esto
demuestra que la mayoria observan el cumplimento de los objetivos diarios en
cada trabajador, para luego determinar cuales fueron las fallas y de esta manera

plantear algunas alternativas de solucién.

El 55.88% de los representantes aseguran que la gestion de calidad a veces
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas, esto contrasta con Palma
(2015) quien manifiesta que el 100% considera que la gestion de calidad contribuye
mejorar el rendimiento, del mismo modo con Torres (2015) quien expresa que el
90% manifestd que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del
negocio. Esto demuestra que la mayoria considera que no siempre el uso de las
herramientas de gestion, va permitir mejorar el crecimiento de la empresa, por
ejemplo, al utilizar la atencién al cliente y tratar de forma personalizada a cada uno
de ellos, no siempre basta, puesto que los clientes muchas veces no encuentran los

productos que ellos requieren.
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El 47.06% de los representantes tienen cierto conocimiento sobre el marketing, el
3529% si, y el 17.65% no. Esto demuestra que la mayoria tienen poco
conocimiento del término marketing, del mismo modo son cocientes de que usar
el marketing es realizar publicidad, mediante la radio o la television, pero que no

la usan porque piensa gque es costosa.

El 41.18% de los representantes asegura que a veces sus productos que ofrece
satisfacen las necesidades de los clientes, el 35.29% casi siempre y el 23.53%
siempre. Esto demuestra que la mayoria considera que en ocasiones el cliente
queda satisfecho puesto que el problema principal de la empresa, es el
abastecimiento de los productos, es decir el cliente requiere o solicita un producto

y este no se encuentra en stock.

El 100.00% de los representantes aseguran que no cuentan con una base de datos
de sus clientes. Esto demuestra que la mayoria no cuentan con algin programa que
les permita conocer en profundidad al cliente, es decir al no conocer bien al cliente,

no se puede apartar los productos de acuerdo a sus necesidades.

El 41.18% de los representantes aseguran que los niveles de ventas se encuentran
estancado, el 32.35% se encuentra ha aumentado, el 26.47% ha disminuido. Esto
demuestra que la minoria relativa no mejoran sus ventas porque la competencia no
permite aumentar los precios, quizas la tecnologia con la se cuenta no ayuda a
mejorar la calidad de los productos que se ofrece, asi mismo los altos costos de
ventas por ineficiencia obligan a vender caro, finalmente puede ser la baja calidad
de los productos, pésimo servicio al cliente o simplemente incompetencia de la

fuerza de ventas.

El 100.00% de los representantes utilizan los carteles como medio para publicitar
su negocio. Esto demuestra que la mayoria consideran que los carteles son
importantes para llamar la atencidn del cliente, ademas buscan mejorar los disefios

de los productos que ese encuentran en cada cartel.
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El50.00% de los representantes utilizan la estrategia de ventas como herramientas
de marketing, el 26.47% no utilizan ninguna herramienta, el 23.53% el estudio y
posicionamiento de mercado. Esto demuestra que la mayoria utilizan la estrategia
de venta indirecta, es decir ellos buscan promocionar sus productos, a traveés de los
volantes y gigantografias, ademas antes de iniciar sus negocios ofrecieron algunas

demostraciones de sus productos innovadores.

El 73.53% de los representantes aseguran que, si utiliza las herramientas de
marketing, el 14.71% no se adaptan a la empresa, el 8.82% no las conoce vy el
2.94% no cuentan con un personal experto. Esto demuestra que la totalidad
considera que el Marketing mejora la rentabilidad de la empresa, en este caso el
uso de esta herramienta ha proporcionado que mas clientes conozcan la marca,

gracias a los carteles.

El 52.94% de los representantes aseguran que al utilizar el marketing es hacer
conocida la empresa, el 20.59% han incrementado sus ventas, y el 26.47% ninguna
porque no las utiliza. Esto demuestra que la mayoria relativa han logrado el
reconocimiento de marca, es decir que la empresa alcanzo las altas expectativas
del publico, por lo tanto, la reputacidn se encuentra en un terreno mas firme, del
mismo modo a medida que su reputacion crece, el negocio tiene grandes

posibilidades de expandirse.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
masculino, tienen grado de instruccion superior no universitaria, son los duefios

del negocio, y llevan en el cargo entre 4 a 6 afos.

La mayoria de las micro y pequefias empresas, llevan en el rubro mas de 7 afios,
cuentan con 1 a 5 trabajadores, siendo personas familiares, y tienen como objetivo

generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, no tienen
conocimiento del término gestion de calidad, utilizan la atencion al cliente,
consideran que el aprendizaje lento es una dificultad en la implementacién de la
gestion de calidad, miden el rendimiento a través de la observacion, y afirman que
la gestion de calidad a veces mejora el rendimiento de la empresa. Por otra parte,
tienen cierto conocimiento sobre el término marketing, consideran que a veces los
productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes, no tienen una base
de datos de sus clientes, el nivel de ventas de su empresa se encuentra estancado,
utiliza los carteles como medios para publicitar su negocio, aplica la estrategia de

ventas, y han logrado hacer conocida la empresa con el uso del marketing.
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RECOMENDACIONES

Implementar una base de datos para segmentar a los clientes, de tal modo que se
pueda calcular el namero de veces que el cliente acude a la empresa, asi como el

gasto que realiza en sus compras.

Aplicar el marketing online, de esta manera la empresa podra comunicar de manera
eficaz los productos y servicios, del mismo modo se podra crear una imagen de

marca mas potente, reduces costes y finalmente medir resultados.

Crear publicaciones dedicadas a los clientes fieles (por ejemplo, promociones sélo

para clientes).

Establecer una red social para que los clientes comuniquen sus quejas, dudas,
sugerencias, etc. Pero para que esto funcione correctamente, se debera contestar a

todos, y lo més réapido posible.
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Cronograma de actividades.

ANEXOS

Anexo 1

ACTIVIDADES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Titulo de la investigacion

Hoja de firma de jurado y asesor

Hoja de Agradecimiento

Hoja de Dedicatoria

X| X| X| X|+

Resumen

Abstract

Contenido

I. Introduccion

X X| X| X

1. Revision de la literatura

X

2.1. Antecedentes

2.2. Bases teoricas

2.3. Marco conceptual

I11.Hipotesis

IV. Metodologia

4.1. Disefio se la investigacién

4.2. Poblacion y muestra

4.3. Definicion y operacionalizacién
de la variable

X[ X| X| X

4.4. Técnicas e instrumentos

4.5. Plan de anélisis

4.6. Matriz de consistencia

X X| X| X

4.7. Principios éticos

V. Resultados de la Investigacion

5.1. Tablas

5.2. Analisis de resultados

Conclusiones, recomendaciones y
anexos

Presentacion del informe final de
investigacion, articulo cientifico y
ponencia
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Anexo 2

Presupuesto
UNIDAD DE PRECIO
DETALLE MEDIDA CANTIDAD UNITARIO [ TOTAL

USB 32 GB UNIDAD 2 S/. 33,00 S/. 80,00
LAPIZ UNIDAD 3 S/.0,90 S/. 2,70
LAPICERO UNIDAD 2 S/. 0,60 S/.1,20
CUADERNO UNIDAD 2 S/. 8,00 S/.16,00
FOLDER

MANILA UNIDAD 6 S/.0,70 S/. 4,20
PAPEL BOND A4 | MILLAR 1 S/. 18,00 S/.18,00
INTERNET HORAS 60 S/.1,00 S/. 60,00
FOTOCOPIAS UNIDAD 12 S/.0,10 S/. 1,20
MOVILIDAD PASAIJES 2 S/. 2,00 S/. 4,00
TUTORIAS PASAIJES 2 S/. 2,00 S/. 4,00
PENSION TESIS | S/. 40,00 S/. 160,00
TOTAL S/. 361,30

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3

Poblacion
N° RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE
FERRETERIA Mercado ferrocarril,
1 SHARON IMPORT las Malvinas, Hilda calvo Montafiez
S.AC Chimbote.
) DISTRIBUIDORA :\é':m?\?i;‘;rsmca”"' Jaime Iparraguirre
“SHARON” : ' Medina
Chimbote.
3 FERRETERIA ROSH :\;l: :\(/:IZ?\(/)irfgsrocaml’ Ismael Lépez Pérez
HASHANA E.I.R.L . ! P
Chimbote.
Mercado ferrocarril,
4 FERRETERIA JMC las Malvinas, Juan Maguarsa
Chimbote.
Mercado ferrocarril
FERRETERIA . ' .
5 ARISTOLES Ias_MaIvmas, Juan Rubio Morreno
Chimbote.
6 REPRESENTACIONES :\Q::\SIZ?\C/)iLZgocaml, Julia Luisa Morreno
MARIA LUISA . :
Chimbote.
Mercado ferrocarril, Maria Vasauez
7 FERRETERIA SAUL las Malvinas, . 9
. Aguilar
Chimbote.
REPRESENTACIONES | Mercado ferrocarril, ) o
8 las Malvinas, Diane Louisse lazaro
YATITZA ]
Chimbote.
Mercado ferrocarril, Pedro Capufia
9 LUMILED las Malvinas, punay
. Sandoval
Chimbote.
Mercado ferrocarril,
10 FERRETERIA las Malvinas, Héctor Pacheco
PACHECO ]
Chimbote.
Mercado ferrocarril, Eugenio Villafranca
11 FERRETERIA ROMI las Malvinas, ,g
. Lopez
Chimbote.
" FERRETERIA :\::;\‘;IZ?&LZSOC&‘""’ Herculano Acosta
HERCULANO . ' Lecca
Chimbote.
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Mercado ferrocarril,

Miguel Villafranca

13 INVERSIONES las Malvinas Calvo
SAMIR S.A.C Chimbote. . Shirley Villafranca
Calvo
Mercado ferrocarril,
14 EIIEZRRETERIA NAVAL las Malvinas, Liz Rocié
Chimbote.
COMERCIO DE Mercado ferrocarril, Gilver Villafranca

15 BIENES Y SERVICIOS | las Malvinas, Lbpez
A&NSAC Chimbote. P
DISTRIBUDORA'Y .

Mercado ferrocarril,

16 SERVICIOS las Malvinas Jorman Jano rodriguez
GENERALES Chimbote g
JORMAN S.R.L '

Mercado ferrocarril, Doris delaado

17 FERRETERIA DORIS las Malvinas, , 9

. Vasquez
Chimbote.

18 FERRETERIA & :\z;l; ﬁi?\?if}irsrocaml’ Jorman Jano rodriguez

ELECTRO ASHLEY . ! g
Chimbote.
FERRETERIA Mercado ferracarnl, | v o120 42 carrillo

19 las Malvinas,

CARRILLO . moreno
Chimbote.
Mercado ferrocarril,
20 CORPORACION las Malvinas, Ismael Lopez Pérez
ELIUD S.A.C .
Chimbote.
Mercado ferrocarril,
21 CEOMARE.LR.L las Malvinas, Cesar Lujan
Chimbote.
COMERCIAL Mercado_ferrocarrll, Giannina Beatriz
22 JHELIBET las Malvinas, Angeles
Chimbote. g
Mercado ferrocarril,

23 Ferreteria Romi las Malvinas, Andbnimo
Chimbote.
Mercado ferrocarril,

24 Hidrostal Distribuidor las Malvinas, Anonimo
Chimbote.
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25

Ferreteria Dino

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Manuel

26

Ferreterias Brandon

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andbnimo

27

Ferreteria Tofio

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

28

Ferreteria Turbo

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

29

Ferreteria Quezada

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

30

Ferreteria Lima Fer

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

31

Ferreteria YAHVEH
JOREH

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

32

Ferreteria NEGOCIOSE
INMUEBLES

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo

33

Ferreteria TONY

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Antonio

34

Ferreteria FABRIMEX

Mercado ferrocarril,
las Malvinas,
Chimbote.

Andnimo
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Anexo 4

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad con el
uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias,
Las Malvinas, distrito Chimbote, 2018.”

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

I.GENERALIDADES

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

1. Edad

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

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

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

C) 7 a mas afios

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

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

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL
MARKETING

10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si
b) No
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¢) Tengo cierto conocimiento.

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

b) Marketing

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion 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 observacion

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

15. ¢ Conoce el término marketing?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento

16. ¢ Los productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces
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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.

) Se encuentra estancado.

19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?
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.

¢) 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. Resultados de la aplicacion del Marketing:
a) Posicionamiento de la marca

b) Clientes mas satisfechos

c) Incremento en las ventas
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Anexo 5
Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequeiias empresas:

m18-30
m31-50

m 51 aflos a mas.

Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

M Femenino

® Masculino

Figura 2. Género del representante
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Fuente: Tabla 1

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

Figura 4. Cargo

Fuente: Tabla 1
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M Sin instruccion

M Primaria

W Secundaria

[ Superior no universitaria

M Superior universitaria

W Dueio

B Administrador



m0a3afos
m4 a6 ahos

m 7 afilos a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente: Tabla 1

b) Referente a las micros y pequefias empresas:

mO0a3afios
m4 a6 afios

m 7 afios a mas

Figura 6. Género del representante

Fuente: Tabla 2
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mla5
m6alo

m11amas

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

M Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la Mype

Fuente: Tabla 2
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M Generas ganancias

W Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la Mype

Fuente: Tabla 2

c) Referente a la gestion de calidad con el uso del marketing en las micros y pequenas

empresas:

| Si
W Tengo poco conocimiento

mNo

Figura 10. Conocen el término gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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W Benchmarking

B Marketing

M Atencion al cliente
= Liderazgo

W Outsorsing

| Otros

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica

Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa
 Aprendizaje lento

m No se adapta a los cambios
[ Desconocimiento del puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

M La escala de puntuaciones
1 Evaluacién 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente: Tabla 3

mSi
M A veces

m No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

Fuente: Tabla 3
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mSi
M Tiene cierto conocimiento

m No

Figura 15. Conoce el término Marketing

Fuente: Tabla 3

W Siempre
M Casi siempre

M A veces

Figura 16. Los productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 3
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mSi

mNo

Figura 17. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente: Tabla 4

B Ha aumentado
W Ha disminuido

W Se ha estancado

Figura 18. El nivel de ventas de su empresa

Fuente: Tabla 3
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0.00%

m Carteles

M Periddicos

m Volantes

M Anuncios en la radio

W Anuncios en la television

Figura 19. Qué medios utiliza para publicitar su negocio

Fuente: Tabla 3

M Estrategias de Mercado
M Estrategias de Ventas
W Estudios y posicionamiento

de mercado

= Ninguno

Figura 20. Qué herramientas de marketing utiliza

Fuente: Tabla 3
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M No las conoce

m No se adaptan a su empresa

m No tienen un personal
experto

[ Si utiliza herramientas de
marketing

Figura 21. Por qué no utiliza las herramientas de marketing

Fuente: Tabla 3

M Incrementar las Ventas
W Hacer conocida la empresa
M |dentificar las necesidades de

los clientes

= Ninguna porque no utiliza

Figura 22. Resultados de la aplicacion del Marketing:

Fuente: Tabla 3
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