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RESUMEN

El presente Trabajo de investigacion tuvo como objetivo General: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing y la
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019. La
investigacion se desarrolld utilizando un disefio no experimental-transversal. Para el
recojo de la informacion se escogio una muestra de 14 Mypes, a quienes se les aplico un
cuestionario de 16 preguntas, de la cual se obtuvo los siguientes conclusiones: el 50% de
los encuestados tienen una edad promedio entre 31 a 50 afios. EI 50% cuentan con
estudios superiores, asi mismo el 50% son duefios de sus propios negocios. El 64% de las
micro y pequefias empresas estan en la condicion de empresas formales. El 43% cuentan
con mas de 8 afios de experiencia en la actividad empresarial. De las Micro y pequefias
empresas el 57% tiene como objetivo principal generar ganancias, el 71% de las
Ferreterias cuentan entre 1 a 5 colaboradores. El 36% de los encuestados valora el trabajo
en equipo. El 71% manifestaron que la Gestion de Calidad no contribuye a mejorar el
rendimiento de su empresa. EI 57% no ha capacitado a su personal. En cuanto al resultado
esperado por la empresa el 50% de los encuestados espera que haya aumento en cuanto a
clientes. ElI 71% manifestd que la observacién es una buena técnica para medir el
rendimiento de su personal. EI 43% manifestaron que a veces los productos satisfacen las
necesidades de los clientes. ElI 58% no conocen ninguna herramienta de Marketing. El
50% utiliza el medio radial para publicitar su negocio, Finalmente el 58% no sabe que el

Marketing le ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Marketing, Micro y Pequefias Empresas.
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ABSTRACT

The objective of this research work was General: Determine the main characteristics
of Quality Management with the use of Marketing and the proposal for improvement in
the micro and small businesses of the trade sector Rubro Hardware Stores of Km 26 of the
Panamericana Norte, District Puente Piedra year 2019. The research was developed using
a non-experimental-transversal design. For the collection of information, a sample of 14
Mypes was chosen, to which a questionnaire of 16 questions was applied, from which the
following conclusions were obtained: 50% of the respondents have an average age
between 31 to 50 years. 50% have higher education, and 50% own their own businesses.
64% of micro and small companies are in the status of formal companies. 43% have more
than 8 years of experience in business. Of the Micro and small companies 57% has as
main objective to generate profits, 71% of Hardware stores have between 1 and 5
employees. 36% of respondents value team work. 71% said that Quality Management
does not contribute to improving the performance of their company. 57% have not trained
their staff. In terms of the expected result by the company, 50% of respondents expect that
there will be an increase in customers. 71% said that observation is a good technique to
measure the performance of their staff. 43% said that sometimes the products meet the
needs of customers. 58% do not know any Marketing tool. 50% use the radial medium to
advertise their business. Finally, 58% do not know that Marketing helps them improve the

profitability of their business.

Keywords: Quality Management, Marketing and Micro and Small Companies.
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INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en la actualidad son organizaciones de mucha
importancia puesto que son el motor de desarrollo de la economia de un pais, teniendo
incidencia en el Producto Bruto Interno y que ademas genera empleos en los sectores

del ambito laboral.

Pero lamentablemente estas empresas tienen problemas de gestion en la cual no
tienen el debido conocimiento por parte de sus gestores, indudablemente esto conlleva

al cierre prematuro y al fracaso empresarial.

Las micro y pequefias empresas a este tiempo han cobrado una relevancia
importante porque son unidades de produccion que tienen la mision de emprendimiento
por parte de los que gerencian su propio negocio. Si bien es cierto que estas empresas
tienen el emprendimiento debido pero sus debilidades entre otras es el no aplicar
técnicas de marketing que permitan ir mejorando continuamente y asi mejorar su

posicionamiento en un duro mercado competitivo.

Actualmente las empresas estan dispuestos a mejorar la calidad de sus servicios
la cual satisfaga las necesidades de sus clientes. Donde deben contar con una adecuada
gestion que le permita saber planificar, organizar debidamente para satisfaccion de la

organizacion y lograr los objetivos empresariales.

En el &mbito de la investigacion es decir en el Km 26 de la Panamericana Norte
ubicado en el Distrito de Puente Piedra en el departamento de Lima, hay negocios del
rubro ferreterias que cuentan con emprendedores voluntariosos en la cual permite de
una u otra manera un ingreso provechoso para su empresa, pero la falta de hacer una
buena gestion no le permite seguir creciendo sostenidamente y lograr una rentabilidad

que le permita tener un mejor estatus dentro de su &mbito de desarrollo. Asi mismo les



falta tener una capacidad creativa y hacer estudios de mercado necesariamente para
tener un éxito mas apremiante que le permita seguir buscando nichos comerciales y por

ende engrandecer su mercado competitivo.

Por tanto el presente trabajo de investigacion se traté de dar a conocer como se
desenvuelven los negocios del rubro ferreteria en cuanto a su conduccién y plantear
algunas estrategias comerciales, los gerentes de estos negocios puedan poner en

practica y tener la mayor capacidad de captar mas y mejores clientes.

Actualmente las empresas en nuestro pais se vienen enfrentando a un mercado
muy competitivo y exigente, dispuesto a pagar un servicio que satisfaga sus
necesidades. Esto ha creado la necesidad de las ferreterias para poder desarrollar e
implementar todas aquellas herramientas de Marketing que le permitan satisfacer estas
necesidades de los clientes. En tal manera, los clientes constituyen un elemento muy
importante para estos tipos de negocios. Por ello se planted el siguiente problema de
investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el uso del Marketing y la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Ferreterias del km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de

Puente Piedra afio 2019?

En tal sentido y para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo
principal: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso
del Marketing y la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente

Piedra afio 2019. Asi como también cuenta con los siguientes objetivos especificos:



e Describir las principales caracteristicas de los representantes de los micros
y pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la
Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.

e Describir las principales caracteristicas de los micros y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte,
Distrito de Puente Piedra afio 2019.

e 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 del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra
afio 20109.

e Elaborar un plan de mejora para la aplicacion de la Gestion de Calidad con
el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente

Piedra afo 2019.

La cual nos permitira tener una adecuada vision del trabajo de investigacion.

De igual manera el presente trabajo de investigacion se justifica porque me
permitird conocer las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de
Marketing en el micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del
Km 26 de la panamericana norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019. De esta manera
nos servira para explorar y conocer mas aun sobre las herramientas de Gestion y de

Marketing y también poder adquirir nuevos conocimientos.

Otro factor que justifica este trabajo de investigacion es que se dara a conocer a
los duefios o gerentes de las micro y pequefias empresas dedicadas el sector comercio

del rubro ferreterias en el Distrito de Puente Piedra, como puede ser lo méas posible



emprender negocios que tengan en cuenta la manera mas idonea de hacer una gestion
de calidad, donde sus habilidades, destrezas y conocimientos se pongan en préctica y se
valore su permanencia dentro de ella. Ademéas se conoceran las herramientas mas
importantes del Marketing y que puedan poner en marcha una serie de situaciones que
les permita analizar situaciones y poner en marcha estrategias para crecer, desarrollar y

captar nuevos nichos de mercado.

Por lo tanto esta investigacion se justifica porque servird de base para la
cristalizacion de nuevos estudios que permitan profundizar teniendo en cuenta las
informaciones proporcionadas en este trabajo investigativo. Ademas servirdn como
fuente de informacion relevante para los alumnos y egresada de la escuela de

Administracion y otras carreras que se imparten en nuestra Universidad.



REVISION DE LA LITERATURA
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Beltran (2015) en su trabajo de investigacion: Plan de marketing estratégico
para posicionamiento e incremento de ventas de la marca IGUS en la industria
Ecuatoriana, cuyo objetivo es elaborar un Plan de Marketing Estratégico, utilizando las
herramientas del Marketing Mix que permitan establecer estrategias para alcanzar el
posicionamiento e incremento de las ventas de la Marca IGUS, concluyendo que:
permite conseguir el posicionamiento y mejorar la participacion de mercado que dara

como resultado aumentar sus ventas que permitiran una mejor rentabilidad

Armijos (2014), en su tesis: Plan de marketing estratégico para la empresa
productora y comercializadora de Tilapia Rana Bonita, cuyo objetivo es incrementar
las ventas con la finalidad de cumplir las metas establecidas en un negocio desde su
inicio y durante su vida empresarial, concluyendo lo siguiente se propone un objetivo

estratégico para aprovechar las oportunidades utilizando adecuadamente las fortalezas

Ocafa (2016) en su trabajo de investigacion: Plan estratégico de marketing para
incrementar las ventas en la empresa Aquama, cuyo objetivo es elaborar un plan
estratégico de marketing para incrementar las ventas en la empresa Aquamax,
concluyendo lo siguiente la falta de una planificacion estratégica hace que la empresa
no cuente con herramientas que permitan vencer los obstaculos y que se generen

problemas que conllevan a la desconfianza por parte de los clientes.

Palma (2016) en su trabajo de investigacion: Caracterizacion de la Gestion de
las micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito

de Coishco, provincia del Santa 2015. Obtuvo como objetivo principal: Determinar y



describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro carpinteria del distrito de Coishco, provincia del
Santa 2015. Se obtuvo los siguientes resultados EI 100 % de los representantes de las
micro y pequefias empresas son de género masculino, también se obtuvo que el 83%
tienen una grado de instruccion de secundaria completa y el 59% tiene entre 10-30
afios desempefiandose en el cargo. El 58% de estas micro y pequefias empresas son
informales, en cuanto a la gestién de calidad el 100% gestiona su micro y pequefia
empresa con calidad, el 67 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
no aplica técnicas modernas para mejorar la gestion de calidad, del mismo modo el
100% utiliza la observacion para medir el rendimiento de su personal, el 33%
considera que la dificultad su personal es la poca iniciativa y el 100% cree que la
rotacion de personal le impide realizar una mejor gestion de calidad, del mismo modo
en su totalidad los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la
capacitacion les ayudaria de realizar una adecuada gestion de calidad. Llegando a las
siguientes conclusiones: que en su mayoria de las micro y pequefias empresas
encuestadas son informales, y aproximadamente dos tercio de las mismas no aplican
técnicas modernas para mejorar la gestion de calidad, asi también en su totalidad
aplican la observacion para medir el rendimiento de su personal, del mismo modo

creen que la capacitacion ayudaria a realizar una mejor gestion de calidad.

Torres (2017) en sus tesis titulada La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias del Jirdbn Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote,
2015.tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de

Chimbote, afio 2015, 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 instruccion 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% manifestd 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. Llegando a las siguientes
conclusiones: sobre la gestion de calidad la mayoria no tiene un plan de negocio
estratégico, pero si reconocen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, la mayoria aplica sin conocimiento o poco conocimiento la
técnica del benchmarking y con respecto al personal la mayoria no se adapta a los

cambios, pero son competitivos.

Angeles (2016) en su trabajo de investigacion: Caracterizacion de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de
bebidas en general en la urbanizacion el Progreso, Afio 2014, demostro los siguientes
resultados: EI 43% tiene entre 40 a 49 afios, el 86% son de género masculino. El 72%
tiene grado de instruccién técnica. EI 100% tiene como cargo propietario — titular.
Caracteristicas de las MYPES, el 57% tiene entre 5 a 6 afios en el rubro, el 71%
cuentan con 3 trabajadores, el 86 % tiene como objetivo maximizar ganancias.
Caracteristicas de la gestién de calidad en las MYPES. ElI 100 % desconoce las
técnicas de gestion, el 100% utiliza la técnica del liderazgo, el 100% aplica el liderazgo
democratico, el 100% no sigue un plan de negocios estratégico, el 100% percibe que
aplicar la gestidn de calidad ayuda a lograr sus objetivos, el 86% tiene como resultado

clientes mas satisfechos. Conclusiones: La mayoria (43%) de los representantes de las



MYPES tienen una edad de entre 40 a 49 afios, la mayoria es de género masculino y
cuentan con estudios técnicos. La mayoria (86%) tiene como finalidad maximizar
ganancias, la mayoria tiene una promedio de 5 afios en el rubro, asi también en su
mayoria cuentan con 3 trabajadores. La totalidad de las MYPES no conocen técnicas
de gestion, pero si aplican en su totalidad el liderazgo democrético, asi también en su
totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos, por ultimo en su mayoria han
obtenido con la aplicacién de la gestion de calidad unos clientes mas satisfechos. Es
por ello, que se puede decir que la mayoria de las MYPES si aplican gestion de

calidad.

Gamarra (2017) en su trabajo de investigacion: 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. Tuvo como objetivo,
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. Se obtuvo los siguientes
resultados: el 55% de los empresarios tienen entre 31-50 afios de edad. El 67% de los
empresarios respondieron que son de sexo masculino. EI 61% tienen grado de
instruccion secundaria. EI 100% de las Micro y Pequefias Empresas son formales. El
61% de las Micro y Pequefias Empresas fueron creados con la finalidad de generar
ganancia. El 30% de los empresarios sefialaron que el nivel de servicio que prestan es
la prontitud en la atencion. EI 72% de los empresarios si conocen el término de gestion
de calidad, pero el 72% no utilizan las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
Concluyendo que, los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50 afios, son de sexo

masculino, tienen grado de instruccion secundaria, las Micro y pequefias empresas son



formales, se crearon para generar ganancia, y atienden con prontitud. Sus propietarios
conocen la gestion de calidad pero no usan las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion.

Espinoza (2017) en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio 2016. Tuvo
como objetivo Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el uso del Marketing Estratégico de las micro y pequefias empresas de Sector
Comercio- rubro venta Minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de
Huarmey, afio 2016. Se obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los
microempresarios y las Mypes: EI 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios,
el 85% son de sexo femenino, el 65 % tiene su grado académico secundaria. EI 85% de
las Mypes son informales, con el mismo porcentaje no se acogen a ningun régimen
tributario. Respecto a la gestion de calidad el 70% tienen desconocimiento de la
variable gestion de Calidad, asi mismo el 70% desconocen el marketing estratégico.
Respecto a que si el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio
manifestaron que el 25% si le ayuda el marketing a mejorar su negocio. Llegando a la
conclusion que las Mypes no tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con
el uso del Marketing, trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por

no tener educacion superior.



Bases teoricas de la Investigacion
Las microy pequefia empresa

Segun la Ley 28015 (2003) las micro y pequefias empresas en la actualidad son la
unidad constituida por una persona natural o juridica, la cual se rige bajo cualquier
forma de organizacion o gestién empresarial, lo cual se encuentra estipulada en la
legislacion vigente, la cual tiene como objeto desarrollar una serie de actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacion de

Servicios.

Todas personas pueden constituir una micro y pequefia empresa, aunque se suele
creer que las empresas son creados solo para personas de bajos recursos, lo cual no es
cierto ya que cualquier individuo con una idea de negocio y espiritu emprendedor
puede apostar por construir su propio negocio y de esta manera puede incrementar sus

ingresos en el futuro.

Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Segun la Ley 30056 (2013) las micro y pequefias empresas deben de una u otra
manera ubicarse en categorias empresariales, las cuales se encuentran establecidas

segun sus niveles de ventas anuales.
Las micro y pequefias empresas deben de reunir las siguientes caracteristicas:

a) Por sus niveles de ventas anuales
e Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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Pequena empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el

monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

b) Respecto al nimero total de colaboradores:

Las micro empresas tienen de 1 a 10 colaboradores.

Las pequenas empresas de 1 a 50 colaboradores.

La gran importancia de las empresas en su condicion de micro y pequefias

empresas en el Perd.

Segun la informacion del Ministerio de Trabajo, las micro y pequefias empresas

vienen brindando empleo a las del 80 por ciento de la poblacion econémicamente

activa (PEA) y de esta manera generan cerca de 45 por ciento del producto bruto

interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perl, su

importancia se basa en lo siguiente:

Proporcionar a la poblacién abundante fuente de trabajo.

Reducir la pobreza por medio de fuentes y actividades de generacion de
ingresos y de estabilidad.

Motivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién
y de esta manera puedan generar el éxito.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Mejoran la distribucién del ingreso.

Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.
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Las micro y pequefias empresas como generadoras de empleo

Segun la teoria econdmica, cuando se eleva el nivel de empleo y/o los salarios
suben, se elevan los ingresos de las familias, lo cual se deberia reflejar en un mayor
nivel de gasto /inversion de la poblacion. La evolucion del empleo, para las micro y
pequerias empresas, se viene apreciando a su vez en la evolucion de la poblacion
econdémicamente activa ocupada en el sector empresarial, desde el afio 2004 hasta el
afio 2011, se observan variaciones en los segmentos empresariales. En dicho periodo,
las micro y pequefias empresas generaron en promedio el 84,0% de los empleos del
sector empresarial, en el mismo periodo la microempresa aporto el 62,0% y la pequefia

empresa participé con el 16,0% de los empleos

Gestion de Calidad

Teoria de la Gestiéon De Calidad

La palabra gestion de calidad cuenta con una diversidad de significados dentro de
cada sector del negocio. Esta definicion, que tiene como punto al aseguramiento de una
buena calidad por la definicion mas general sino a garantizar que una organizacion o

un producto sea consistente, tiene cuatro componentes:

1. Planeamiento de la calidad.
2. Control de la calidad.
3. Aseguramiento de la calidad.

4. Mejoras de la calidad.
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Dicha gestion de calidad se viene centrando no solo en una mejor calidad de un
producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino también de una u otra manera

en los medios méas importantes para obtenerlas.

Por tal motivo la gestion de calidad se centra en el aseguramiento de la calidad y
sobre todo en el control de los procesos para poder obtener una calidad mas consiente y

de esta manera poder atraer a los clientes.

Jiménez (2014) define gestion de calidad como “la comprension y uso de
procesos como el mecanismo que conllevan a las organizaciones hacia el logro de sus
objetivos y resultados deseados por el cliente y de la misma. Algunas caracteristicas
son la comprension de la cadena interna cliente-proveedor y la auto responsabilidad
por la gestién de cada proceso como un pequefio sistema de calidad integrado a uno

mayor”.

Evolucién de la Gestiéon de Calidad

La gestion de calidad viene hacer un fendmeno que de una u otra manera viene
reflejando una gran preocupacion, Civilizaciones gque estan en auge y brindan un total
apoyo en el trabajo manual que van a permitir que los clientes y consumidores puedan
elegir mejor los bienes o servicios y que puedan alinearse con las normas o estandares
de calidad més avanzadas para de esta manera poder brindar mejor satisfaccion a las

necesidades del cliente.

En la sociedad donde se desarrollaban el  trabajo manual eran una
responsabilidad del maestro manual o artesanal, en algin momento ellos eran los que
lideraban o administraban de una manera u otra su taller, desarrollaban, entrenaban y

monitoreaban a los demas. El trabajo del maestro artesano dejo de ser importante
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cuando se desarroll6 la produccion en grandes cantidades y las praxis de la su labor

fueron repetitivos.

El primer partidario de esta corriente en Estados Unidos fue Eli Whitney quien
propuso realizar partes (intercambiables) de manufactura para mosquetes, de esa

manera se realizaban componentes idénticos que se montaban en linea.

El siguiente paso fue dado por varias personas, incluyendo a Frederick Winslow
Taylor, de profesion ingeniero mecanico que buscaba mejorar la eficiencia industrial.
A veces es llamado "el padre de la organizacion cientifica de trabajo"”. Fue uno de los
lideres intelectuales del Movimiento de la Eficiencia y en parte dejo las bases para la
gestion de calidad, incluyendo aspectos como la estandarizacion y adoptar practicas de
mejora. Henry Ford también fue importante en la implementacion de procesos y
practicas de gestion de calidad en sus lineas de montaje. En Alemania, Karl Friedrich
Benz, muchas veces llamado el inventor del motor del automdvil, queria conseguir
practicas de produccién y montajes similares, aunque las verdaderas producciones en
masa se dieron en forma apropiada en Volkswagen después de la Segunda Guerra

Mundial.

Segln Walter A. Shewhart una gran parte del proceso de planificar la gestion de
la calidad implica definir la calidad en el planteamiento de un proyecto. En
consideracion propone siete herramientas basicas de calidad, que a continuacion se
describe y que pueden ayudar a aclarar algunos requisitos y expectativas de los
interesados con respecto a la calidad, y también pueden ayudar a establecer una
planificacion adecuada del producto y el trabajo del proyecto de forma adecuada,
ayudara también a aclarar criterios de aceptacién y gestionar adecuadamente las

expectativas de los interesados.
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Las siete herramientas basicas de calidad (a veces llamadas las herramientas

7QC) son las siguientes:

e Diagrama de causa efecto
e Diagrama de flujo

e Hoja de chequeo

e Diagrama de Pareto

e Histograma

e Diagrama de control

e Diagrama de dispersion

Gestion de Calidad

Para comprender las dimensiones que representan las gestion de calidad
deberiamos de citar a Edwards Deming, que en 1950 brindo un enfoque a la “calidad
del producto” como el grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a
bajo costo en el mercado. La teoria de Edward Deming se resume en catorce (14)

puntos:

1. Ser constante para poder mejorar los productos y servicio.- o que se busca e
este punto es ser competitivos y constantes para que de esta manera mantenerse
en el negocio y poder brindar fuentes de trabajo, Es por eso que la
supervivencia de una empresa a largo plazo es el objetivo principal pero para
ello se tiene que innovar y asignar recursos a la planificacion, mejorar
constantemente el disefio del producto y servicio, en virtud a que debe de
conocer y fabricar lo que el usuario necesita es un aspecto importante de la

linea de produccion.
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2. Adoptar una nueva filosofia.- en la actualidad se esta ante una nueva era
economica, y los duefios o gerentes de las organizaciones deben enfrentar un
sin ndmero de retos, e ir desarrollando y conociendo sus propias
responsabilidades para poder liderar el cambio. Como objetivo es descartar lo
inservible, las malas formas de produccién y la ausencia de una productividad
en las organizaciones.

3. No depender de ningin control para el logro de una adecuada calidad. La
calidad es una técnica relativa para el mejoramiento de la calidad, ya que
desarrolla cuando culmina un proceso productivo, puede ser que la calidad este
0 no inmerso en el producto. De lo antes mencionado se establece que para

realizar méas control no se puede garantizar el desarrollo de la calidad, Jain méas

de que esta Ultima en masa puede que tenga un precio mas elevado y que sea
ineficiente.

4. Terminar con la praxis de emprender negocios estableciendo sobre el criterio de
un valor, en este sentido la utilizacion de valor es un indicador variable Unico
para tomar una adecuada decision de adquisicion que pueda dejar de lado otra
variable o indicado de la misma importancia que la anterior como es establecer
la calidad y un adecuado servicio.

5. Tratar de mejorar el sistema de produccion y servico, tomando como punto de
partida la necesidad de los clientes. Las empresas deben de fijar una idea clara
sobre el producto que plasmard en planes, especificaciones y ensayos para
hacerlo llegar al consumidor. Es asi que de esta manera se mejorara los
procesos de la empresa, la participacién de la empresa tiene un importante
papel, pues ademés de motivacién y liderazgo presume una mejor asignacion

del esfuerzo humano.
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6.

10.

11.

12.

Implantar la formacién.- se pone en practica métodos modernos de capacitacion
para los colaboradores, pues esta actividad incrementa satisfactoriamente el
conocimiento de los empleados para su mejor desempefio dentro de la
organizacion.

Proponer una implementacion de un liderazgo adecuado.- La principal funcion
de la organizacién debe ser de una manera muy importante el liderazgo y no la
supervision; lo cual consiste en poder ayudar a que mejore el comportamiento
de los colaboradores para conseguir de esta manera una mayor calidad y
produccion, a la vez que el personal se sienta satisfecho de su trabajo.

Desechar el miedo.- Quitar de las organizaciones todo tipo de temor que impida
que los empleados laboren de una manera que sea productiva.

Resolver los inconvenientes planteados.- esto se refiere a que se tiene que
mejorar la calidad del trabajo del personal de investigacion, ventas, disefio y
produccion con respecto a los materiales y las especificaciones.

Eliminar los esldganes, las exhortaciones y metas para la mano de obra”.
Cuando los empleados no cuentan con los medios suficientes para alcanzar lo
prometido en el slogan, se sienten de una u otra manera defraudados consigo
mismos.

Deshacer las reglamentaciones de los trabajos que establezcan cuotas
numéricas. Este punto permite establecer parametros que mida el volumen del
trabajo.

Suprimir las barreras que puedan impedir el recurso humano se sienta orgulloso
de su labor. Esto constituye obstaculos que tienen desde las altas gerencias

hasta los empleados fijos que tienen que ser calificados dentro de un sistema
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establecido y no toman en cuenta los esfuerzos en ayudar a la gente o por los
intentos de mejorar al sistema.

13. Estimular la educacion y la autoestima. Este punto nos quiere decir que no basta
que la gente esté bien preparada, hay que mejorar la educacion de cada uno de
los empleados. Todos ellos son capaces de aportar ideas en su trabajo para tener
un mejor desemperio.

14. Actuar para lograr la transformacién. Consiste en construir una fuerte
estructura en la alta administracién que asegure dia con dia que los 14 puntos se
cumplan de una forma eficiente y asi las organizaciones puedan crecer y

desarrollarse cada dia mas.

Técnicas y Herramientas para la Gestion de Calidad
Las siete herramientas de la calidad

Las siguientes técnicas estdn hechas para proporcionar vias sistematicas y
efectivas, cuando un grupo debe pasar ideas sobre qué problemas acometer. Con todo
esto se pretende que un grupo o equipo de trabajo obtenga la informacion que le
permita aislar las causas de los problemas y generar ideas importantes para enfrentarse

a dichas causas y asi resolver el problema para la mejora de las organizaciones.

Kaoru Ishikawa, impulsor de los circulos de calidad en Japon, form6 a sus
componentes en el uso de las técnicas que se describiran a continuacion, como medio
de resolucion de problemas. Todas ellas, con la excepcion de la estratificacion estan

recogidas por la norma UNE 66904-4, y son:
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e Hoja de recopilacion de datos: Son unos formatos que se disefian para
obtener resultados y para que la presentacion sea ordenada de forma que
facilite su posterior utilizacion y analisis.

e Diagrama causa-efecto: También conocida como el diagrama de espina de
pescado, por su forma que adopta. Viene hacer una representacion grafica
que organiza de forma logica y en orden de mayor importancia las causas
potenciales que contribuyen a crear un efecto o problema determinado.

e Histograma: Es la que muestra, de forma grafica, la distribucion de las
variaciones producidas en una determinada caracteristica. Debido a su
impacto visual, es una herramienta eficaz para la interpretacion de los datos.
Representa la frecuencia con la que se presentan los diferentes grupos de la
caracteristica objeto de estudio y es (til, previo a su desarrollo, emplear para
el registro de los datos una Hoja de Recopilacion.

o Estratificacion: Se basa en la desagregacion de los datos que se recopilan
en varios grupos, atendiendo a su procedencia. Para ello se tiene que tener en
cuenta que la proporcidn de los mismos sea coherente con el total.

e Diagrama de Pareto: Viene hacer una representacion grafica se encarga de
ordenar las causas de un problema de mayor a menor repercusion.

e Diagrama de Dispersion: Conocido también como correlacion, es la
representacion grafica del grado de relacion entre dos clases de datos, pero
no indican la naturaleza de su relacion.

e Graficos de control: Son representaciones graficas que se utilizan para

determinar la naturaleza de la causa de variacion.

Algunos de estas herramientas son técnicas estadisticas, pero en su desarrollo se
ha eludido, en lo posible, profundizar en este aspecto con el objeto de facilitar su
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comprension y de incidir precisamente en el aspecto més relevante desde la perspectiva
de herramienta de la calidad, es decir, en su finalidad. (Gonzélez, Domingo & Pérez,

2013. P4g. 125).

Marketing

Teorias del Marketing

Rivas (2009) el marketing no es otra cosa que la realizacion de intercambios

entre un minimo de dos partes de forma que se produzca un beneficio mutuo.

También define el marketing de servicios como una rama del marketing, que se
especializa en una categoria especial de productos —los servicios, los cuales, apuntan a
satisfacer ciertas necesidades o deseos del mercado, tales como educacion transporte,

proteccion, asesoramiento, diversion créditos, entre otros.

Serrano (2013) manifiesta que el marketing viene hacer un proceso que parte
desde la creaciéon de un producto o servicio hasta la Ultima fase de postventa. Este

proceso puede ser formado por multitud de etapas o simplemente por una sola de ellas.

Clasificacion del Marketing

Marketing Operativo.- Viene hacer una técnica importante del Marketing que
va a la conquista de aquellos mercados de acuerdo a un espacio especifico, cuya accion
se toma en el corto y mediano plazo, es una herramienta que se ve apoyada por los
medios tacticos que es basado en la politica de un producto, de distribucién, precio y de

una comunicacion. ElI Marketing Operativo se concreta indudablemente en los
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objetivos de las cuotas de mercado y en los presupuestos que el marketing tiende a

desarrollar y lograr dichos objetivos.

Indudablemente el marketing operativo es una actividad determinante que se ve

reflejada en incidir directamente en la rentabilidad a corto plazo de una empresa.

Marketing Estratégico.- Su funcién primordial de esta funcién es continuar en
evolucionar el mercado donde se referencia e identifica de acuerdo a un analisis sobre
los diferentes productos-mercados y los segmentos actuales y potenciales bajo un
enfoque de analisis de la diversidad de encontrar necesidades propias del mercado. Esta
herramienta se apoya en un analisis de necesidades propias de los individuos y de las
organizaciones, lo que el comprador busca es el producto tal como el servicio o la

satisfaccion y solucién a un problema originado.

Planeamiento de marketing

Este autor manifiesta que el marketing se desenvuelve dentro de un proceso
social y administrativo mediante el cual los grupos e individuos van a obtener lo que
necesariamente deseen a través de generar, ofrecer e intercambiar diversos productos

de valor con sus semejantes (Kotler, 2011).

El marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto
cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los

servicios que el productor presta al consumidor o cliente (McCarthy, 2001).
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Segln Ries y Trout (2006) dicho termino marketing significa “guerra”. Ambos
consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir,
dedicar mucho mas tiempo al andlisis de cada “participante” en el mercado,
exponiendo una lista de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de accion

para explotarlas y defenderse de ellas

Estrategias de marketing

Segun Rivera y de Garcillan (2012) menciona que los tipos de estrategia de

marketing son los siguientes:

a) Estrategias genéricas.- Estrategias de liderazgo de precios reducidos,
estrategias de diferenciacion, estrategias de concentracion.

b) Estrategias de crecimiento.- estrategias de introduccion en el mercado,
estrategias de penetracion en el mercado, estrategias de desarrollo en el
mercado, estrategias de desarrollo.

c) Téacticas competitivas.- estrategias del lider, estrategias del retador,

estrategias del seguidor, estrategias de especialista.

Objetivos del marketing

También conocidas como estrategias de mercadotecnia consisten en acciones que
se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing. Los

objetivos pueden ser:

e Captar clientes.
e Incentivas las ventas.

e Dar a conocer los productos.
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e Lograr una mayor cobertura de los productos.

Objetivos financieros.
Entre los objetivos financieros tenemos:

v Revalorar la ventaja del marketing en 2% cada tres meses teniendo en considera
racion mejorar la eficiencia, la productividad de la organizacién y en las
economias de escala.

v Preservar un adecuado presupuesto que signifique un aumento en el trabajo que
signifique darle mayor investigacion y desarrollo.

Ventajas del Marketing

e Aumentar la eficiencia y la productividad.
e La actualizacion de conocimientos para el mejor desempefio de las labores.

e Beneficiar la imagen de la organizacion.

Clasificacion del Marketing
Segun Claudia Fischer:

¢ Marketing comercial o Lucrativa.- Su mayor interés es la obtencion de
utilidades, atraves de los intereses del mercado o sociedad escogida.

e Marketing Social.- Su mayor interés estad en servir a los intereses del
mercado o0 sociedad escogida, sin obtener beneficio economico personal.
Tiene interés en lograr un cambio en las actitudes o el comportamiento del
mercado escogido, cuando estas pueden resultar dafiinas.

e Marketing Politico.- Aplicacion de las técnicas de marketing que pueden

realizar las organizaciones politicas y los cargos publicos, para influir en el
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comportamiento de los ciudadanos y alcanzar sus fines. En esta &rea se

promociona una persona, un candidato o una idea o programa.

Elementos del Marketing

Producto.- El producto es el bien dotado de un conjunto de atributos
tangibles o intangibles que incluyen empaque, marca, color, precio,
atributos de calidad y composicion. Un producto puede ser un bien fisico o
un servicio, que los mercados estan dispuestos a adquirir en determinado
momento, lugar y precio.

Definicion de servicio.- Actualmente la presencia de los servicios es mas
notoria, la necesidad de contar con ellos sigue incrementandose con el
transcurrir del tiempo. Este incremento se debe a las innovaciones
tecnoldgicas, al crecimiento de franquicias, al estilo de vida cada vez mas
activo, a las exigencias de la demanda y a la globalizacion. Por lo expuesto
los servicios se definen como las actividades y esfuerzos que en conjunto
brindan beneficios y provocaran satisfaccion y superacion de una

necesidad.
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Marco conceptual

Micro y pequefias empresas.- Es una unidad econdmica constituida por una
persona natural y juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de transformacidn, produccion, comercializacion de bienes

0 prestacion de servicios

Gestion.- Son las actividades que se desarrollan teniendo en cuenta la capacidad
adquirida para cumplir las metas que se requieren en toda organizacion, es decir es
todo aquello proceso que se utilizan para lograr lo que se quiere, es decir es todos
aquellos pasos que se realizan con el fin de solucionar una situacion o la
cristalizacion de un proyecto. Esto es aplicado por lo general en el campo de la

administracion.

Calidad.- En el campo de los negocios, las empresas entienden que la calidad esta
referido a la excelencia y maximizacion de un bien o servicio. En los Gltimos afios
existen empresas internacionales certificadoras de la calidad, para ello hay que

cumplir con una serie de exigencias que puedan satisfacer a los clientes.

Empresas menores. - Son aquellas organizaciones en unidades productivas cuya
representacion puede ser por personas naturales y o juridicas con la finalidad de

obtener ganancias econdémicas

Definicion de ferreteria.- Es una actividad comercial que desarrolla y vende
articulos que sirven para el trabajo manual o doméstico, que necesitan los

conformantes de un hogar y aquellas organizaciones que emprenden trabajos
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relacionados a la construccion y refaccionamiento de las unidades familiares.

Para qué sirve la ferreteria.

En los locales que expenden estos articulos hay una gran diversificacion de
herramientas y accesorios que sirven para satisfacer la conformacion de unidades
familiares, es imprescindible que todo hogar cuente con un conjunto de
herramientas ya que es necesario contar con ellos porque es parte de las
necesidades que se establece en esta unidad, como también en empresas que
cuentan con el rubro de mejoramiento, edificacion e instalacion de servicio basicos
de convivencia. Es necesario adquirir estas herramientas porque asi podremos

solucionar algunos problemas propios del hogar.
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HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion sobre gestién de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del
Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019, no se plante6

Hipotesis por tratarse de investigacion de tipo descriptivo.
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V.

METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion

En esta investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal

Fue no experimental porque se va a estudiar conforme a la realidad, sin sufrir

modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio se dara en un espacio de tiempo determinado

donde se tiene un inicio y un final.

4.2 Poblacién y Muestra

Universo

El presente proyecto de investigacion, se considerd una poblacion de 14 micros y
pequefios empresas del sector comercio rubro ferreterias del kildmetro 26 de la

panamericana norte del distrito de Puente Piedra.

Muestra

Para determinar la presente muestra de mi investigacion, se tuvo que evaluar la
data disponible que se tiene con respecto a los negocios del rubro Ferreterias. Por tanto

se consider6 como muestra el 100% del universo en estudio por ser pequefia.
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4.3 Definiciény operacionalizacion de variables

Definicion Definicion
Variable operacional: Escala de medicion
Conceptual e
indicadores
Nominal:
1.- Edad de los | -De18a 30.
Personas que se | representantes - De 31 a50.
encargan de - De 51 a més.
dirigir y organizar
Perfil de los|todo el aspecto Nominal:
representantes de | administrativo de | 2.-  Grado  de | - Primaria.
las Mypes las Instituciones | Instruccion de los | - Secundaria.
para lograr metas | representantes - estudios Superiores.
y objetivos Nominal:
comunes. 3.- Cargo que | - Duefio.
desempefia el | - Administrador.
representante - Gerente.
L Nominal:
1.- Condicion de la
- Formal.
Mype.
- Informal.
Son empresas ) Razon:
o 2.- tiempo de N
constituidas que ) - 0 a 3 afos.
permanencia de la 5
desarrollan  una -4 a7 afos.
o | empresa en el rubro )
actividad propia - 8 a més.
Perfil de las del rubro a la cual o Nominal:
3.- Proposito de la )
Mypes pertenecen. - Generar ganancias.

Pueden ser como

persona juridica o
como persona
natural.

creacion de la

Mype.

- Generar empleo.
- Otros.

4.- NOmero de
trabajadores  con

los que cuenta

Nominal:

- 1 a5 trabajadores.

- 6 a 10 Trabajadores.

- De 11 a mas
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Es el proceso por
el cual las

organizaciones

1.- Factores que

generan Calidad

Nominal:
- Atencién al cliente.

- Trabajo en equipo.

utilizan el - Instalacion
aseguramiento de apropiada.
la calidad y el o Nominal:
2.- Rendimiento de |
control de los ) -Si.
su negocio.
procesos para - No.
obtener una o Nominal:
. | 3.- Capacitacion de _
calidad mas - Si.
] colaboradores.
consistente  para - No.
5 una mejor Nominal:
Gestidn de . .
_ satisfaccion de los - Mayor rentabilidad.
Calidad . 4.- resultados )
clientes y tener - Aumento de clientes.
. esperados o )
competitividad en - Posicionamiento del
el mercado. negocio.
o Nominal:
5.- Que tecnicas y
- La observacion.
conoce usted para N
) - La evaluacion.
medir el
o - Escala de
rendimiento de su )
puntuaciones.
personal.
- Otros.
1.- Los productos | Nominal:
que ofrece atiende | - No.
Es un proceso |a las necesidades | - Si.
social y directivo | de los clientes. - A veces
mediante en que | 2.- Técnicas de | Nominal:
Marketing los individuos y | Marketing que | - Publicidad.
las organizaciones | emplea. - Promocion.
obtienen lo que - Otros.
necesitan y|3.- Que medio | Nominal:
desean a traves de | utiliza para | - Television.
la creacion y el | publicitar su | - Radios.
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intercambio  de | negocio. - Volantes.

valor con los - Otros.

demas. 4.- Considera que | Nominal:
el Marketing ayuda | - Si.
a mejorar la|-No
rentabilidad de su

negocio.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las Técnicas que se utilizaron en la presente investigacion fueron las siguientes:

LA ENCUESTA, se utilizd ésta técnica para efectos de recolectar informacién de
la muestra representativa de la Poblacion con la finalidad de obtener datos de primera
mano de los representantes de las Micros y Pequefias empresas que desarrollan sus
diversas actividades econémicas en el rubro ferreterias, para entender mejor el
problema y apreciar de una mejor manera la influencia de las fuentes de Gestion de

Calidad con el uso del Marketing.

LA ENTREVISTA, se empled ésta Técnica para efectos de entablar una
comunicacion directa con los sujetos de estudio a fin de obtener las respuestas verbales
a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto, permitird obtener
informacion méas completa, lograr la mayor participacion de los sujetos que se pretende
investigar lo que permitira aclarar interpretaciones erréneas y asegurar que las
respuestas sean correctas, para el efecto la encuesta sera estructurada en base a la

naturaleza del problema.
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LA OBSERVACION, se aplico esta Técnica para tener una presencia importante
en el &mbito geografico en el cual desarrollan sus actividades las Micros y Pequefas
Empresas del rubro ferreterias, para efectos de tener un registro visual de lo que
realmente ocurre en una situacion real, debiendo clasificarse y consignar los
acontecimientos mas importantes en base a un esquema previamente elaborado

teniendo en cuenta la naturaleza del problema,

Para el Instrumento se utiliz6 el Cuestionario de los cuales se obtuvo los datos de
las Micro y Pequefias Empresas, las cual estuvo conformada por 16 preguntas, la cual
se aplico a los representantes de las mypes, con la finalidad de obtener informacion

relevantes de las empresas.

4.5 Plan de analisis
En esta fase se aplicé el programa estadistico SPSS version 21.0, con la finalidad

de procesar los datos en la tabulacion y la presentacion en tablas y graficos.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y muestra Métodos Técnicas e
instrumentos

Problema principal: | Objetivo General Universo En esta

investigacion  se
¢Cuales  son las | Determinar las principales El presente proyecto | utilizara el disefio | Técnica:
principales caracteristicas de la Gestion de investigacion, | no  experimental-
caracteristicas de la | de Calidad con el uso del considera una | transversal Encuesta
Gestion de Calidad | Marketing y la propuesta de | Gestion de Calidad | poblacion de 14 observacion.
con el uso del|mejora en las micro y|con el micros 'y pequefios | Sera no
Marketing y la | pequefias empresas del sector | Marketing empresas del sector | experimental
propuesta de mejora | comercio, rubro Ferreterias comercio rubro | porque se va a
en las micro y|del Hm 26 de |la ferreterias del | estudiar conforme a | Instrumento:
pequefias  empresas | Panamericana Norte, Distrito kilometro 26 de la|la realidad, sin

del sector comercio,
rubro Ferreterias del
km 26 de la
Panamericana Norte,
Distrito de Puente
Piedra afio 2019?

de Puente Piedra afio 2019.
Objetivos Especificos

Describir  las  principales
caracteristicas de los
representantes de los micros y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias
del Km 26 de la
Panamericana Norte, Distrito
de Puente Piedra afio 2019.

panamericana  norte
del distrito de Puente
Piedra.

Muestra

Para determinar la
presente muestra de
mi investigacion, se
tuvo que evaluar la
data disponible que se
tiene con respecto a
los negocios del rubro
Ferreterias. Por tanto

sufrir
modificaciones.

Sera  transversal,
porque el estudio
se darda en un
espacio de tiempo
determinado donde
se tiene un inicio y
un final.

Cuestionario




Describir  las  principales
caracteristicas de los micros y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias
del Km 26 de |la
Panamericana Norte, Distrito
de Puente Piedra afio 2019.

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
del Km 26 de la
Panamericana Norte, Distrito
de Puente Piedra afio 2019.

Elaborar un plan de mejora
para la aplicacion de la
Gestién de Calidad con el uso
del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias
del Km 26 de Ila
Panamericana Norte, Distrito
de Puente Piedra afio 2019.

considerare como
muestra la  misma
cantidad de la
poblacion en estudio
por ser pequefia.

34




4.7 Principios éticos
En el presente trabajo de investigacion se tomd en consideracion los siguientes
principios éticos como: La Veracidad, Confidencialidad, Respeto a los demés y la

Confiabilidad.

La veracidad, porque los datos que se daran a conocer en la investigacion seran
verdaderos y seran recogidos teniendo en consideracion la informacion real, es
confiable porque los datos y la informacidn que se mostrara seran extraidos de diversas
fuentes de informacion, como son libros, articulos de internet, tesis, entre otros, de
igual manera es confidencial porque la informacion expresada no pone en situacion de
riesgos a ninguna fuente de informacion que alimentara la investigacion por ultimo con
relacion al principio del respeto se hace extensivo a los demas porque todos los datos
recogidos de los representantes de las micro y pequefias empresas son completamente

respetados, tolerados y expuestos en el presente trabajo.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de los micros y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de
Puente Piedra afio 2019.

Datos Generales N %

Edad (afos)

18-30 afios 4 29.00
31-50 afios 7 50.00
51 amas 3 21.00
Total 14 100.00
Grado de Instruccion

Primaria 2 14.00
Secundaria 5 36.00
Estudios Superiores 7 50.00
Total 14 100.00
Cargo que desempeiia actualmente

Duefio 7 50.00
Administrador 3 21.00
Gerente 4 29.00
Total 14 100.00

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

Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra, afio 2019.
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Tabla 2.

Caracteristicas de los micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio
2019.

De la Empresa N %

Situacidn legal de la empresa

Formal 9 64.00
Informal 5 36.00
Total 14 100.00

Tiempo que desarrolla su actividad empresarial

0 a3 afios 3 21.00
4 a7 ahos 5 36.00
8 amas 6 43.00
Total 14 100%

Con que propdsito fue creado la empresa

Generar ganancias 8 57.00
Generar empleo 6 43.00
Otros 0 0.00

Total 14 100.00

Cantidad de personal con la que cuenta:

la5 10 71.00
6a10 4 29.00
11 amas 0 0.00

Total 14 100.00

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

Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra, afio 2019.



Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la

Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.

Gestion de Calidad N %
factores que generen una buena Calidad

de servicio

Atencidn al cliente 4 28.00
Trabajo en equipo 5 36.00
Instalacién apropiada 5 36.00
Total 14 100.00
La Gestidn de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su

negocio

Si 4 29.00
No 10 71.00
Total 14 100.00

Capacitacion de sus colaboradores

Si 6 43.00
No 8 57.00
Total 14 100.00

Resultado esperado de la empresa

Mayor rentabilidad 4 29.00
Aumento de clientes 7 50.00
Posicionamiento del negocio 3 21.00
Total 14 100.00
Técnicas para medir el rendimiento de
su personal
La observacién 10 72.00
La evaluacion 2 14.00
Escala de puntuacion 0 0.00
Otros 2 14.00
Total 14 100.00
Continda...
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Tabla 3.

Caracteristica de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26 de la

Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra, afio 2019.

Concluye
Marketing N %
Los productos que ofertan satisface las necesidades de
los clientes
Si 4 29.00
No 4 29.00
A veces 6 42.00
Total 14 100.00
Herramientas de Marketing que emplea
Estrategias de Marketing 2 14.00
Estrategias de ventas 2 14.00
Estudio y posicionamiento de mercado 2 14.00
Ninguno 8 58.00
Total 14 100.00
Medios para publicitar su negocio
television 2 14.00
Radio 7 50.00
Volantes 4 29.00
Otros 1 7.00
Total 14 100.00
El Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio
Si 3 21.00
No 3 21.00
No sabe 8 58.00
Total 14 100.00

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

Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra, afio 2019.
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Tabla 4.

Plan de mejora para la aplicacion de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing

en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias del Km 26

de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.

Problema Encontrado (
RESULTADOS)

Causa

Solucién- Aplicacién
de Mejora

Responsable

No emplean la Gestién de
Calidad como herramienta
para mejorar el rendimiento
del negocio

El 71% manifiesta que la
gestion de calidad no
contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio.

Desconocimiento
de la Gestion de
Calidad como
herramienta para
el mejoramiento
de su empresa.

Mejorar en cuanto al

conocimiento de
Gestion de Calidad
hacia los
representantes,
atraves de
capacitaciones
permanentes.

Gerentes y/o
propietarios.

Falta de capacitacidn brindada
a sus colaboradores.

El 57% de los encuestados
manifiestan que no capacitan a
sus colaboradores.

No cuentan con un
plan de
capacitacion
minima hacia su
personal.

Elaboracion de un
plan de capacitacion y
de entrenamiento
para con su personal.

Gerentes y/o
propietarios.

No se ofertan algunos
productos para satisfacer las
necesidades de los clientes.

El 42% manifiesta que los
productos que ofertan a veces
no satisfacen las necesidades
de los clientes.

No aplican la
diversificacion de
sus productos
ofertados.

Fomentar la variedad
de sus productos para
la satisfaccion de sus
clientes.

Gerentes vy/o
propietarios.

No ponen en prdctica las
herramientas de marketing en
la aplicacidn de sus negocios.

El 58% no emplean ninguna
herramienta de marketing.

Desconocimiento

de las
herramientas de
Marketing.

Implementar
herramientas de
Marketing que

ayuden a incrementar
su rentabilidad.

Gerentes y/o
propietarios.

El Marketing no es
considerado importante para
la gestidn de su negocio.

El 58% manifiesta que no sabe
que el Marketing le ayudara a
mejorar la rentabilidad de su
negocio.

Poco conocimiento
de que el
Marketing les
ayudara a mejorar
la rentabilidad de
Su negocio.

Planificar para llevar
acabo capacitaciones
sobre Marketing y/o
asesoramientos.

Gerentes y/o
propietarios.
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5.2 Analisis de Resultados
Tabla 1: Referente a las Caracteristicas de los representantes de los
micros y pequefias empresas del sector comercio-rubro Ferreterias del Km 26

de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afo 2019.

Con respecto a las edades de los representantes de las micros y pequefias
empresas de las Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte del Distrito de
Puente Piedra, se observa gque el 50% de los encuestados cuentan con una edad de
entre 31 a 50 afios, el 29% cuentan con una edad entre 18 a 30 afios y el 21% cuenta
con una edad de 51 afios a mas. Estos resultados se asemejan por lo obtenido por
Angeles (2016), donde manifiesta que el 55% de los empresarios tienen entre 31 a

50 afios de edad.

En cuanto al grado de Instruccion de los representantes de las micro y
pequerias empresas se manifiesta lo siguiente: el 50% de los encuestados cuenta con
estudios superiores, el 36% con estudios secundarios y el 14% cuenta con grado de
instruccion primaria. Estos resultados son consecuencia de la aplicacion del
cuestionario de la investigacion y no coinciden ni se contrastan con los resultados

obtenidos en los antecedentes de esta investigacion.

Con respecto a los cargos que desempefian en la actualidad los representantes
de las micro y pequefias empresas de las Ferreterias se manifiesta lo siguiente: el
50% de los encuestados son duefios de sus propios negocios, el 29% son gerentes y
el 21% son administradores de los negocios. Estos resultados se asemejan por lo
obtenido por Torres (2017), donde manifiesta que el 60% son duefios de sus propios

negocios.
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Tabla 2: Referente a las caracteristicas de los micros y pequefias
empresas del sector comercio-rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana

Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.

Con respecto a la situacion legal de las empresas en estudio se observa lo
siguiente: el 64% de los encuestados manifestaron que sus empresas trabajan
formalmente y un 36% de manera informal. Estos resultados son consecuencia de la
aplicacion del cuestionario de la investigacion y no coinciden ni se contrastan con

los resultados obtenidos en los antecedentes de esta investigacion.

Con relacion al tiempo que su empresa desarrolla su actividad empresarial se
observa lo siguiente: el 43% de los encuestados tienen entre 8 a mas afios en la
actividad empresarial, el 36% tiene entre 4 a 7 afios y el 21% de 0 hasta 3 afios.
Estos resultados son consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la
investigacién y no coinciden ni se contrastan con los resultados obtenidos en los

antecedentes de esta investigacion.

En cuanto al propdsito de creacion de las empresas se observé lo siguiente: el
57% de los encuestados manifestd que se cred las empresas para generar ganancias
y el 43% para generar empleo. Estos resultados se asemejan a lo obtenido por
Gamarra, (2017), donde manifiesta que el 61% creo sus negocios para generar

ganancias.

En cuanto al personal que laboran en sus empresas se observé lo siguiente: el
71% de los encuestados manifestaron que tiene entre 1 a 5 colaboradores en sus
empresas y el 29% entre 6 a 10 colaboradores. Estos resultados se asemejan a los
resultados obtenidos por Angeles (2016), donde manifiesta que el 71% cuenta con 3

colaboradores.
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Tabla 3: Referente a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra

afo 20109.

En cuanto a los factores que generan una buena calidad de servicio se observo
lo siguiente: que un 36% valora el trabajo en equipo, el 36% manifiesta una
instalacion apropiada es importante y un 28% cree que la atencion al cliente es un
factor que genera una buena calidad de servicio. Estos resultados se asemejan a los
obtenidos por Gamarra (2017) en donde manifiesta que el 30% de los representantes
de las mypes sefialaron que el nivel de atencion al cliente es un factor que genera

una buena calidad de servicio.

Con respecto a que si la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio, se observo que: el 71% de los encuestados manifestaron
que la Gestion de Calidad no contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa y el
29% manifestd que si. Estos resultados son consecuencia de la aplicacién del
cuestionario de la investigacion y no coinciden ni se asemejan con los resultados

obtenidos en los antecedentes de esta investigacion.

Con relacidn si ha capacitado a su personal, se observo lo siguiente: el 57% de
los encuestados manifestd que no ha tenido la oportunidad de capacitar a su
personal y un 43% manifestd que si tuvo una capacitacion en alguna oportunidad.
Estos resultados son consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la
investigacion y no coinciden ni se asemejan con los resultados obtenidos en los

antecedentes de esta investigacion.
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En cuanto al resultado esperado por la empresa, se observé que: el 50% de los
encuestados espera que haya aumento de clientes, el 29% espera una mayor
rentabilidad y el 21% en que se posicione el negocio. Estos resultados son
consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la investigacion y no coinciden ni

se asemejan con los resultados obtenidos en los antecedentes de esta investigacion.

Con respecto a las técnicas que conoce para medir el rendimiento de su
personal, se observo que: el 72% de los encuestados manifestd que la observacion es
una buena técnica para medir el rendimiento de su personal, el 14% manifiesta a la
evaluacion y el 14% manifestd que conocen otras técnicas para medir el rendimiento
de su personal. Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Palma (2016),
donde manifiesta que el 100% utiliza la observacion para medir el rendimiento de su

personal.

Con relacion a que si los productos que ofertan satisfacen las necesidades de
los clientes, se observa que: el 42% de los encuestados manifestaron que a veces los
productos satisfacen las necesidades de los clientes, el 29% mencion6 que si vy el
29% manifestd que los productos no satisfacen las necesidades de los clientes. Estos
resultados son consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la investigacion y
no coinciden ni se asemejan con los resultados obtenidos en los antecedentes de esta

investigacion.

Con respecto a que herramientas de Marketing usted emplea, se observé que:
el 58% de los encuestaron mencionaron que no conocen ninguna herramienta de
Marketing, el 14% conoce la herramienta de estrategias de Marketing, el 14%
conoce las Estrategias de ventas y el 14% conoce el estudio y posicionamiento de

mercado. Estos resultados son consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la
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investigacion y no coinciden ni se asemejan con los resultados obtenidos en los

antecedentes de esta investigacion.

En cuanto a que medio utiliza usted para publicitar su negocio, se observo
que: el 50% utiliza el medio radial para publicitar su negocio, el 29% utiliza los
volantes, el 14% la television y el 7% utiliza otros medio para publicitar su negocio.
Estos resultados son consecuencia de la aplicacion del cuestionario de la
investigacion y no coinciden ni se asemejan con los resultados obtenidos en los

antecedentes de esta investigacion.

Con respecto a que si el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
negocio, se observo lo siguiente: el 58% no sabe que el Marketing le ayuda a
mejorar la rentabilidad de su negocio, el 21% manifiesta que si y el 21% manifiesta
que no. Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Espinoza (2017) donde
manifiesta que el 25% de los encuestados respondieron que el Marketing si les

ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluy6 que el 50% de los encuestados tienen una edad promedio entre 31 a
50 afios la cual evidencia que cuentan con una cierta cantidad de experiencia en el
manejo de la actividad empresarial. Con relacion al grado de instruccion los
representantes de las Micro y pequefias empresas se concluye que un 50% cuentan con
estudios superiores, lo cual se tiene en cuenta que la mitad de los representantes son
personas que tienen un nivel de preparacion académica para que de una u otra manera
puedan realizar una buena gestion empresarial adecuada, asi mismo se concluye que el
50% son duefios de sus propios negocios lo cual evidencia que son los propios

empresarios que manejan sus propios negocios del rubro Ferreterias.

La mayoria que corresponde al 64% de las micro y pequefias empresas estan en
la condicion de empresas formales, lo cual significa que cumplen con los requisitos que
solicitan la Sunat, Municipalidad y otras entidades normativas que establecen normas
de negocios formales y asi tener acceso a créditos, como también la confianza dentro
del mercado. El 43% de las Ferreterias cuentan con mas de 8 afios de experiencia en la
actividad empresarial esto significa que la gran mayoria de las Ferreterias ofrecen sus
servicios teniendo en cuenta el conocimiento amplio del rubro. Con relacién al
proposito de la creacion de las Micro y pequefias empresas, estos consideran que el
57% tiene como objetivo principal generar ganancias, esto quiere decir tener ingresos
econémicos importantes; asi mismo el 71% de las Ferreterias cuentan entre 1 a 5
colaboradores, esto significa que las empresas son consideradas micro o pequefias

empresas.
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Se concluy6 que el 36% de los encuestados valora el trabajo en equipo, lo
cual es muy importante para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos de la
empresa. En tanto a que si la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio, se observo que el 71% de los encuestados manifestaron
que la Gestidn de Calidad no contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa, lo
cual hace ver que la mayoria de los empresarios desconocen la importancia de la
aplicacion de una herramienta importante que es la Gestion de Calidad. ElI 57% de
los encuestados manifestd que no ha capacitado a su personal, esto evidencia que
cuentan con un programa o plan minimo de capacitacion hacia su personal. En
cuanto al resultado esperado por la empresa se concluyd que el 50% de los
encuestados espera que haya aumento en cuanto a clientes, esto significa que la
mayor perspectiva de la empresa es captar mayor cantidad de clientes. ElI 71% de
los encuestados manifestd que la observacion es una buena técnica para medir el
rendimiento de su personal, esto significa que los representantes de las empresas
aplican mayormente la observacion hacia los colaboradores para ver su rendimiento
laboral. ElI 43% de los encuestados manifestaron que a veces los productos
satisfacen las necesidades de los clientes, esto significa que las empresas que se
dedican a este rubro necesariamente tienen que ir innovando y diversificando sus
productos. ElI 58% de los encuestaron mencionaron gque no conocen ninguna
herramienta de Marketing, esto nos conlleva a deducir los que dirigen estas
empresas les falta mayor conocimiento sobre la importancia que tienen la aplicacién
de herramientas de comercializacion. EIl 50% utiliza el medio radial para publicitar
su negocio, esto nos indica que las empresas al utilizar este medio es el mas
econémico y el que llega a mas personas para el conocimiento de sus productos.

Finalmente el 58% no sabe que el Marketing le ayudara a mejorar la rentabilidad de
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su negocio, por tanto mucho de los representantes de las micro y pequefias empresas
desconocen que el Marketing si es necesario e importante en el desarrollo de sus

negocios.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda que los representantes de las empresas en estudio implementen y
desarrollen planes de capacitacion donde tengan en cuenta las diferentes técnicas y/o
herramientas de Gestion, para hacer que su negocio tenga una mayor rentabilidad y
rendimiento. De igual manera seria muy conveniente que replique la capacitacion a sus
colaboradores ya que ambos estdn comprometidos con una adecuada Gestion de

Calidad.

Es necesario que los que conforman la unidad empresarial es decir el negocio de
ferreterias tengan claro los objetivos, la mision y vision de su propio negocio. Por lo
tanto seria conveniente planificar adecuadamente en forma estratégica su Gestion
Empresarial, para darle mayor validez a un aumento de cliente y a un posicionamiento

del negocio dentro del mercado competitivo de Ferreterias.

De igual manera hacer la recomendacion para que las micro y pequefias
empresas del rubro Ferreterias, tengan en consideracion de lo importante que tiene el
Marketing como una herramienta para ofrecer adecuadamente los productos, de igual
manera aplicar de acuerdo al contexto y ubicacion alguna herramienta del Marketing
que haga efectivo en la consecucion de obtener resultados y mejorar la rentabilidad de

las empresas en estudio.

Finalmente de recomienda poner en marcha un tipo de Plan de Marketing, que
conlleve a cristalizar la mejora de los servicios en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Ferreterias. Plan de accion para poner en marcha una estrategia

de fidelizacidn que consiste en las siguientes fases:
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Fase 1: Entender al cliente (Estudio de nuestros clientes, analisis de valor de

nuestros clientes por segmentos, diagnéstico de la situacion).

Fase 2: Adoptar un programa de mejora continua (Eleccion de la estrategia de
fidelizacion mas adecuada, Plan de accién: sobre productos, sobre comunicacion y

sobre servicios)
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE AVANCES SEMANAS

Se realizara el asesoramiento del docente para el
proyecto e informe de investigacion. X X| x| X| X X| X| X] X| X| X|] X[ X] X| X| X

Identificacion de las variables. X X

Determinacion del sector y rubro a estudiar. X

Titulo del proyecto de investigacién. X

Elaboracién de Planteamiento de la investigacion. x| x

Elaboracion del Marco Tedrico y conceptual. X X [x

Elaboracién de Metodologia de la investigacion. X Ix [Ix

Presentacién de Proyectos de Investigacion. X X

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos. x| x

Discusion de resultados, conclusiones y X
recomendaciones.

Revisidn de referencias bibliograficas, APA. X X

Presentacion del informe final de investigacion. X Ix

Revisidn del turnitin. X X

Elaboracion de Articulo cientifico y diapositivas. X Ix

Sustentacion del informe final de investigacion X | x
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Anexo 2: Presupuesto

RUBRO UND [ CANT. USI(')I'?A-\FRE)IO COSTO PARCIAL |COSTO
TOTAL
BIENES DE CONSUMO 84.00
Papel bond 60 Gr Pag. 1 26.00 26.00
Boligrafos Und. 3 2.00 6.00
USB Und. 1 25.00 25.00
Folder manila uUnd. 3 1.00 3.00
CD Und. 2 1.50 3.00
Tablero sujeta papel [ Und. 1 5.00 5.00
Lapiz uUnd. 2 1.00 2.00
Cuaderno Und. 1 10.00 10.00
Borrador Und. 1 1.00 1.00
Resaltador Und. 1 3.00 3.00
BIENES DE SERVICIOS 3382.00
Movilidad dias 8 30.00 240.00
Impresiones hojas| 140 0.30 42.00
Costo del Taller Unid.| 1 3100.00 3100.00
TOTAL 3466.00
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Anexo 3: Cuestionario de Gestion de Calidad con el uso de Marketing

ﬁ
(%]
\\

< ©

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA

PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente trabajo 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 del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.
Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente
la informacién que usted proporcione.
I. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

1. Edad del representante de la Mype.

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

2. Grado de instruccion de representante de la Mypes

a) Primaria. b) Secundaria. c) Estudios Superiores.
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3. Cargo que desempefia el representante de la Mype

a) Duefio. b) Administrador.  c) Gerente.

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.
4. Situacion Legal de la empresa.

a) Formal. b) Informal

5. Tiempo que desarrolla su actividad Empresarial

a) 0 a 3 afios. b) 4 a7afios. c)8amas.

6. Con que proposito fue creado la empresa.

a) Generar ganancias. b) Generar empleo. c¢) Otros.

7. Cantidad de personal con la que cuenta la empresa.

a) 1 a 5 trabajadores  b) 6 a 10 trabajadores c) 11 a més.

Il. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
8. Qué factores cree usted que generan una buena Calidad de servicio.

a) Atencion al cliente.  b) Trabajo en equipo. c) Instalacion apropiada.

9. La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio.

a) Si b) No.
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10. Usted ha capacitado a sus colaboradores.

a) Si. b) No.

11. Cuél cree usted que seria el resultado esperado de la empresa.

a) Mayor rentabilidad. b) Aumento de clientes. ¢) Posicionamiento del negocio

12. Que tecnicas conoce usted para medir el rendimiento laboral de su
personal.

a) La observacion b) La evaluacion c) Escala de puntuacion d) Otros.

2.2. MARKETING
13. Los productos que ofertan satisfacen las necesidades de los clientes.

a) Si. b) No. c) A veces

14. Que herramientas de Marketing usted emplea.
a) Estrategias de Marketing b) Estrategias de ventas ¢) Estudio y

posicionamiento de mercado  d) Otros

15. Que medios utiliza para publicitar su negocio.

a) Television b) Radio c) Volantes d) Otros

16. Considera que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
negocio.

a) Si. b) No.
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Anexo 4: Figuras
Caracteristicas de los representantes de los micros y pequefias empresas del sector
comercio-rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente

Piedra afio 2019.
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Figura 1. Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Fuente: Tabla 1.
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Figura 2. Grado de Instruccion de los representantes.

Fuente: Tabla 1.
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Figura 3. Cargo que desempeiia los representantes.

Fuente: Tabla 1.
Caracteristicas de los micros y pequefias empresas del sector comercio-rubro

Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.
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Figura 4. Situacion legal de le empresa.

Fuente: Tabla 2.
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Figura 5. Tiempo que desarrolla su actividad Empresarial.

Fuente: Tabla 2.
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Figura 6. Con qué proposito fue creado la empresa.

Fuente: Tabla 2.
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Figura 7. Cantidad de personal con la que cuenta la empresa.

Fuente: Tabla 2
Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro Ferreterias del Km 26 de la

Panamericana Norte, Distrito de Puente Piedra afio 2019.
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Figura 8. Qué factores cree usted que generan una buena Calidad de servicio.

Fuente: Tabla 3.

63



=
o

4
t

Si No

O P, N W B U1 )N 0O

W Seriesl M Series2

Figura 9. La Gestidn de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su
negocio.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 10. Usted ha capacitado a sus colaboradores.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 11. Cual cree usted que seria el resultado esperado de la empresa.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 12. Que técnicas conoce usted para medir el rendimiento laboral de su
personal.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 13. Los productos que ofertan satisfacen las necesidades de los clientes.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 14. Que herramientas de Marketing usted emplea.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 15. Que medios utiliza para publicitar su negocio.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 16. Considera que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad
de su negocio

Fuente: Tabla 3.
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