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4. RESUMEN

La presente investigacion titulada la gestion de calidad y el marketing en la
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del distrito
de Sullana, afio 2018, tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y el marketing en la micro y pequefias empresas en el
rubro ferreteria en el distrito de Sullana, afio 2018, la investigacion es de tipo
descriptivo, nivel cuantitativa se escogio una muestra de 30 Mype rubro
ferreterias del distrito de Sullana a quienes se le aplic6 una encuesta de 20
preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados, se observa que el 65,5%
de los propietarios encuestados consideran que estan muy en acuerdo de que
las mype dependen de sus clientes, mientras el 17,24% se considera que le es
indiferente, mientras que el 17,24% esta en un desacuerdo. Se observa que el
86,21% de los propietarios encuestados consideran que estan muy en
desacuerdo que clasificar sus productos ayude a atender mejor a los clientes,
mientras el 13,79% se considera que estan indiferentes. se observa que el
79,31% de los propietarios encuestados consideran que estan muy en
desacuerdo que los trabajadores deben tener experiencia en atencion al

cliente, mientras el 20,69% se considera que estan indiferentes.

Finalmente en conclusion la gestion de calidad y el marketing en la micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del distrito de

Sullana,

Palabras claves: gestion de calidad, marketing, MYPES.
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5. ABSTRACT

The present investigation titled the management of quality and the marketing
in the micro and small companies of the sector trade hardware stores of the
district of Sullana, year 2018, had by general objective to determine the
characteristics of the management of quality and the marketing in the micro
and small companies in the hardware sector in the district of Sullana, 2018,
the research is descriptive, quantitative level was chosen a sample of 30 Mype
hardware stores in the district of Sullana to which a survey of 20 questions
was applied and the following results, it is observed that 65.5% of the owners
surveyed consider that they are very in agreement that the mype depend on
their clients, while the 17.24% is considered to be indifferent, while the
17.24% It is in a disagreement. It is observed that 86.21% of the surveyed
owners consider that they strongly disagree that classifying their products
helps to better serve customers, while 13.79% is considered to be indifferent.
It is observed that 79.31% of the owners surveyed consider that they strongly
disagree that workers must have experience in customer service, while

20.69% consider themselves to be indifferent.

Finally in conclusion quality management and marketing in the micro and

small companies of the hardware trade sector of the district of Sullana,

Keywords: Quality management, marketing, MYPES.
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INTRODUCCION

Este presente trabajo de investigacion esta relacionado la gestion de calidad y
el marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
ferreterias del distrito de Sullana, afio 2018. Las empresas de Sullana traen
consigo al igual que mayores perspectivas de negocio las condiciones
especiales para competir, esto es, exige a las empresas (microempresas en
nuestro caso particular) emplear herramientas de gestién que aseguren su

desarrollo y permanencia en los sectores y mercados correspondientes.

Actualmente la labor que llevan a cabo el micro y pequefias empresas (mype)
es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la
generacion de empleo sino también considerando su participacion en el

desarrollo socioecondmico en las zonas donde se desarrollan.

Los pequefios negocios son considerados como la fuente impulsora del
crecimiento econémico de un pais asi como uno de los impulsores en la

generacion de empleo y reduccion de la pobreza en los paises en desarrollo.

Ademas sus ventas se incrementan y logra con esto mayores beneficios lo

cual contribuye en mayor medida a la formacion del PBI.

En las pequefias empresas ferreteras presentan problemas de baja gestion de
calidad en el mercado, falta de interés en el cumplimiento del procedimiento
de compras por parte de los gerentes encargados desconocimiento de la
importancia del uso de documentos de requisicion, nota de pedido o contratos,
y también la falta de tener objetivos claros que determinen el rumbo al éxito

de las pequerias empresas el cual no les permita mejorar la gestion de calidad.

La mala gestion de calidad le cuesta dinero a la economia de todo pais, la
diferencia entre un pais y otro es el porcentaje en que afecta a sus ingresos. La
mala gestion de calidad afecta sin distinguir si se trata de una empresa micro o
pequefia del sector comercio o servicio de cualquier rubro en general. Manuel,
(2015)

En nuestra localidad las ferreterias presentan una serie de problemas al
momento de atender al cliente, para ser mas especificos llega el caso de que

los clientes realizan una serie de compras de determinados productos, pero



muchas veces cuando desean una mayor cantidad de los mismos, el gerente de
la empresa les informa que dicho producto ya se agotd, y que debido a esta
situacion realizaran recién un nuevo pedido, ya que es politica de la gerencia
esperar a que se agote el producto en el almacen. Generando malestar en los
clientes, asi mismo, otro de los problemas presentados es la ausencia de la
rapidez de la entrega del producto (tiempo de entrega) ya que una vez
realizado el pedido este demore aproximadamente 2 semanas para que llegue
a la ferreteria y pueda ser ofrecido al publico consumidor. Cabe resaltar que
toda la culpa no es de los gerentes sino también de las empresas proveedoras
de los productos, porque muchas de ellas no cumplen con la fecha de entrega
de los productos y eso hace que no se realiza una adecuada gestion de calidad
en las empresas del sector comercio rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, del mismo modo la informalidad de dichas ferreterias hacen que no
realicen contratos de compra con sus proveedores, por el cual las entregas de
los productos por parte de los proveedores demoran ya que no cuentan con un

contrato de por medio entre ferreteria y proveedor. Flores, (2011)

Para camison (2006) la gestion de la calidad se ha convertido actualmente en
la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises
con ventajas comparativas en costes y la creciente complejidad de productos,
procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de
la calidad un factor determinante para la competitividad y la supervivencia de
la empresa moderna. La literatura en este campo, apoyada en una amplia
evidencia empirica, concluye que la competitividad empresarial, en un
entorno turbulento como el actual, exige una orientacion prioritaria hacia la

mejora de la calidad.

Las variables que influyen en el crecimiento de la mype son muchas y entre
ellas destacan la gestion de calidad y marketing la mype ferreteras en el
sector dedicado a la actividad que se ocupa en la venta materiales para la
construccion (clavos, alambres, tubos vy varillas), para la construccion de
casas u arreglo de construccién. Las ferreteras en el distrito de sullana
cumplen un rol importante en el desarrollo de la ciudad ya que estas empresas

buscan satisfacer las necesidades de la poblacién que busca este tipo de
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productos que son indispensables tanto para el uso en el hogar como

industrial.

Por otro lado el marketing constituye otro de los factores importantes dentro
de las empresas ya que ayuda en la creacion de estrategia que permiten

mejorar la capacidad de generar mas ingresos a la empresa.

Kotler, philip (2013) afirman que las empresas exitosas de hoy tienen algo en
comin estan muy enfocadas en el cliente y muy comprometidas con el
marketing. Estas empresas comparten una pasion por satisfacer necesidades
del cliente en mercados meta bien definidos. Motivan a todos los individuos
dentro de la organizacion para que contribuyan a establecer relaciones
duraderas con el cliente, buscando mayores valores y satisfaccion para el

cliente.

Para kotler (2016) los clientes son los participantes mas importantes en el
micro entorno de la compafiia. El objetivo de toda la red de transferencia de
valor consiste en atraer a los clientes meta y crear relaciones solidas con ellos;
asi mismo, Martinez a. R. (2014).)Nos explican que el marketing es el
proceso de planificar y ejecutar la concepcién del producto, precio,
promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios

que satisfagan tanto objetivos individuales como de las organizaciones. (pg8)

Segun menciona con el fin de mejorar la eficiencia, productividad y con la
idea de generar productos de calidad las entidades han venido adoptando una
cultura de control administrativo y contable, dirigido a todas las areas de una
organizacion entre estas, produccion e inventarios. Para esto se busca
alternativas practicas, facil de implementar y medir, que vayan de acuerdo a
las necesidades de negocio, centradas principalmente en el proceso
administrativo de planificar, organizar, dirigir, controlar y en las actividades
bésicas que el negocio realiza, pues de estas dependen para mantenerse en el

mercado.

La aplicacion de controles internos efectivos de una organizacion, le permitira
tener un conocimiento claro de una situacion real, ademas le dara seguridad
razonable, sobre el cumplimiento correcto en los procesos establecidos para
mejorar la gestion y el logro de objetivos, también le proporcionara

informacion financiera clara, oportuna y confiable, que le servira a la
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administracion como herramienta para la toma de decisiones y le permitira

enfrentar posibles irregularidades y errores con eficiencia y eficacia operativa.

Sin embargo, a pesar del incremento de estas MYPE en los sectores
productivos, muchas de ellas se encuentran con trabas en su entorno lo que
dificulta que una MYPE siga creciendo, se definen que su entorno es el
conjunto de hechos y factores externos de la empresa relevantes para ella, con
los que interacciona y sobre lo que puede influir, pero no controlar. Uno de
los factores que puede afectar al entorno del negocio es el factor econémico
ya que representan una disminucién de la inversion y una baja en la
economia. Este factor afecta a las relaciones de produccion, distribucién y
consumo de una empresa, es decir, a la forma en que la sociedad decide usar

los recursos.

Las MYPE tienen escasa especializacion en el trabajo, tanto en el aspecto
productivo como en el administrativo, y no suelen utilizar técnicas de
gestion. La mayoria emplea entre 5 y 10 personas y depende en gran
medida de la mano de obra familiar. Su actividad no es intensiva en capital,
pero si en mano de obra; sin embargo, no cuenta con mucha mano de obra

fija 0 estable.

Huerta (2016) en el Perd las MYPES deben hacer frente a un gran nimero
de factores internos y externos, que limitan su desempefio empresarial, y por
consiguiente su desarrollo en el mercado, asi dentro de los principales

factores se tiene:

Como resultado el entorno comercial sufre. Por otro lado, si el entorno
econdmico es prospero, los consumidores son mas propensos a gastar dinero,
no solo en las necesidades sino también en articulos méas grandes. En el que
se desenvuelven las MYPE, y el marco institucional que las rodea, es decir,
otras empresas del ramo, clientes, proveedores, programas de apoyo, Yy
proveedores de servicios financieros y de servicios de desarrollo empresarial

que interacttan con ellas.

Ya que estas entidades no se les brinda la cantidad requerida, si no que se le
da una cantidad minima para empezar, la que muchas veces no es suficiente
para empezar o ampliar un negocio. Esto influye en que la organizacién no

crezca y no logre sus objetivos propuestos. Otra restriccién son los plazos de
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pago que son de muy corto tiempo, ya que la empresa necesita recursos de
mas largo plazo para desarrollar grandes proyectos y obtener rentabilidad. Sin
embargo, las restricciones con la que tropieza las MYPE son muchas una de
ellas es el factor sociocultural. Este factor impactara las actividades de la
empresa, obligandola a adaptarse al nuevo entorno. Las necesidades, gustos,
habitos y preferencias de los consumidores cambian debido a muchos
factores. Entre éstos podemos destacar: las nuevas formas de vida aprendidas
a traves de los medios de comunicacion. Las empresas se crean para satisfacer
las necesidades de sus clientes. Si bien las empresas impulsan al desarrollo
econdmico de nuestra regién, su crecimiento es muchas veces impedido por
los principales problemas que afecta una empresa lo cual lleva a una baja
produccion y productividad, asi como a una menor rentabilidad vy
competitividad.

Evitando muchas veces que salgan al mercado. Uno de los principales
problemas que afecta a una MYPE es la productividad ya que la empresa esta
conformada por individuos y una serie de elementos que lo conforman, este
hecho es razon para que la empresa se pueda ver afectada dia a dia por
cambios que puedan llevar a una baja en la productividad. La remuneracion es
uno de los factores que acttan sobre el comportamiento del individuo, por lo
tanto, sobre su productividad, y por ende en la productividad de la
empresa esto afecta ya que la empresa no logra los objetivos y el éxito. En
el Perl, como en la mayoria de paises de América Latina, las MYPE
enfrentan dificultades para convertirse en unidades productivas Yy
competitivas. Las dificultades o las limitaciones que se observan se centran
en acceso al mercado, financiamiento; innovacion y transferencia tecnoldgica;
capacitacion y asesoria; capacidad gerencial, informalidad; cultura y
conocimiento; participacion individual; y desarticulacién empresarial, Castilla
(2016)

Otro problema seria la falta de motivacion en los trabajadores por ello es
importante motivar a los empleados para asi puedan desarrollar mejor sus
actividades encargadas y logren asi la rentabilidad. Porque una persona
desmotivada no realizara bien sus actividades encargadas lo que lleva a un
baja en la organizacién. Por otro lado, asi como hay trabas en una MYPE lo

que dificulta que siga creciendo, también hay beneficios que traen una
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MYPE .ya que estas MYPE es uno de los principales motores de la economia
de un pais y también en los sectores productivos, incitando el desarrollo del
pais. Uno de los beneficios que tienen las empresas es que valoran el talento
de los trabajadores, cada vez son mas valorados los beneficios no monetarios
para conservar a los mejores empleados. Otro beneficio seria el de la
capacitacion del personal ya que con esta estrategia la organizacion se
posicionard en el mercado obteniendo rentabilidad y logrando cada objetivo
propuesto. El salario emocional. Es un beneficio para los trabajadores ya que
ofrece a los equipos de trabajo un ingreso extra por concepto de productividad
y reconocimiento, que sea independiente del salario.

La rentabilidad que pueden obtener las MYPES al final de un ejercicio o
algln tipo de transaccion realizada es muy adversa a lo esperado; puesto
que por la falta de Financiamiento solo les permite cumplir con sus
obligaciones y subsistir, hay muchas MYPES que no cuentan con la misma

suerte, ya que en su mayoria solo alcanzan la declinacion laboral.

Molina (2013) en su trabajo de investigacion de La micro y la pequefia
empresa, es la unidad econdémica constituida por persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
transformacion, extraccion, produccion, comercializacion de bienes y
servicios. Asi pueden ser consideradas MYPE: las sociedades andnimas
cerradas, o la empresa de responsabilidad limitada, o personas naturales con
negocio. Resumiendo lo manifestado anteriormente se dice que la empresa
pasa un gran problema administrativo y operativo requiriendo una pronta

solucion.
Por la cual llegamos a la siguiente interrogante

¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
ferreterias del distrito de sullana, afio 2018? Por lo cual se plante6 como

solucidn el siguiente:

Obijetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing en las micro y pequefias empresas en el rubro ferreterias en el

distrito de sullana, afio 2018. Teniendo como objetivos especificos
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Identificar los principios de la gestion de calidad de la micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias del distrito de sullana, afio 2018.

Definir los procesos de la gestion de la micro y pequefias empresas del rubro
ferreterias del distrito de sullana, afio 2018.

Determinar el planeamiento del marketing en las micro y pequefias empresas

rubro ferreterias del distrito de sullana, afio 2018.

Determinar las caracteristicas del marketing operativo en las micro y

pequefias empresas rubro ferreterias del distrito de sullana, afio 2018.

Finalmente la investigacidn se justifica en que el estudio nos permite conocer
a nivel explorativo y descriptivo la gestion de calidad y el marketing en las
micro y pequefias empresas del rubro ferreterias del distrito de sullana, afio
2018. Asi mismo la investigacion se justifica mas acertada porque permite
tener ideas mas especificas de como operar la capacitacion en el accionar en

las micro y pequefias empresas en estudio.

La mype, analizar los beneficios que obtendria la gestion y cuales son los
factores que con lleva a la informalidad. La caracterizacion de la gestion de
calidad y el marketing de la mype del sector comercial, rubro ferreterias del

distrito sullana, afio 2018.

Las empresas de sullana traen consigo al igual que mayores perspectivas de
negocio las condiciones especiales para competir, esto es, exige a las
empresas (microempresas en nuestro caso particular) emplear herramientas de
gestion que aseguren su desarrollo y permanencia en los sectores y mercados

correspondientes.

Esta investigacion se verd reflejada en los resultados de la metodologia
propuesta, porque ella permitird determinar las principales caracteristicas de

la gestion de calidad y marketing de las mype.

Cabe resaltar que se centra en el analisis de la gestion de calidad y marketing

dentro de las mype rubro ferreteria.

Justificacion social: se justifica porque aportaran informacion a los duefios de
las mype rubro ferreterias sobre sus deficiencias y ver en que podrian mejorar

en su negocio para asi poder ofrecer mejor calidad a sus clientes.



Justificacion profesional: se justifica porque pretende realizar nos servira
como medio para cumplir las metas profesionales como el logro de la

titulacion profesional de bachiller en administracion.

Justificacion académica: el estudio podré ser usado como fuente y base para
otros estudios similares dentro del mismo rubro u otros rubros de los distintos

sectores productivos dentro de sullana y otros &mbitos geograficos.

Justificacion préactica: nos permitird abordar con la precision las

caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en el &mbito de estudio.

Justificacion institucional: beneficiara a la mype, puesto que al conocer las
principales caracteristicas del financiamiento y la rentabilidad se plasmaran

procedimientos que permitiran mejorarla y por consiguiente la llevara al éxito.

Justificacion metodoldgica: se justifica metodoldgicamente porque aportara

un modelo de cuestionario que puede ser aplicado a otras realidades.

1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.
2.1.Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Castro rivera (2017) en su trabajo de investigacion titulado plan de marketing
de turismo gastronomico en lima para chile y ecuador, trabajo de tesis para
optar por el grado de magister en direccion de marketin otorgado por la
pontificia universidad catolica del perd, cuyo objetivo general fue disefiar y
lanzar una experiencia turistica gastronomica enfocada en atraer turistas
chilenos y ecuatorianos para contribuir al posicionamiento del peru como
principal destino gastrondmico al 2021. Esto lograra incrementar los ingresos
del pais en el sector turismo en us$ 50°000,000.1a investigacion. Obteniendo
como resultados que la ejecucion del plan significara una inversion de us$
1’171,484 para el primer afo y un crecimiento del 5% anual. Se espera
recuperar dicha inversion a través del igv recibido por la venta de paquetes
turisticos gastronémicos. Se ha comprobado que esta propuesta es
econdémicamente rentable debido a que, al traer los valores futuros al presente
(utilizando 14% como tasa de descuentol), se obtiene un resultado es

positivo. Este resultado continda siendo positivo cuando se estudia un



escenario negativo, donde se proyectaria no llegar al 8% de turistas que
vienen al peru para disfrutar la gastronomia, sino solo al 7%. Finalmente se
concluyo que la gastronomia es una de las actividades méas importantes
ligadas al turismo. El perd, gracias a su historia, cuenta con una variedad y
cultura gastrondémica reconocida que le suma un atractivo a esta actividad, y
genera un potencial por desarrollar y un motivo especifico para visitar el pais.
Sin embargo, si bien la cocina peruana cuenta con el reconocimiento mundial;
solo un 4% de los turistas que vienen al pais lo hacen por motivos culinarios.
Debido a esta situacion, existe una oportunidad que se puede empezar a
examinar para explotar un mercado boutique que se ha identificado en dos
paises limitrofes, chile y ecuador. Se debe trabajar en un plan que explote las
oportunidades del turismo gastrondmico de tal manera que permanezca en el
tiempo y sus contribuciones al crecimiento del sector y del pais sean cada vez
mayores. Para el proyecto de plan estratégico de marketing de turismo
gastronomico, se planteé como vision ser el pais niUmero uno en recordacion y
namero de visitas de turistas gastronomicos chilenos y ecuatorianos al 2021.
Esta estard respaldada por la mision, la cual consiste en promover el
reconocimiento de la gastronomia peruana en chile y ecuador a través de

actividades gastronomicas y turisticas que sigan estandares de calidad.

Villarroel navarro (2016) menciona en su trabajo de investigacion titulado
“desarrollo delsistema de gestion iso 9001:2008 para empresa de tecnologia y
servicios industriales, induamericana” ,trabajo para obtar al titulo profesional
de ingeniero de alimentos, cuyo objetivo general fue desarrollar un sistema de
gestion de la calidad segun la norma internacional iso 9001:2008 sistemas de
gestion de la calidad- requisitos, para la seccion de proyectos de ingenieria de
la empresa de tecnologia y servicios industriales, induamericana, el tipo de
investigacion de la lista se compone de un total de 204 puntos a evaluar como
cumple o no cumpe.para la evaluacion inicial se considero la documentacion
exisrtente del area,para los items de implementacion se considero si existian
registros de los procesos de seccion .obteniendo como resultados se encontro
un total de 14 no conformidades,principalmente como resultado de
documentacion incompleta o inexistente, falta total de registros e
inconsistencia dentro del sitema de gestion de calidad.cabe sefialar que

existian algunos documentos del sistema, pero no todos los necesarios y no



tenian relacion con los objetivos y realidad de la empresa.finalmente se
concluyo que se logro desarrollar un sistema de gestion de calidad segun la
norma internaciénal iso 9001:2008 sistemas de gestion de calidad-
requisitos,para la seccion de proyectos de ingenieria de la empresa de
tecnologia y servicios industriaales,induamericana,con el que se logro
disminuir el nimero de conformidades encontradas,tanto en la auditooria
realizada por bureau veritas,como las encontradas en el diagnostico iniacial
del presente trabajo,se demostro asi que el sistema de gestion resultd ser una
herramienta para logarar cumplir con los requisitos de la norma iso
9001:2008.

Osaba E. (2011),realizo la tesis titulada: “Gestion de la calidad y marketing en
los centros residenciales para personas mayores” en la Universidad del pais de
Vasco “Euskal Herriko Unibertsitatea” y concluye que los principales
modelos de calidad que se han implantado en el sector se han basado en los
modelos y sistemas genéricos de la calidad, que, con mayor o menor acierto,
se han adaptado al servicio especifico que se presta a las personas, resultando
un tanto contradictorio que se haya prestado una atencion mucho menor a los
modelos de calidad especializados en el sector, los cuales tienen una cierta
tradicion en otros paises como el Reino Unido, Alemania, Suecia o
Dinamarca. En efecto, la adopcion de modelos de gestion de la calidad,
aungue reciente, esta siendo positiva en el ambito, pues su utilizacion ha
traido consigo una profesionalizacion de la gestion, ha supuesto un elemento
motivador para muchas personas involucradas en la direccion y ha permitido a
estas organizaciones dotarse de programas y herramientas de mejora de una

gran utilidad.

Gana otarola (2015) en su tesis titulada la influencia del marketing moderno
en las empresas socailes:una mirada hacia chile,cuyo objetivo general fue
identificar el grado de orientacidon al valor del cliente que poseen las empresas
sociales en chile en su implementacion de estrategias de marketing.
Determinar cémo influye el marketing orientado al valor del cliente en el
desempefio de las empresas sociales chilenas, no solo financieramente sino
que también de como logra mejo-rar a la sociedad como un todo,la
investigacion fue seccion de este estudio metodoldgicos constituti-vos de esta

investigacion, con el proposito de dar a conocer el proceso de recopilacion de
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2.1.2.

in-formacion secundaria, levantamiento de informacion propia procedente del
trabajo interno, los disefios de investigacion utilizados y las estrategias para
seleccionar la muestra que per-miten la posterior obtencion de resultados.
Adicionalmente, esta seccidn se concentrara en las primeras dos fases que se
presentan en las etapas del proceso de investigacion,de la investigacion se
obtuvieron los siguientes resultados : dieron como resultado que al parecer las
empresas perciben negati-vamente a las acciones de marketing, pero su
conceptualizacion es mas bien neutral y acotado a la comunicacion, lo que
limita su actuar en este tipo de organizaciones, en términos generales se pudo
descubrir que si bien las empresas perciben que realizan marketing, no
realizan una vinculacién con todos los cons-tructos generales del modelo,
siendo Unicamente relevante la relacién con los colaboradores. Sin embargo, a
pesar de que no perciban que ciertos constructos generales son aplicables co-
mo marketing, efectivamente realizan ciertas actividades que pueden ser
consideradas dentro de los conceptos de marketing moderno, por lo que
pueden estar aplicando actividades de marketing sin estar conscientes de
ello..finalmente se concluyo que es importante destacar que la investigacion
muestra que lo acotado de la defini-cion de marketing que poseen las
empresas sociales no refleja lo que hacen realmente, y que estas empresas
tienen la oportunidad de romper el paradigma tradicional de marketing,
orientarlo hacia generar un bienestar a la comunidad, y asi estar preparados
para poder gene-rar mejor rentabilidad financiera y social en el mediano o

largo plazo.
Antecedentes nacionales

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion titulado “implementacion del
sistema de gestion de calidad iso 9001:2008 en una empresa constructora”
trabajo para optar el titulo profesional de ingeniero civil, cuyo objetivo
general fue implementar un sistema de gestion de la calidad en la empresa
v&m ingenieros s.r.l. Basado en la norma iso 9001:2008. El analizar la
situacion actual de la empresa y mediante ello disefiar e implementar el
sistema de gestibn de calidad, demostrando que, a través del
desarrollo,implementacion y mantenimiento del mismo, le permitira mejorar
la competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion, para realizar la

propuesta del sistema de gestion de calidad se utiliz6 como herramienta de
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estudio la norma iso 9001:2008, la cual se reviso e interpretd cada uno de sus
requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A partir de ello se
establecieron las bases para el disefio del sistema.se obtuvieron los siguientes
resultados: de nuestro resultado, se obtiene una calificacién de 24% en
promedio de cumplimiento del cuestionario realizado a la empresa v&m
ingenieros s.r.l., este resultado indica que es necesario la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad. Ademads, este resultado permite tomar
decisiones para el siguiente nivel e implantar la norma.finalmente se concluyo
el diagndstico de la situacion actual de la empresa v&m ingenieros s.r.l.
Reflejo que el sistema de gestién de la calidad, respecto al cumplimiento de
los requisitos contemplados dentro de la norma iso 9001-2008 representa un
24.14% de no conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos,
mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros necesarios para
sustentar la eficacia y eficiencia del sistema. Esto permitidé conocer el estado
actual de cumplimiento de cada uno de los requisitos, permitiendo establecer
las estrategias a seguir detalladas dentro del plan de accion, sentando las bases
para continuar con la construccion e implementacion del sistema de gestion de

calidad por parte de la empresa a futuro.

Beteta Peralta, ( 2015) En su trabajo de investigacion titulado caracterizacion
de la gestion de calidad en las mypes del sector servicio -rubro hotelero de la
urbanizacién el pacifico nuevo Chimbote, 2013 .Cuyo objetivo fue describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del
sector servicio-rubro hotelero de la Urbanizacion el Pacifico, Nuevo
Chimbote, 20137, la investigacion fue cuantitativa-descriptiva, para el recojo
de la informacion se escogidé en forma dirigida una muestra de 100% de
MYPES de una poblacion de 6, a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Como se obtuvo como
resultado sobre gestion de calidad fueron que 50% son propietarios. ElI 67%
tiene estudios de nivel superior. EI 100% manifiesta que si esta dispuesto a
invertir para brindar un servicio de calidad. Llegando a la conclusion que la
muestra estudiada podemos deducir que la mitad de ellos son propietarios de
sus actividades econdmicas, asimismo la gran mayoria de las personas que
conducen dichas organizaciones tienen estudios superiores ya sea técnico o

universitarios y el total de los encuestados estan dispuestos a mejorar sus
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servicios brindando un sistema de calidad innovadora, obteniendo una mayor

rentabilidad para sus negocios.

Navarro farfan (2015) menciona en su trabajo en su tesis titulada “relacion
entre el marketing mix y el posicionamiento de la jugueria milgros en la
ciudad de chiclayo” trabajo para obtar el titulo profesional de licenciado en
administracion, cuyo objetivo general fue determinar la relacién entre el
marketing mix y el posicionamineto en la jugueria milagros en la ciudad de
chiclayo.la investigacion fue descriptivo, correlacional,utilizando un disefio
no experimental y transversal; para lo cual se conté con una poblacion de 280
personas como promedio de clientes de los ultimos tres meses que dio como
resultado de 280 clientes de los que se determind una muestra de 162 clientes,
de la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: se tuvo que el
marketing mix en la jugueria milagros, respecto al producto no se tiene
inconvenientes, sin embargo se ha tenido que los clientes califican los precios
como altos; en cuanto a la plaza la ubicacién del negocio es aceptable, aunque
la parte de promocién debe ser fortalecida ya que la mayor parte de clientes
localizo el negocio de casualidad. En cuanto al posicionamiento de la jugueria
milagros se puede decir que es bueno en sus clientes ya que la mayor parte
acude de manera diaria y manifiestan tiene una imagen positiva, ademas de
que se esté satisfecho con la calidad del producto y con el servicio, siendo asi
factores importantes del posicionamiento del negocio. Al finalizar el estudio
se concluy6 que los factores del marketing mix que influyen en el
posicionamiento de la jugueria milagros en la ciudad de chiclayo es
principalmente la falta de promocién en el negocio la que afecta el
posicionamiento de la empresa, por lo que se requiere de estrategias con

diversas actividades de marketing en la jugueria milagros.

Guffanti coronel (2016) menciona en su trabajo de investigacion titulado
propuesta de un sistema de gestion de calidad iso 9001:2015 en la molina
calidad total laboratorios, trabajo de tesis para optar por el titulo profesional
de ingeniero zootecnista cuyo objetivo general fue disefiar una propuesta de

un sistema de gestion de la calidad en base a la norma iso 9001:2015 en Imctl-

13



unalm, con el fin de mejorar la gestion de los organismos de la evaluacion de
la conformidad de la organizacion. Se utiliz6 como herramienta de
comparacion la norma iso 9001:2015, que dicta los requisitos auditables que
debe cumplir una organizacion, para lograr una certificacion de sistema de
gestion de la calidad. Para realizar la propuesta del sistema de gestion de
calidad en la organizacion, se reviso e interpretd cada uno de sus requisitos de
los 10 capitulos que la conforman y a partir del cual se establecieron las bases
para el disefio del sistema. Los resultados fueron que cuando se entrevisto al
personal técnico, se evidencié que todo el personal es nuevo, menos de un afio
y son conscientes de la politica de calidad de la organizacion y manifiestan
que dentro de sus objetivos personales la Imctl les brinda las condiciones
adecuadas. Finalmente se concluyo la propuesta del sistema de gestion de la
calidad fue disefiada de tal forma que se pueda lograr una implementacion
eficaz a futuro, se aplicé la lista de verificacion, lo cual, a modo de
diagnostico, el instituto la molina calidad total laboratorios cuenta con un sgc

al 82% de cumplimiento en relacion a la norma iso 9001:2015.

Becerra vasquez (2016) en su trabajo de investigacion titulado la gestion de
calidad con un enfoque en el financiamiento y su influencia en el nivel de
ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de
ropa para nifios del centro comercial los ferroles, chimbote, afio 2016, trabajo
para optar el titulo de magister, cuyo objetivo de la investigacion fue
determinar la influencia de la gestion de calidad bajo el enfoque del
financiamiento en el nivel de ventas de las micro y pequefias empresas del
centro comercial los ferroles rubro venta de ropa para nifios, chimbote afio
2016. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva y experimental, para el
recojo de la informacién se escogidé en forma dirigida una muestra de 26
micro y pequefias empresas del referido centro comercial , a quienes se les
aplicd un cuestionario de 34 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la
encuesta podemos determinar que hay un nivel de inversién muy alto 84.6%,
regular 11.5% y bajo 3%, lo que se infiere que la mype hace una buena
inversion del financiamiento obtenido, los resultados baja o regulares es por
motivo de tener una cartera crediticia limitada. De acuerdo a los resultados

obtenidos en la aplicacién de la encuesta podemos determinar que en la
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investigacion, el nivel de gestion crediticia, es muy alto en un 65.4%, alto
23.1% y regular 11.5%, lo que indica que hacen una buena gestion crediticia
del financiamiento. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacién de
la encuesta podemos determinar que en la investigacion hay un nivel de
financiamiento muy alto 69.2%, con un nivel alto y regular de 15.4% y 15,4%
respectivamente lo que se infiere que los microempresarios tienen alta
necesidad de financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de las
actividades. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la
encuesta podemos determinar que en la investigacién sobre la rentabilidad nos
indica un nivel muy alto del 61.5% y alto 38.5%, por lo que se considera que
el financiamiento estd generando rentabilidad traduciéndose en una mejora de
gestion de calidad de las mype. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
aplicacion de la encuesta podemos determinar que en la investigacion sobre
desarrollo empresarial nos indica un nivel muy alto del 65.4%, alto 34.6% por
lo que se considera que el financiamiento constituye aumentar el nivel de
desarrollo y mejora la gestion de calidad de la mype.de acuerdo a los
resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos determinar que
la investigacion sobre el nivel de crecimiento empresarial, nos indica un nivel
muy alto 53.8%, alto 42.3% y muy bajo 3.8%, por lo que se considera que con
el nivel obtenido ha logrado la capitalizacién del negocio y aumentar el
patrimonio de la mype. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion
de la encuesta podemos determinar que en la investigacion hay un nivel de
ventas muy alto 53.8 %, alto 42.3% vy regular 3.8% lo que se infiere que la
mype tiene un adecuado nivel de ventas, que permite lograr una gestién de
calidad de la mype. Finalmente se concluye que existe una alta correlacion
entre el financiamiento y el nivel de ventas, esta conclusion, esta validado en
pruebas de la chi cuadrado de pearson obteniendo un 0.017. Este indicador es
menor al nivel de significacion del 5%, lo que se infiere que se debemos
rechazar la hipotesis nula (hO) y aceptar la hipotesis alternativa (h1) (tabla no.
9).la conclusién anterior se corrobora, en el nivel de tabulacion cruzada, entre
el nivel de financiamiento y el nivel de ventas, dicha tabulacion cruzada
alcanza un nivel alto del 69.2% y 53.8% respectivamente.(tabla no. 8).el nivel
de inversion alcanza un nivel muy alto del 84.6% por lo que infiere que las

microempresas tienen facilidades crediticias y han logrado obtener ganancias
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con los prestamos obtenidos. Existe una aceptable gestion crediticia, donde
los microempresarios, tienen conocimiento de la importancia, del
cumplimiento de sus obligaciones, evidenciando con un nivel muy alto de un
65.4%. La gestion de calidad se evidencia en un mayor nivel de desarrollo y
crecimiento de la mype; esta afirmacion es corroborada con los resultados de
la investigacion: un nivel muy alto del 65.4% y 53.8% respectivamente. De
acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos
determinar que los microempresarios tienen alta necesidad de financiamiento
para el desarrollo y cumplimiento de las actividades, mejorando la gestion de
calidad, niveles de ventas y esto se traduce en altos niveles de rentabilidad.

Gonzales (2016)en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION DE
LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL USO DE INSTRUMENTOS
NORMATIVOS DE GESTION EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR,SERVICIO- RUBRO OTROS TIPOS DE
TRANSPORTE REGULAR DE PASAJEROS POR VIA TERRESTRE , EN
EL DISTRITO DE HUARAZ, 2016”, cuyo objetivo determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos
normativos de gestion en las micro y pequefias empresas en el sector servicio-
rubro otros tipos detransporte regular de pasajeros por via terrestre, en el
distrito de huaraz, 2016, se planteo la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo y un disefio transaccional, utilizando un cuestionario y la tecnica
de la encuesta. Cuyos resultados, es que el 51,06 % de los gerentes
encuestados del rubro tipo transporte regular de pasajeros por via terrestre
sefialan que los empleados no cumplen con sus funciones dentro de la
empresa y un 48,9 manifiestan lo contrario, el 61,70% de los gerentes
encuestados manifiestan, que realizar los tramites dentro de la empresa tardan
demasiado y el 38.30% manifiestan que realizar los tramites dentro de la
empresa son rapidos. Llegando a la conclusion, que otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre del distrityo de huaraz, sefialan que los
empleados no cumplen con sus funciones dentro de la empresa y a la vez
sefialan que realizar los tramites dentro de la empresa tarda demaciado por

parte de los empleados.

Armas (2016) en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION DE
GESTION DE CALIDAD Y FORMALIZACION DE LAS MYPES EN EL
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2.1.3.

SECTOR COMERCIO RUBRO TRANSPORTES A NIVEL NACIONAL
EN LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO PERIODO 2015 — 2016”.cuyo
objetivo es, analizar de qué manera influye la gestion de calidad de trasportes
a nivel nacional, en el periodo 2015 — 2016, se planteo la metodologia de tipo
descriptive, nivel cuantitativo, disefio de corte transversal, utilizando un
cuestionario y la tecnica de la encuesta,obteniendo como resultado,la empresa
determina que con respecto a las encuestas aplicadas aseguran que las
empresas donde laboran son formales que reciben asesoria de diferentes
empresas donde laboran, y que la clidad de su servicio, que indicaron que si
utilizan metodos de actualizacion del producto segun los gutos y estrategias
del cliente. Llegando a la conclusion la capacitacion efectiva influye
decididamente en la gestion de calidad de las MYPES.

Antecedentes regionales

Fernandez de cérdova (2016) menciona en su trabajo de investigacion titulado
marketing turistico del circuito de las cataratas palacala y huanano, distrito de
san jeronimo de surco, huarochiri, 2016 trabajo de tesis para obtener el titulo
profesional de licenciada en administracion de turismo y hoteleria,cuyo
objetivo general fue identificar como se desarrolla el marketing turistico del
circuito de las cataratas palacala y huanano ejecutado por la municipalidad de
san jeronimo de surco, desde la perspectiva de los negocios turisticos en el
afio 2016, para ello, la poblacién de estudio estuvo conformada por los
representantes de negocios turisticos vinculados al circuito y se tomd como
muestra a 30 representantes de negocios turisticos interesados en el
crecimiento y desarrollo turistico del circuito de palacala y huanano,
empleando la técnica de muestreo no probabilistico intencional. Obteniendo
como resultado que para la investigacion se elabord un cuestionario con 33
items, el cual para asegurar su validez y confiablidad pas6é por un juicio de
cinco expertos y el analisis estadistico alfa de cronbach. El procesamiento de
datos se realizd a través del programa estadistico spss.finalmente se concluyo
que el marketing turistico del circuito de las cataratas palacala y huanano se
desarrolla de forma buena, asi lo evidencié el 87% de los encuestados, pues
manifestaron que el marketing estratégico establecido por el municipio es
bueno (28%), mientras que consideraron el desarrollo del marketing operativo

como regular (20%).

17



Chero Cdrdova (2015) en su tesis para optar el grado académico de licenciado
en ciencias administrativas de la universidad nacional de Piura el cual lleva
por titulo: analisis del marketing operativo de la empresa ajino moto agencia
Piura 2015 el principal objetivo de la investigacion fue determinar y describir
las estrategias de marketing operativo de un producto alimenticio producida
por la empresa ajino moto de la agencia Piura 2015. Para desarrollar el
cumplimiento del mismo, se elabor6 el método de investigacidn cuantitativo y
descriptivo, empleando la encuesta como técnica de recoleccion de datos, a
través del instrumento del cuestionario. Se determiné como unidad de estudio
los distribuidores de los negocios en los mercados de Piura de la agencia
Piura. Mediante los resultados del estudio se identificaron y describieron
estrategias de marketing operativo, las cuales fueron: estrategia de productos,
estrategia de diferenciacion de precios, estrategia de comunicacion y la
estrategia de canales de distribucion. En conclusion estos resultados permiten
conocer la operatividad del marketing como estrategia fidelizacion del
producto a través de estrategias utilizadas por Phillips kotler en las

dimensiones de precio, producto, plaza y promocion.

Martinez s (2014) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion titulada gestion de calidad y formalizacion de la mype del
sector comunicaciones rubro transporte de pasajeros de la ciudad Piura, afio
2013 tuvo como objetivo general analizar la relacidn que existe entre la
gestion de calidad y la formalizacién de las mype del sector comunicaciones
del rubro transportes de pasajeros de la ciudad Piura, afio 2013, la
investigacion es de tipo descriptiva porque se conoci6 como influye la
formalizacion y la gestion de calidad de las mype servicio rubro transportes
de pasajeros (Piura) afio 2013, se trabajé con el disefio de una investigacion
no experimental de nivel cualitativa porque permitié conocer las opiniones de
los sujetos de estudio. Mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario
a 15 empresarios y 30 trabajadores con el propésito de conocer cuales son los
factores que influyen la gestion de calidad y la formalizacion mype de
servicio rubro transporte de pasajeros, se pudo conocer que el 64% de los
empresarios conocen de la facilidades que existen para formalizarse, y 60%
opina que la formalizacién mejora la productividad y calidad del servicio al

estar correctamente formalizados. También se pudo conocer que el 75% de
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los empresarios utiliza mediciones de desempefio de los procesos de calidad,
se encontro que el nivel de liderazgo con 75% por parte de los empresarios es
muy loable para éxito empresarial. Hay que resaltar segun los resultados que
los empresarios del rubro transportes muy poco les interesa las capacitaciones
y de dar un buen servicio al cliente. Finalmente, las conclusiones son: la
mayoria de las mype encuestadas no tienen un manejo adecuado de la gestion

de calidad y un tercio.

Nufez (2015) en su de tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion de la universidad catélica los angeles de Chimbote filial talara,
titulada “formalizacion y gestion de calidad de las mype rubro lavado de
autos, talara 2015” tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas
de la formalizacion y gestion de calidad de las mype, rubro lavado de autos
talara 2015, el proyecto es de tipo descriptivo nivel cuantitativo de disefio no
experimental, la informacion fue recabada mediante una encueta a 384
clientes de las diferentes mype, la cual fue obtenida bajo el muestreo de tipo
no probabilistico de conveniencia, pues la muestra se constituye por las
unidades muéstrales que se puedan evaluar obteniendo las siguientes
conclusiones identificd que segun los indicadores analizados, los propietarios
del rubro de lavado de autos de talara, reflejan que el 100% de las respuestas
de los propietarios referente a la valorizacion del registro nacional de la micro
y pequefia empresa (remype), es importante para el desarrollo del rubro
lavado de autos de talara, asi mismo estando en conformidad ante sunat y

entidades que les declara la licencia de apertura y funcionamiento actual.

Se determind que los beneficios de la gestion de calidad en las mype, rubro
lavados de autos talara 2015, no son los adecuados, pues el 58.33% de los
clientes no queda satisfecho con el servicio prestado y califica la atencion
recibida como regular. Se debe resaltar y consideracion de suma importancia
mejorar el servicio. Se describié que el compromiso del personal en la gestién
de calidad de las mype, rubro lavado de autos talara 2015, se observa que el
58.33% de los colaboradores no desempefian adecuadamente su trabajo, con
lo cual queda demostrado la falta de compromiso con la mype y con los
objetivos de la misma, se sugiere realizar talleres de liderazgo y planificacion
estratégica en alianza con entidades de la localidad, como la camara de

comercio, senati y gobierno regional.
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2.1.4. Antecedentes locales

Hermoza (2015) en su trabajo de investigacion , “ESTUDIO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA EMPRESA GECIDSA DE SULLANA 2015" cuyo objetivo, conocer
de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del
cliente de la Empresa GECIDSA de Sullana.se planteo la metodologia de tipo
descriptive, nivel cuantitativo y diseflo no experimental - transversal;
utilizando un cuestionario y como técnica la encuesta. Cuyos resultados, de la
investigacion permitieron establecer que existe una correlacion positiva entre
la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente con un r=0.640, ya que se
ha verificado una buena relacion entre las dimensiones confiabilidad (con un
coeficiente de correlacion de 0.468), responsabilidad (con un r=0.615),
seguridad (con un r=0.492), empatia (con un r=0.425), tangibilidad (con un
r=0.477 y la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, llegando a la
conclusion Se ha determinado la relacion entre la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion del cliente mediante el analisis del coeficiente correlaciona! de
Spearman, obteniéndose que la calidad de servicio influye de forma
significativa y directa en la satisfaccion del cliente de la empresa GECIDSA
cuyo r=0.808. Lo cual significa que al aumentar la calidad de servicio
aumenta el nivel de satisfaccion del cliente, demostrando que la calidad de
servicio influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes
de la empresa GECIDSA.

Seminario (2015) en su tesis titulada “caracterizacion del financiamiento y la
rentabilidad de las mype del sector comercial — rubro ferreterias de la ciudad
de sullana, 2014”. Concluyo: respecto a los empresarios, del 100% de los
representantes legales de las mype encuestadas, el 79 % su edad fluctta entre
los 26 — 60 afios, el 75% son de sexo masculino, el 42% cuenta con estudios
secundarios y un 75% son comerciantes de ocupacioén, razon por la cual se
visto en la necesidad de iniciar un negocio y estar mas inmersos en él.
Respecto a las caracteristicas de las mype, estas juegan un rol importante para
la economia del Per( asi como para la cuidad de 13 sullana, llegando a la
conclusion que el 79% llevan mas de tres afios en el sector y rubro, el 100%
de las mype encuestadas estan formalmente constituidas, el 38% tiene méas de

tres trabajadores generando puesto de trabajo estables, el 46% posee 01
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trabajador eventual dentro de su negocio y el 79% de los encuestaron
manifestaron que se la formacion de la mype fue por obtencidn de ganancias.
Respecto al financiamiento, los empresarios encuestados manifestaron
caracteristicas del financiamiento como: el 92% de estos financia su actividad
econdmica con fuentes de dinero externas, el 42% lo obtuvieron de entidades
financieras y el 38% de cajas municipales, siendo estas las que mayor acceso
les da para el otorgamiento del crédito, ademas un 58% manifesté que el
crédito recibido es invertido para capital de trabajo, siendo esta la razon
primordial para invertir y generar rentabilidad.

ALCEDO (2014) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion del
financiamiento y la rentabilidad en las mypes del sector comercio - rubro
jugueria del distrito de Sullana, afio 2014”trabajo para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, La presente investigacion
“Caracterizacion del Financiamiento y la Rentabilidad de las Mypes del sector
comercio — Rubro Juguerias del Distrito de Sullana. Afio 2014” tuvo como
objetivo general, determinar y describir las principales caracteristicas del
financiamiento y la rentabilidad de las Mypes del sector comercio — rubro
Juguerias del Distrito de Sullana, afio 2014. La investigacion fue
cualitativa, descriptiva simple, para llevarla a cabo se escogié una muestra de
15 Mypes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta y obteniéndose los siguientes resultados: el 47% de
los encuestados son jovenes, el 67% son de sexo femenino y el 47% sélo
tienen educacion superior No universitario. En cuanto a las Mypes: el 40%
afirman que tienen mas 02 afios en la actividad, el 73% tiene entre 1 a 3
trabajadores, el 47% de la Mypes su objetivo principal es Maximizar sus
ganancias. Respecto al financiamiento, el 47 se inicidé con capital ajeno, el
67% obtuvo crédito y/o financiamiento y el 67% su crédito es bancario, , el
33% crédito no bancario, el 40% de las Mypes recibié crédito en CMAC,
60% recibieron montos de S/.5000 a 10 000 soles y el 60% no saben a qué
tasa de interés pagan a la entidad financiera, el 67 no responde a la tasa de
interés pagada por los terceros es decir usureros, el 47% de los representantes
de las MYPES ha invertido un monto de S/. 5 000 a 10 000, el 100% de los
representantes de las MYPES percibe que el dinero invertido ha mejorado la

rentabilidad de la empresa. Concluimos que respecto a la rentabilidad: EI 57%
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percibe un promedio de ingreso diario de S/.400 a 550, el 57% afirma que su
rentabilidad aumenta en los meses de Diciembre a abril y ademés afirman que

conocen y saben que su margen de ganancia es del 87%.

ROSARIO CHAVESTA (2015) En su trabajo de investigacion titulado
“Caracterizacion del financiamiento de las micro y pequeila empresa del
sector servicio — rubro de snack en el centro de Sullana afio 2015 trabajo para
optar el titulo de licenciada en administracion, La investigacion tuvo como
objetivo general, determinar las caracteristicas del financiamiento de las
MYPES dedicadas al sector servicio - rubro de snack en la ciudad de Sullana
al 2015. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva transversal, para el
recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una muestra de 40
MYPE de una poblacién de 40, a quienes se les aplicd un cuestionario de 14
preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: De las MYPE encuestadas se establece que el 75% de los
empresarios de los snack son del sexo femenino, la mayoria de estos tienen
mas de 16 afios trabajando en este sector y siendo este rentable hay empresas
que también se incursionan por este sector. Se determind que el
financiamiento que reciben los duefios de los snack de comida rapida lo
utilizan como capital de trabajo. Las fuentes de financiamiento que utilizan
las MYPE de los snack son proporcionales en instituciones publicas y
privadas y estos son escogidos de acuerdo a los beneficios y facilidades que
estas instituciones les ofrece, siendo una mejor opcion adquirirla a corto plazo
e indudablemente que prefieren una tasa de interés baja para recuperar en
corto tiempo la inversion realizada. Finalmente se concluyen las MYPE
representan un conjunto de micro y pequefios empresarios formales e
informales que realizan actividades de desarrollo, los cuales les permitira
financiar sus actividades y servicios para implementar, mejorar la calidad del

servicio y la atencidn al cliente.

Bases tedricas

En mi trabajo de investigacion titulado “la gestion de calidad y el marketing
en la micro y pequefia empresa del rubro ferreterias del distrito de sullana, afio
20187, se va a hablar de la gestion de calidad como definicion de gestion de

calidad nos dice que es la funcion que cumple en la empresa sus
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responsabilidad, la calidad, que es una estrategia para el éxito de la empresa,
la calidad de servicio la cual nos dice que es importante ya que permite que

sea mas competitiva.

En su importancia las micro y pequefias empresas (mype) en el Per(, son un
componente muy importante del motor de nuestra economia. A nivel
nacional, brindan empleo al 80% de la poblacion econémicamente activa y
generan cerca del 40% del producto bruto interno (pbi). En su gestion, es la
actividad principal de todos quienes involucran una organizacion
manteniendo un fin comin mediante la delegacion de politicas, 26 normas,
reglamentos, estatutos designando las responsabilidades del caso y el Unico
proposito de mantener y mejorar un sistema de gestién de calidad. En las
metodologias y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno de la
produccion han transcendido a todos los ambitos de la empresa, dando lugar
al modelo de gestion de calidad. EI marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan
y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con

sus semejantes"
3.1.MYPE Ferreterias

“las empresas ferreteras, muchas de ellas surgen como pequefias tiendas
instaladas en las viviendas, cabe que ofrece suministros para los hogares;
conforme pasa el tiempo y las necesidades de los clientes cada vez son
mayores estos empresarios empezaron a diversificar los productos™. SANTA
(2015)

Esto es con el fin de servirles a aquellos trabajadores de obras, a los cuales se
les facilita la compra de insumos para realizar trabajos de reparaciones y

mantenimiento de viviendas.

Es importante mencionar que una de las circunstancias que dieron origen a
este tipo de empresas radica en la necesidad de abastecer con materiales y
herramientas a los artesanos, fontaneros, electricistas, albafiles, entre otros,
convirtiéndose éstas actividades desde sus inicios en una de las fortalezas que
mantienen estos negocios; lo que permitidé que éstos se especializaran en éste
tipo de productos y desligaron de ellos todos aquellos productos que no eran

de utilidad para este tipo de trabajos.
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Cuando estas empresas lograron mantener una estabilidad e incremento en la
venta de sus productos, muchos de ellos empezaron a llamarlas “Venta de
materiales para reparacion y mantenimiento de obras”, alrededor de los afos
1870 siendo los pioneros en la creacion de estas empresas y convirtiéndose

ademas en la primera generacién dedicada a este tipo de comercializacion.
3.1.2. LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
3.1.2.1.Definicién

En las Gltimas décadas los micros y pequefias empresas (MYPES) han sido
objeto de una gran atencidn, tanto por investigadores académicos como por

empresarios y politicos.

Uno de los que contribuy6 a que este interés se propalara fueron los resultados

de la investigacion empirica realizado por Birch en el afio 1979.

Aqui Birch concluyo que en los Estados Unidos las pequefias empresas crean
mas empleos que las grandes. Esta conclusion empirica puso de manifiesto lo
que en realidad ya venia ocurriendo: las pequefias empresas empezaban a

empujar las economias de los principales paises del mundo.

Nuestro pais estd inundado de micro y pequefia empresa poco productiva a
diferencia de China y Asia donde la pequefia empresa es altamente

productiva.

Segun el comercio (2010 )Ser Pequefia Empresa Productiva-PEP es no solo
tener trabajadores capacitados y entrenados, sino que produzcan para nichos
de mercados especializados; es aplicar a la actividad las herramientas
tecnoldgicas, financieras y legales que utiliza la mediana y gran empresa
nacional e internacional; es cambiar la estrategia de negocio por las
tendencias comerciales actuales como en lugar de invertir en una bodega debe
invertir en un supermercado, en lugar de un restaurante en una franquicia de
restaurante, en lugar de una ferreteria en un gran almacén de venta de todo
articulo de mejora de hogar, en lugar de una panaderia en un supermercado,
en lugar de una peluqueria en un spas, en lugar de una zapateria en una marca

dentro de un supermercado, etc.
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3.1.2.2.Importancia de las MYPE

3.2.

3.2.1.

Las micro y pequefias empresas (MYPE) en el Peru, son un componente muy
importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, brindan empleo
al 80% de la poblacién econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
producto bruto interno (PBI). Es indudable que abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe
mencionar su contribucién a la generacion de empleo, que si bien es cierto
muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacién personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre

nuestro pais. Sanchez (2008)

Gestion de calidad

Definicion

Es el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,
incorporandolo al proceso de gestion y de modo en que la direccion planifica

el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion

calidad con vistas a su mejora permanente. Eduardo san miguel osaba (2009)

“con el fin de conducir y administrar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se
puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de
una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de

gestion” madriz (2005)

Segun Montes, (2015) el objetivo niUmero uno de toda organizacion: alcanzar
y mantener la satisfaccion del cliente. Este aspecto que parece obvio, es
dejado de lado por ciertas organizaciones, especialmente cuando ya cuentan

con una cartera de clientes importante.

guameros, (2012) Hoy en dia, todas las empresas se van dando cuenta de que
es necesario crear un sistema de gestion de calidad que garantice la
satisfaccion total de los requerimientos de los clientes en todas partes del
mundo. Este nuevo enfoque les permitira ganar posiciones en el mercado,

tanto nacional como internacional, ajustando sus procesos productivos y
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administrativos a las exigencias que cada region o paises en particular
presentan como requisito para aceptar y consumir un bien o servicio que
cubra sus expectativas ya que es un conjunto de actividades coordinadas por
una o varias personas dentro de la empresa con el fin de dirigir y controlar los
recursos de la misma para alcanzar objetivos, estableciendo las politicas y
metas que ayudarén a conseguirlos eficientemente. Gestion de calidad busca
garantizar que un producto, bien o servicio que satisface las expectativas y/o
necesidades de los clientes mantenga sus caracteristicas y cumpla los

requisitos siempre.

Para lograr este objetivo, la empresa utiliza procesos estratégicos, clave u
operativos y de soporte bien documentados para asegurarse de que todo el
personal esté capacitado y actualizado para ejecutar las actividades
identificadas en los procesos de tal manera que los resultados siempre sean los

esperados.

3.2.2. Principios generales de la Gestion de Calidad:

3.2.2.1.Definicion

La calidad aparece como principio de una empresa en el siglo XXI y se
encuentra vinculado a aquella organizacion que busca consolidarse, crecer y
desarrollarse para tener éxito. Los principios de gestion de calidad son las
grandes premisas que se utilizan para transmitir por la alta direccion de la
organizacion.Los principios de la gestion de calidad no pueden ser cerrados,
en el momento en el que se implemente la norma ISO 9001 la empresa no se
debe resentir. Para que dicha norma le pueda ser til a la organizacion tiene
que tomarse no como un sistema que se debe implementar sino como un
sistema de referencia. Lo deseable es que sea un proceso de mejora continua
en el cual la norma ISO 9001 actie como parte del principio de organizacion

de la calidad.

3.2.2.2.Los principales principios

Enfoque al Cliente: Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
todos los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder a las expectativas

de los empleados.La organizacion debe tener claro que las necesidades de sus
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clientes no son estaticas, sino dindmica por lo que van cambiando a lo largo
del tiempo, ademds de ser los clientes cada vez méas exigentes y cada vez se
encuentran mas informados. La organizacion no s6lo ha de esforzarse por
conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrécele
diferentes soluciones mediante los productos y los servicios, y gestionarlas e
intentar superar las expectativas dia a dia. Para ampliar informacién 1SO
9001:2015 — El programa de auditoria y su funcionamiento.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y orientacion de la
empresa. Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los
empleados pueden llegar a involucrarse totalmente para conseguir los
objetivos de la empresa.El liderazgo es una cadena que afecta a todos los
directivos de una empresa, que tienen personal a su cargo. Si se rompe un
eslabon de dicha cadena, se rompe el liderazgo de la empresa.

Participacion del personal: El personal es la esencia de la empresa y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de
la empresa.La motivacion del personal es clave, asi como que una empresa
dispone de un plan de incentivos y reconocimientos. Sin estas dos acciones,
dificilmente una empresa puede conseguir el compromiso del personal.
Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se consigue mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso.El cambio reside en la concepcion de la empresa. Ha dejado
de ser una empresa por departamentos o areas funcionales para ser una
empresa por procesos para poder crear valor a los clientes.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y
eficacia de una empresa para conseguir sus objetivos.EIl fin Gltimo que se
persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ellos sera necesario que la
empresa detecte y gestione de forma correcta todos los procesos
interrelacionados.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio general de las empresas
debe ser un objetivo permanente. La mejora continua de los procesos se
consigue con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para

mejorar.
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3.2.3.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones se basan
en el anélisis de los datos y la informacion. Lo que no se puede medir no
puede ser controlado, y lo que no se puede controlar es un caos. Esto no se
nos puede ayudar.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una empresa y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion beneficiosa para aumentar
la capacidad de ambos para crear valor.Es necesario desarrollar alianza
estratégicas con los proveedores para ser mucho mas competitivos y mejorar
la productividad y la rentabilidad. Durante las alianzas, gana tanto la empresa
como los proveedores.Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad debe ser una
decision estratégica que tome la direccion de cada empresa. El disefio y la
implantacion de un Sistema de Gestién de Calidad de una empresa que se
encuentra influido por la naturaleza de cada empresa, por sus necesidades, por
sus objetivos particulares, por los servicios que proporciona, por los procesos
que emplea y por el tamafio y la estructura de la misma. El éxito de una
empresa se consigue mediante la implementacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad disefiado para mejorarlo de forma continua.La
aplicacion de diferentes principios de la gestion de calidad no sélo
proporciona beneficios directos sino que también hace una importante

contribuciéon de la gestion de costos y riesgos.
Caracteristicas de gestion de calidad
Rios (2014) Define las siguientes caracteristicas:

Se asegura desde su origen, en la compra de insumos y en la ejecucion exacta
del trabajo

Se orienta al consumidor sus opiniones, necesidades y expectativas deben
integrarse en el disefio de productos y servicios

Es responsabilidad de todos y se origina desde el disefio de los sistemas
directivos

Se orienta a las prioridades y depende de la capacidad de in- novacion
tecnoldgica y el grado de involucramiento de los empleados en los procesos.

Proceso de gestion de calidad que utiliza la mype
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Segun herrera, (2006) “las caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos
diferenciadores inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado con

un requisito, éstas se pueden distinguir en varias clases tales como:

. Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o
bioldgicas.

o Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a través de los
sentidos.

o De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones
humanas, incluye entre otras la cortesia, la ética, la honestidad.

o De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la
confiabilidad la disponibilidad, etc.

o Ergondmicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la
seguridad basado en las consideraciones antropométricas, es decir en las
caracteristicas fisicas de las personas.

o Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del
producto o servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se puede definir de acuerdo a
ocho dimensiones basicas, dichas dimensiones incluyen:

Rendimiento: indica el nivel en el que el producto o servicio proporciona
prestaciones relacionadas con sus caracteristicas o funciones principales o
primarias.

Atributos adicionales: estas contribuyen a agregar valor al producto o servicio
basado en caracteristicas 0 prestaciones adicionales a las estrictamente
necesarias para el funcionamiento eficaz del mismo, dando lugar a un mayor
aprecio por parte de los consumidores.

Fiabilidad: esta dimension se refiere a la capacidad del producto o servicio
para realizar sus funciones (bajo unas condiciones determinadas) en un
periodo determinado sin que ocurran fallas en su funcionamiento.
Conformidad: indica el nivel en que un producto o servicio, después de haber
sido generado cumple con las especificaciones establecidas en el disefio del
mismo. Como se ha mencionado anteriormente, esta depende en gran medida

de los procesos utilizados para generarlos.
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Durabilidad: este aspecto se encuentra en estrecha relacién con la fiabilidad y
la conformidad indica el tiempo que transcurre antes de que el producto deba
ser reemplazado por completo o alguna de sus partes principales deba ser
sustituida para continuar su funcionamiento normal. En el caso de los
servicios, y debido a la naturaleza perecedera de estos, existe poca o0 ninguna
durabilidad.

Utilidad: es una muy relacionada con la fiabilidad y el rendimiento, indica la
capacidad de un producto o servicio para llenar las expectativas del cliente.
Estética: es claramente una dimensién muy subjetiva, esta relacionada con la
percepcién de los clientes sobre la caracteristica del producto o el servicio
basado en la informacién que recibe de sus &rganos sensoriales,
particularmente a la vista.

Calidad percibida: tiene relacion con la imagen positiva que el cliente tiene
sobre el producto o servicio sin haber incluso recibido alguna informacion
suficiente sobre las caracteristicas de estos”.

Segun publicaciones vértice s.1, (2008), “tomando que la gestion de calidad es

un proceso, las caracteristicas de un proceso son basicamente cuatro:

La capacidad

La eficiencia

La efectividad

La flexibilidad (p. 64)

Segun cenebio mendez garcia J (2009) la aplicacion del principio de

organizacion orientada al cliente impulsa las siguientes acciones:

Comprender las necesidades y expectativas de los clientes.

Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estén ligados a las
necesidades y expectativas de los clientes.

Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes son comunicadas a
toda la organizacion.

Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

Gestionar las relaciones con los clientes.

Asegurar un equilibrio entre el cliente y las otras partes interesadas. (pag. 62)
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3.2.4. Procesos de Gestién de calidad

Por otro lado Narifio (2010) define la  gestién por proceso, como una
herramienta reguladora de la actividad empresarial, es un conjunto de
disposiciones que planifican y controlan las transformaciones de la
organizacion y la confeccion de un plan de accion para la mejora en funcion
de la eficacia de los procesos que la integran, su esencia reside, en su papel
coordinador de las actividades de los procesos, tanto fuera como dentro de la
organizacion, supone un enfoque proactivo, integrador y de reflexion global ;
el mismo no solo compatibiliza los aspectos de la entidad sino que va
orientando a la coordinacion de los diversos niveles de decision que actdan

sobre los procesos de organizacion.

Segun camison (2006) Gestién de la calidad (2006) describe el proceso de
gestion de calidad que utilizan las MYPES el de identificar, comprender y
gestionar los procesos interrelacionados, que contribuyen a la eficacia y
eficiencia de una organizacion, de una MYPE en el logro de sus objetivos.
Los componentes del sistema relacionados a los distintos procesos, permiten a
través de este enfoque mejorar la efectividad y eficiencia de una organizacion,
siendo necesario contar para ello con un liderazgo adecuado, que logre
facilitar la creacion y mantenimiento de un ambiente interno, en el que el
personal pueda llegar a involucrarse en medida suficiente en el alcance de las
metas establecidas. Cuando esta gestion se dirige al cumplimiento de los
requisitos de los usuarios y partes interesadas, el sistema se integra

convirtiéndose en un sistema de gestion de la calidad.

Al respecto Lugo (2017) menciona las que deben seguir, de manera general,

siendo los siguientes:

a) Compromiso de la direccion. La direccidn tiene que ser consciente de la
necesidad de esta sistematica de gestion por procesos. El factor critico en este

punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

b) Sensibilizacion y formacion. EI Equipo Directivo recibe formacion relativa
a la gestion por procesos y son la herramienta de cambio para las personas
que dependen de ellos. La gestién por objetivos se basa en conseguir que
todos los empleados de la empresa se sientan comprometidos en este proceso

y no se sientan obligados.
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c) ldentificacion de procesos. A partir del andlisis de todas las interacciones
existentes con el personal de la organizacion y clientes externos se realiza un

inventario de los procesos.

d) Clasificacion. Entre los procesos que se han identificado, hay que definir
cuéles son los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de

apoyo.

e) Relaciones entre procesos. Se debe establecer una matriz de relaciones ente
procesos. Entre los diferentes procesos se pueden compartir instrucciones,

informacidn, recursos, equipos, etc.).

f) Mapa de procesos. Se ha de visualizar la relacion entre los procesos por lo
que se emplean diagramas en bloques de todos los procesos que son
necesarios para el sistema de gestion de calidad.

g) Alinear la actividad a la estrategia. Los procesos clave permiten implantar
de forma sistematica nuestra politica y estrategia. Para ello, se crea una matriz
de doble entrada con los objetivos estrategicos y los grupos de interés, de tal

modo que queda definida la relacion que existe entre ellos.

h) Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las decisiones
se tienen que basar en informacidn sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas, que permitiran analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi
como saber el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y
comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de otras. Para contar
con esa informacion hay que definir qué KPIs son los méas ajustados a

nuestras necesidades y han de ser medidos.

i) Realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba de fuego

para desarrollar la implantacion.

j) Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta metodologia se
emplea de forma inicial en el area piloto escogida. Tras haber conseguido la
dinamica de mantenimiento en ese proceso clave, se eligen otros y se amplia

el area de actuacion hasta llegar a todos los procesos de la organizacion.
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3.2.5. Planeacion Estratégica de Mercado

Derek Abell (2000) define que un plan estratégico de mercado es un plan en
donde se reinen todos los aspectos de la estrategia de una organizacion dentro
del mercado meta. Asi mismo menciona que un plan estratégico de mercado
comprende cuatro conjuntos de decisiones que se relacionan entre si, que se

explican a continuacion:”

. Definicion del Negocio: “Aqui se establecen dos aspectos importantes
que son, el alcance del producto y el mercado o clientes potenciales con base
en sus necesidades continuamente cambiantes, ademas, lo que se refiere a la
segmentacion del mercado en particular. La compafiia debe ser capaz de
reconocer las diferencias entre los clientes en cuanto a sus necesidades y

como “‘éstas se satisfacen.

. Determinacion “de la mision dentro de la organizacion: Este punto
exige que se realicen varios analisis con respecto a las oportunidades de

mercado (capacidades y objetivos de la organizacion).”

. Planteamiento de las estrategias funcionales: En esta etapa los
administradores interactian con los encargados de otras areas involucradas en
el plan, para asi poder elaborar las estrategias funcionales para la organizacion

en su conjunto.

. Programacion del Presupuesto: “Se refiere a la asignacion de recursos
y elaboracion de presupuestos para lograr que los planes se lleven a cabo de

9999

manera 6ptima.

Pérez & Gardey (2014) se denomina sistema de gestion de calidad al
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El
objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de manera tal
que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que

adquieren.

El sistema de gestién de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacién de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente
satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias,

fidelidad, menos gastos en resolucidn de problemas, etc.
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3.2.6.

Segun Valencia, “Empresas y Calidad (2016)”; una gestion de calidad se
divide en cuatro categorias:

1. “Fase de Planificacion

Esta es la fase mas importante de todas. Aqui es cuando la empresa tiene que
abordar cualquier problema o consulta, llegar a la raiz y recopilar todos los
datos que nos ayuden a encontrar soluciones a todos y cada uno de los

problemas.”
2. “Fase de accidon

Con toda la informacidn anterior, los empleados desarrollan una solucién para
los problemas definidos. La eficacia de las soluciones y estrategias también se

mide en esta etapa.”
3. “Fase de comprobacion

Es ahora cuando se hace un analisis que compara el antes y el después para

comprobar la eficacia de los procesos y medir los resultados.”
4. “Fase de actuacion

En esta fase se documentan los resultados y la empresa se prepara para hacer

frente a otros problemas.

La importancia de la Gestion de la Calidad radica en la fidelizacion de los
clientes al verse atendidos por productos de alta calidad lo que va a originar la
satisfaccion de los mismo y el hecho de que mas personas quieran adquirir tus

productos.
Ventajas de gestion de calidad

A. La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede
cumplir los objetivos propios de la institucion. Para eso es necesario que los
objetivos de calidad del sistema, estén alineados con los objetivos del
negocio. Si los objetivos de calidad son distintos, o no estan alineados, a lo
mejor se cumplen pero el sistema no coadyuvara para que la organizacion

logre cumplir sus metas y objetivos.

B. Se cuenta con un sistema permite gestionar, con calidad, el desarrollo

de sus actividades. El sistema permite analizar el desempefio de forma
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3.2.7.

integral y, ademas, poder detectar las oportunidades de mejora, las cuales
implementadas exitosamente, se reflejardn en un cambio sustancial de los

indicadores de desempefio de la organizacion.

C. La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple.
La organizacibn por procesos, operados con equipos de trabajo
internacionales es una herramienta que permite producir resultados superiores
debido a la sinergia generada por la integracion de las diversas habilidades y

experiencias de sus miembros.

D. El sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la
estructura departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de

valor con los proveedores y clientes.
Calidad

La calidad total es una sistematica de gestion a traveés de la cual la empresa
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados de
los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos de que
dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos, etc. Las
metodologias y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno de la
produccién han transcendido a todos los ambitos de la empresa, dando lugar

al modelo de gestion que se conoce como calidad total. Diaz, (2010)

Se entiende como calidad a la acumulacion de experiencias satisfactorias del
producto o servicio que se utilizd. Por lo tanto, las personas no compran
productos sino satisfacciones, por lo cual las organizaciones tienen que lograr
siempre optimizar el servicio que brindan con el fin de alcanzar la satisfaccion
plena de sus clientes. Ishikawa, (1998) Afirma que la calidad es todo lo que la
organizacion hace para garantizar que un cliente, al brindar el producto o
servicio que ofrece, obtenga todo lo que desea logrando asi su satisfaccion

para dicho consumidor.

Segun vargas (2005) define al término de calidad como el cumplimiento de
las satisfacciones de los clientes de una organizacion mediante el
establecimiento de procesos eficientes y el cumplimiento de los mismos que

conllevara a que la organizacidn sea mas competitiva.
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Entendemos por calidad al buen servicio o buen producto que se les briden a
los clientes para que estos se sientan satisfechos con el producto o servicio
brindado. Tal como lo define philip b.crosby en donde nos dice que la
“calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen
que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para 10 determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una
ausencia de calidad”. En resumen, podemos decir que calidad es: cumplir con
los requerimientos que necesita el cliente con un minimo de errores y

defectos. sanjenis (2017)
Marketing

Para kotler p. (2016) el marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a
través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes” [1].

Segun McCarthy"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".

Segun Stanton,proponen la siguiente definicion de marketing: "el marketing
es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los

mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion™

El marketing digital se define como la aplicacion de tecnologias digitales para
contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la adquisicion de
rentabilidad y retencion de clientes, a través del reconocimiento de la
importancia estratégica de las tecnologias digitales y del desarrollo de un
enfoque planificado, para mejorar el conocimiento del cliente, la entrega de
comunicacion integrada especifica y los servicios en linea que coincidan con

sus particulares necesidades. Chaffey y Russell (2002)
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3.3.1.

“consiste en un proceso en el que es necesario comprender las necesidades de
los consumidores, y encontrar qué puede producir la empresa para
satisfacerlas y al ries y jack trout, opinan que marketing es sinonimo de
“guerra” donde cada competidor debe analizar a cada “participante” del
mercado, comprendiendo sus fuerzas y debilidades y trazar un plan a fin de

explotarlas y defenderse”. Howard s/f.

Marketing es una forma de organizar un conjunto de acciones y procesos a la
hora de crear un producto “para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para manejar las relaciones” y su finalidad es beneficiar a la
organizacion satisfaciendo a los clientes. Hoy en dia existen muchos tipos de
marketing, aqui presentamos algunas definiciones: marketing directo: consiste
en un sistema interactivo que consigue seguidores y resultados en sus
transacciones dandose a conocer a través de los medios publicitarios de un
lugar. Marketing relacional: se incluye dentro del marketing directo y se basa
en un principio fundamental que dice que no hay que vender, sino hacer
amigos Y ellos seran quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la

satisfaccion del cliente.
Importancia del marketing

El marketing es una de los principales factores que le permiten a la empresa
obtener mayores ventajas competitivas y alcanzar un buen posicionamiento en

el mercado.

Segun hoyos (2007) la importancia del marketing dentro de un entorno
econdmico libre es incuestionable pues estimula las relaciones que se brindan
dentro de los mercados a través de su gestion interna en las organizaciones a
la vez que colabora en la busqueda de alcanzar los objetivos de éstas (...) el
marketing asegura el corto plazo de las organizaciones en general, a través de
su soporte al proceso de ventas, también tiene como finalidad crear las
estipulaciones necesarias para que la organizacion se vuelva sostenible y cada
dia los objetivos de corto plazo, especialmente el de ventas se cumplan con

mayor facilidad.

Por otro lado romera (2011) nos dice que el marketing no solo permite a
asegurar el corto plazo de las organizaciones en general, sino que también a

través de su ayuda en el proceso de ventas, pretende objetivos que se orienten
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3.3.2.

en el largo plazo, que son los que van a crear las estipulaciones que se
necesitan para que la empresa se vuelva sostenible y cada dia los objetivos de

corto plazo, especialmente el de ventas se cumplan con mayor facilidad.

Romera (2011) también nos dice que el marketing genera actitudes hacia el
mercado para alcanzar posibles conductas de compra que se abrevian en la
prueba, sigue y vuelve. El marketing se desarrolla para que las personas
compren productos y servicios. Pues el marketing no crea necesidad, las
satisface.

Fundamentos del marketing

Estd centrado en la atencion en las actividades llevadas a cabo por las
organizaciones para facilitar intercambios mutuamente benéficos. Estas
organizaciones pueden ser empresas que persiguen el lucro o tener un objetivo
primario distinto de este. Por eso nuestra definicion de marketing esta basada
en el concepto de intercambio y aplicable a cualquier organizacion. Marketing
es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactorios de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a
los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion, esta

definicion tiene dos implicaciones significativas:

* Enfoque. Todo el sistema de actividades de negocios debe orientarse al

cliente. Los deseos de los clientes deben reconocerse y satisfacerse.

* Duracion. El marketing debe empezar con una idea del producto satisfactor
y no debe terminar sino hasta que las necesidades de los clientes estén
completamente satisfechas, lo cual puede darse algun tiempo después de que

se haga el intercambio.

Segun MACEDO (2017) la evolucion del marketing en estados unidos se
establecié en la época colonial, cuando los primeros colonos europeos
comerciaban entre si con los americanos nativos. Algunos colonos se
convirtieron en minoristas, mayoristas y comerciantes ambulantes. Sin
embargo, el marketing en gran escala no empez6 a tomar forma en ese pais
hasta el inicio de la revolucién industrial, en la segunda mitad del siglo xix. A
partir de entonces, el marketing ha evolucionado en tres etapas sucesivas de

desarrollo:
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Orientacion al producto. Las empresas que tienen una orientacion al producto
se concentran por lo comun en la calidad y cantidad de las ofertas, suponiendo
a la vez que los clientes buscaran y compraran productos bien hechos y a
precios razonables. Esta manera de pensar cominmente se asocia con una
época pasada, cuando la demanda de bienes excedia en general a la oferta y el
enfoque primordial en los negocios era producir con eficiencia grandes
cantidades de productos. Encontrar a los clientes se consideraba una funcién
relativamente menor. Los fabricantes, mayoristas y detallistas que trabajaban
en esta época daban importancia a las operaciones internas y concentraban en
la eficiencia y el control de costos. No habia gran necesidad de preocuparse
por lo que los clientes deseaban porque era sumamente predecible. La
mayoria de las personas gastaban la mayor parte de sus ingresos, y ain mas,
en cosas necesarias. Si una empresa podia hacer calzado de buena calidad, por
ejemplo, era casi seguro que ya tenia mercado para este producto. Cuando
prevalecia esta forma de negociar no se usaba el termino marketing. En lugar
de esto, los productores tenian departamentos de ventas encabezados por
ejecutivos, cuya responsabilidad principal era supervisar a una fuerza de
ventas. La funcion del departamento de ventas era sencillamente llevar a cabo
la transaccion a un precio dictado a menudo por el costo de produccion.
MACEDO (2017)

Orientacion a las ventas. La crisis econdmica mundial de finales de la década
de 1920, comunmente conocida como la gran depresion, cambio la forma de
ver las cosas. A medida que los paises desarrollados salieron de la depresion,
se hizo evidente que el problema econdémico principal ya no era como fabricar
con eficiencia, sino mas bien como vender la produccién. Ofrecer
simplemente un producto de calidad no aseguraba el éxito. Los
administradores empezaban a darse cuenta de que, para vender sus productos
en un ambiente en el que los consumidores tenian recursos limitados y
numerosas opciones, se requeria un considerable esfuerzo de posproduccion.
De esta manera, la orientacion de ventas se caracterizo por una gran confianza
en la actividad promocional para vender los productos que la compafiia
deseaba fabricar. En esta etapa, la publicidad consumia la mayor parte de los

recursos de una empresa y la administracion empezo6 a respetar y a otorgar
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responsabilidades a los ejecutivos de venta. Junto con la responsabilidad
vinieron las expectativas de desempefio. Desafortunadamente, estas presiones
fueron causa de que algunos gerentes recurrieran a tacticas de ventas que se
pasaron de emprendedoras y de publicidad carente de escrupulo. Los viejos
habitos son dificiles de desarraigar e incluso ahora hay organizaciones que
creen que deben aplicar procedimientos de venta dura o forzada para
prosperar. En estados unidos, la etapa de orientacion de ventas fue lo comun
hasta entrada de la década de 1950, cuando empez6 a surgir el marketing
moderno. MACEDO (2017)

o Orientacion al mercado. Al término de la segunda guerra mundial
hubo una fuerte demanda de bienes de consumo, originada por la escasez del
tiempo de guerra. Como resultado, las plantas manufactureras produjeron
enormes cantidades de bienes que fueron comprados rapidamente. Sin
embargo, la oleada de la posguerra en el gasto del consumidor aminoro
conforme la oferta daba alcance a la demanda y muchas empresas se
encontraron con que tenian exceso de capacidad de produccion. En un intento
de estimular las ventas, las compafiias volvieron a las actividades intensivas
de promocion y de ventas de la época de la orientacion a las ventas. Sin
embargo, esta vez los consumidores estaban menos dispuestos a dejarse
persuadir. Los vendedores descubrieron que los afios de guerra habian
cambiado también a los consumidores. Los miles de hombre y mujeres que
habian servido en las fuerzas armadas y habian pasado tiempo en ultramar
volvian a casa mas conocedores, menos candidos y menos susceptible a la
influencia. Ademas, tenian mas opciones. La tecnologia desarrollada durante
la guerra permitio producir una variedad de bienes mucho mayor al destinarse
a actividades de tiempos de paz. De esta forma el marketing siguid
evolucionando. Muchas empresas reconocieron que debian aplicar su
capacidad de trabajo en poner a disposicion de los consumidores lo que estos
deseaban comprar en vez de lo que ellas querian vender. Con una orientacion
al mercado, las compafiias identifican lo que quieren los clientes y adaptan
todas sus actividades para satisfacer esas necesidades con la mayor eficiencia
posible. Usando este enfoque, las empresas hacen marketing y no
simplemente se dedican a vender. Varias tareas que alguna vez se asociaron

con otras funciones de negocios se vuelven responsabilidad del mas alto
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3.3.3.

YV V.V V V V V V V V V V V

ejecutivo de marketing, llamado gerente o vicepresidente de marketing. Por
ejemplo, el control de inventarios, el almacenamiento y algunos aspectos de
planeacion de productos se turnan a la direccién de marketing como una
forma de servir mejor a los clientes. Para aumentar la eficacia, se investiga el
punto de vista del mercado antes de producir un articulo, y no solo al final de
ciclo de produccion. Ademas, el marketing se incluye en la planeacion de la

compafiia a largo plazo, asi como a corto.
Caracteristicas de Marketing
Define las siguientes caracteristicas del marketing:

Esté centrado en las caracteristicas del producto o servicio.

Evalla la capacidad productiva de la empresa

Entabla contactos esporadicos con los clientes.

Utiliza un sistema total de actividades comerciales

Debe cumplir las metas de la empresa para mantenerla en vigencia.

Su objetivo es el aumento constante del nimero de ventas.

Busca la ganancia inmediata de la empresa.

Utiliza la publicidad directa y con un enfoque masivo

Comunicacion unidireccional: de la empresa hacia el cliente.

Se enfoca en la relacion calidad-precio.

Las posiciones del cliente y del vendedor varian poco.

La calidad del producto depende del personal; no del cliente.

Es un instrumento que nos permite competir con otras empresas

“Para las empresas que buscan de un nuevo software de marketing, hay un
monton de opciones en el mercado de plataformas de automatizacion de
marketing. Varias tecnologias estan disponibles para ayudar a las empresas a
elaborar campafias de correo electronico, mensajeria automatizada, a
profundizar en las perspectivas, a gestionar clientes potenciales, a cultivar una
presencia social y medir la actividad social”, por consiguiente Horwitz (2016)
afirma que existe cinco claves, las cuales cada clave presentan caracteristicas

y son del marketing:
a) Primera area clave

Automatizacion de marketing multicanal. Este tipo de marketing es para todas

las empresas que quieran interactuar con los clientes, puede ser por cualquier
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medio de comunicacion como es: Mensajes de texto, correo electrénico, chat

en Vvivo, redes sociales, o de otra manera.

Distribucion de correo electronico. Es una caracteristica que permite realizar
campanfas en global, porque los mensajes pueden ir en blogs segmentado para
ciertos tipos de clientes que pueden ser utilizados por el marketing o ventas.

Integraciéon con canales fuera de linea y en linea. “Varios sistemas de
automatizacion de marketing incluyen la integracion con las campafas y
canales fuera de linea, como radiodifusion, correo directo o encuestas a traves
de un centro de llamadas. Esto proporciona una vision mas amplia, por lo que
la gente de marketing puede evaluar como les va a las campafias con cada
segmento de clientes potenciales. La integracion de campafias en linea y fuera
de linea también es fundamental para proporcionar una imagen mas completa
del comportamiento de los prospectos. Esto también requiere la integracion
con nuevos canales, tales como las redes sociales, mensajes de texto y chat en

vivo”.

Integracién con el software de CRM. Todos los sistemas utilizan y vienen
incluidas integraciones incorporadas, con los datos de la publicidad y puedan

compartir con el sistema de CRM.

Alertas en tiempo real. Esta caracteristica brinda alerta al area de ventas, con
la disposicion de los compradores potenciales, asi mismo indican cual es la
publicidad que brinda respuestas positivas o negativas, el cual brinda cambios

rapidos, en las campafias de bajo rendimiento.
b) Segunda area clave

Gestion y puntuacion de candidatos. “Las herramientas que realizan
puntuacion de candidatos permiten a la gente de marketing aplicar valores a
diferentes prospectos en funcion de su disposicion a comprar, y aplicar
esfuerzos de venta a los clientes potenciales mas prometedores. Cuando un
potencial entra en la plataforma de automatizacién de marketing, recibe una
puntuacion basada en actividades: el comportamiento de navegacion, clics de
correo electrénico y asi sucesivamente. La puntuacion de candidatos permite
una mejor comunicacién entre marketing y ventas, y un hilo de comunicacion

automatizada: Cuando la puntuacion de un candidato alcanza un valor de

42



umbral, el candidato es considerado listo para la venta y es reenviado

automaticamente a un representante de ventas para el seguimiento inmediato”.

Segmentacion de candidatos. Esta caracteristica ayuda a segmentar a los
clientes por medio demografico y comportamiento de compra o clientes
potenciales.

Cuidado de la campafia. “La mayoria de los clientes potenciales necesitan ser
nutridos antes de que estén listos para hacer una compra, y un sistema de
automatizacion de marketing necesita métodos automatizados para el cultivo
de estos candidatos. Nutrir campafias de marketing permitird a los
comercializadores crear la distribucion de contenidos con base en los perfiles
del comprador y enviar mensajes para notificar a los candidatos en los
momentos adecuados. Nutrir campafias también utilizan la puntuacion de
candidatos para identificar clientes potenciales que estdn mas cerca de la

compra’.

Gestion de los miembros. “Esta caracteristica proporciona credenciales de
inicio de sesion para clientes actuales y potenciales, para que puedan
gestionar sus preferencias de correo electrénico y datos de contacto después
de que hayan sido enviados a su sistema de CRM o de marketing. Los clientes
y prospectos se inscriben para que puedan recibir noticias sobre los productos
y servicios de su empresa, y garantizarles los medios para actualizar su propia
informacion evita la pérdida de clientes que quieren opciones de autoservicio
para administrar sus cuentas o incurrir en el costo de la escasez de datos o

registros duplicados para el mismo cliente o prospecto”.
c) Tercera area clave

Herramientas de marketing de contenido y gestion. Es una herramienta ayuda
en las publicidades de un solo contenido o varias, las cuales permiten crear
paginas que ayudan a adaptarse en distintos segmentos de los clientes

potenciales y pablico en general.

Creacion de contenido y herramientas de inbound marketing. Hoy en dia las
empresas se ven obligadas a crear atractivos sitios web, 0 enviar mensajes o
correos electronicos, que sirvan para vender sus productos o servicios, se le

conoce como inbound marketing, el cual conforma una publicidad de
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marketing con un contenido personalizado y tractivo que atrae a los clientes o

posibles compradores.

Seguimiento de la actividad del sitio web. Tiene que haber un personal
encargado de revisar quienes visitan el sitio web de la empresa, y controlar el
comportamiento de todo los visitantes, como factores de desencadenantes de
ventas, existen varias aplicaciones que proporcionan informacién de los

clientes potenciales, prospecto o cliente visita el sitio web.

Gestion de la pagina de destino. Existe una buena aplicacion de marketing,
que permite al personal modificar y crear paginas, para realizar pruebas

multiples que permiten los mensajes de las tasas de conversion.

Analitica para las campafias. Son cruciales que permiten identificar y evaluar
la publicidad de los correos electronicos en la web o en otros canales, ademas

de verificar la capacidad de mirar los conjuntos y camparfias de publicidad.
d) Cuarta area clave

Herramientas de gestion de redes sociales. “Con las herramientas de gestion
de redes sociales y monitoreo, usted puede evaluar los comentarios que hacen
los clientes y prospectos sobre su empresa, productos y servicios, e ingerir
esos datos en su plataforma de automatizacion de marketing y en su sistema
de CRM. También puede orientar el contenido personalizado, programar el
intercambio automatico de contenido social e incorporar datos de respuesta

nuevamente en sus sistemas”.

Andlisis de medios sociales. Analizar los medios sociales también es una
critica para las interacciones, y para lograr medir a los clientes, ademas como
interactlan con sus mensajes de correo electrénico, y el sitio web para

comprender el viaje de clientes.

Herramientas de formularios y encuestas. Este tipo de caracteristica permite
enviar informacion a los sistemas de comercializacion al inscribirse en un
formulario, llenar una encuesta o registrase en un boletin informativo, es asi
como estos datos son ingresados directamente en el sistema, y no tienen que

ser ingresados, en formularios o trasladados desde otra aplicacidn.

e) Quinta area clave
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3.3.4.

Capacidades analiticas. “Las capacidades de andlisis son inmensamente
importantes para obtener informacion sobre los clientes y prospectos. La
analitica le permite rastrear el comportamiento del visitante en linea en los
sitios web, en campafias de correo electrénico, e incluso los datos de las
llamadas telefonicas y otros medios no digitales. Como se menciono
anteriormente, la analitica permite evaluar las actitudes de sus clientes y
prospectos sobre la marca, productos y servicios en los canales sociales. La
analitica también permite a las empresas medir la efectividad de sus

campafias”.

Andlisis de marketing. Analizar a los agentes de marketing, y medir el éxito
de las empresas, y trabajar en puntuacién con los candidatos, para verificar y
sintonizar la publicidad, en determinados segmentos de la audiencia, las
preferencias con base de datos demograficos y la etapa de compra. Gestion de
datos. Las aplicaciones de marketing incluyen la capacidad de borrar los datos
que ingresan en el sistema, para borrar los datos parciales, inexactos, falsos y
duplicados, por tanto la higiene de los datos es fundamental, para el analisis, y

si tiene malos datos, pueden perjudicar la precision de sus analisis.
Planeamiento del marketing

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes Kotler P. &.(2014)

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
MccCarthy.

Definen que el marketing es un sistema total de actividades de negocios
ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios,
promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de
la organizacion Stanton, Etzel, & Walker (2004).

Para estos autores el término marketing significa "guerra". Ambos

consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es
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decir, dedicar mucho mas tiempo al analisis 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 Ries & Trout
(2006).

Para ellos el concepto de marketing es una filosofia sencilla e intuitivamente
atractiva que articula una orientacion de mercado. Afirma que, en los aspectos
social y econémico, la razdn fundamental de la existencia de una organizacion
consiste en satisfacer los deseos y necesidades del cliente a la par que se
alcanzan los objetivos de esa empresa Lamb, Hair, & McDaniel (2006).

El plan de marketing estratégico pretende sistematizar y coordinar todos los

esfuerzos de las unidades de negocios que integran la organizacion

El plan de marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de lo

que se quiere en el camino hacia este Rivas (2009).

“La pieza central de un plan estratégico de una empresa debe ser su estrategia
genérica”, debido a que ésta especifica el enfoque fundamental y proporciona

el contexto a aplicarse en cada area funcional

El proceso administrativo, tal como se aplica al marketing, consta

fundamentalmente de

1. Planeacion de un programa de marketing
2. Su realizacion

3. Evaluacion de su desemperfio.

La etapa de planeacion incluye establecer metas y disefiar estrategias y
tacticas para cumplirlas. La implementacion requiere formar la organizacion
de marketing y dotarla de personal, asi como dirigir su operacién de acuerdo
con el plan. La etapa de evaluacion consiste en analizar el desempefio pasado
en relacion con las metas organizacionales J. Stanton, J. Etzel, & J. Walker
(2007).

Planeacion estratégica del marketing es un proceso gue consta de cinco pasos:
1. Realizar un andlisis de la situacion.

2. Trazar los objetivos de marketing.

46



4.1.

3. Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.
4. Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.

5. Disefiar una mezcla de marketing estratégico J. Stanton, J. Etzel, & J.
Walker (2007).

Metodologia

Segun cortes & iglesias (2004) la metodologia de la investigacion (mi.) O
metodologia de la investigacion cientifica es aquella ciencia que provee al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten
encauzar de un modo eficiente y tendiente a la excelencia el proceso de la

investigacion cientifica.
El tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva, los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos o comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que
se someta a un andlisis. Ya que se limita a medir o recoger la informacion
de manera independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren.
En el caso de esta investigacion se busco encontrar las caracteristicas de la
gestion de calidad y el marketing en las micro y pequefias empresas rubro
ferreterias del distrito de sullana afio 2018. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

Nivel de la investigacion.

El nivel de la investigacion fue de tipo cuantitativo porque examino la
naturaleza general de los fendmenos de manera cientifica. En forma numeérica,
generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos sobre las
variables y estudia las propiedades de la situacion problematica de una
manera objetiva asi los resultados de las variables en estudio se pueden
generalizar y contribuir a identificar los factores importantes que deben ser
medidos. Hernandez, Baptista, & Fernandez (2014)

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental “Es aquella que se realiza
q q

sin manipular deliberadamente variables. Es decir, esta investigacion donde
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4.2.

4.2.1.

4.2.2.

no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacidn no experimental es observar fenémenos tal y

como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”. Herndndez,

Baptista, & Fernandez (2014)

En el cual vamos a describir la relacion que existe entre las variables antes
mencionadas sin manipularlas.

(M) = Muestra conformada por los clientes encuestados

(O) = Observacion de las variables gestion de calidad y marketing

MUESTRA OBSERVACION

M1 > 0
DONDE M1: Muestra O: Observacion
Poblacién y muestra

Poblacion

Segiin Quezada & Garcia (1998) “Es cualquier coleccion finita o infinita o

elementos distintos, perfectamente identificable sin ambigiiedad”. (p.52).

La poblacion de esta investigacion estara conformada por un total de 30
MYPE del sector servicio rubro ferreterias de las cuales se encuentran
ubicadas en el distrito de Sullana afio 2018, sera dirigida a los propietarios

que brinda el conocimiento del servicio, su poblacion es finita.

En la investigacion solo se incluiran el micro y pequefias empresas que

cumplan con los siguientes criterios:

Formalizadas: que puedan acceder a programas de desarrollo.
Con ruc activo: que aporten con su impuesto en la economia del pais.
Pertenecer al distrito de sullana: como limite de la investigacion.

Sector Gpticas: rubro en investigacion.
Muestra

Segun Wigodski (2010) la muestra es un subconjunto fielmente representativo
de la poblacién. Para calcular la muestra del presente Proyecto se va a calcular

la siguiente formula:
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k"z*p*q*N

(8”2 (N-1))+k"2*p* g

Donde:

N: Es el tamafio de la muestra que se va a tomar a tomar para la investigacion.
K: Nivel de confianza 95% que equivale 1.96.

P: Probabilidad de éxito 50%.

Q: Probabilidad de fracaso 50%.

E: Error maximo 5%

N: Poblacion sera de 30,

Remplazando la anterior formula:

(1.96)2%(30)*(0.5)*(0.5)
7 (0.05)2(30—1)+(1.96)2%(0.5)%(0.5)

_ 28812
1.0329

=27.894

La muestra esta constituida por una poblacion conformada por 30 micro y
pequefia empresa. Y para el estudio de la variable gestion de calidad y el
marketing en la micro y pequefia empresa rubro ferreterias, distrito sullana,

afio 2018 se le aplicara a los propietarios de la mype en estudio.
Criterios de inclusion:

Los propietarios del afio 2018.

Propietarios de ambos géneros.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
) y Sub ) |
VARIABLE Dimension . » Indicadores Items Instrumento
Dimension
Clientes ¢Cree usted que las Mypes dependen de
sus clientes?
Liderazgo ¢Se considera usted un buen lider, para
llevar su Mype al éxito?
Personal ¢El personal de su mype muestra
o siempre disponibilidad inmediata al
Principios Enfoques .
Gestion De Calidad entender a los clientes?
Es el conjunto de ¢Se considera al personal como la
caminos mediante los esencia de la organizacion?
cuales se consigue la Mejora ¢Se ha planteado como objetivo
calidad, incorporandolo continua permanente de la empresa, la mejora
al proceso de gestion y continua?
de modo en que la °
direccion planifica el Direccion ¢Considera usted que dar capacitacion a §
. - . S
futuro, implanta los sus trabajadores ayudara a dirigir mejor a §
? S
programas y controla Su mype: O
los resultados de la Estrategias ¢Su empresa tiene implementado el
funcion calidad con sistema de politica y estrategias para sus
vistas a su mejora actividades?
permanente. Eduardo .
. Sistema de ¢Considera usted importante tener las
san miguel osaba i6n del
Procesos gestion de la estrategia bien definidas para asi lograr
(2009) calidad

el éxito de su mype?

Clasificacion | ¢Cree usted que clasificar sus productos
ayudara a sus trabajadores atender mejor
a sus clientes?
Experiencia ¢Considera que sus trabajadores deben

de tener la experiencia en atencion al

cliente para tener un buen sistema de
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calidad?

Sub
Variable Dimension . . Indicadores ftems Instrumento
Dimension
Marketing ¢Interactlia usted con sus
Multicanal clientes por sus redes
Para Kotler p.,( 2016) sociales?
el marketing es un —
i ¢Usted como propietario
proceso social y Camparia hace alguna campafia para
administrativo promocionar su mype?
mediante el cual Claves del ) ¢ Utiliza alguna red social
indivi Caracteristicas Herramientas
grupos e individuos marketing que le ayude a dar con el
obtienen lo que Sociales factor desencadenante de sus
] ventas?
necesitan y desean a
través de generar ¢Su Mype cuenta con una
Redes pagina social para
ofrecer e interactuar con sus clientes?
intercambiar .
Analisis ¢Cuenta con un sistema de 2 2
productos de valor datos su mype? g g
con sus semejantes” - G 3
¢Evalla y controla el L L
Evaluacion | desempefio de sus © ©
Procesos colaboradores?
Planeacién ¢Su empresa sigue un
planeamiento de marketing?
planeamiento Metas ¢Se traza metas a corto o
mediano plazo?
Etapas ¢Analiza el mercado
permanentemente?
Mercados ¢Usted cada que tiempo

lanza una nueva promocion

al mercado?
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4.4, Técnicas e instrumentos

4.4.1.

4.4.2.

4.5.

Técnicas

La técnica que se utilizara para cumplir con los objetivos del proceso de
investigacion planteado, para el desarrollo de la presente investigacion se
aplica la técnica de la encuesta. Con la técnica la encuesta se busca recaudar
datos por medio de un cuestionario predisefiado. Los datos se obtienen a partir
de realizar un conjunto de preguntas normaliza, con el fin de conocer estados
de opinion. Mediante el cual se captara la realidad estudiada a través de un

andlisis efectuado la cual se les aplicara a propietarios.

Para la recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta, que

se aplico a los representantes legales de las MYPE en estudio.
Instrumentos

La instrumentacion. En esta investigacion se aplicara un cuestionario que
consta de 20 preguntas y que sera dirigida a los propietarios. La cual permitira
obtener y recolectar la informacion sobre la gestion de la calidad y el
marketing en las micro y pequefia empresas de Ferreterias del distrito-Sullana,
afio 2018.

Plan de analisis

En la presente investigacion se usO la técnica de la encuesta que permitio
recoger datos mediante 2 cuestionarios estructurados de preguntas, los
mismos que fueron revisados por tres expertos para su validacion, ademas
para garantizar la calidad de los datos, se realizo un analisis de confiabilidad
mediante el programa estadistico SPSS versién 22, arrojando como resultado

que el instrumento utilizado es fiable.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
andlisis descriptivo de cada una de las variables en estudio, para ello se utilizd

el programa Microsoft Excel, el cual examiné los datos de manera
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cuantitativa permitiendo organizar la informacion recolectada mediante tablas
y graficos con su respectiva interpretacion, lo que a su vez permitio elaborar
la discusion de los resultados de cada una de las preguntas y posteriormente

finalizando con las conclusiones de la investigacion.
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sullana, afio 2018.

Determinar las caracteristicas del marketing
operativo en las micro y pequefias empresas rubro

gerentes y o administradores de las
Mypes

4.6.Matriz de consistencia
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLE UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRU
DEL PROBLEMA MENTO
Se le denomina la poblacion por | EI tipo de investigacion:
constituir la totalidad delimitada para la | La investigacion fue de tipo
— . - - . investigacién conformada por  las | descriptiva.
©
S Determinar las caracteristicas de Iagestlon de calidad y MYPES rubro ferreterias en el distrito | Nivel de investigacion:
S el marketing en las micro y pequefias empresas en el Q de Sullana y sera dirigido a los 30 | El nivel de investigacién fue un
R} rubro ferreterias en el distrito de Sullana, afio 2018. < utiana ty gido . vestig
m propietarios para ambas variables para | estudio cuantitativo.
v la cual mi poblacion es infinita.
o4
— — — - < — —
¢Cuales son las Identificar los principios de la gestion de calidad de las > Disefio: Para la elaboracion del
principales micro y pequefias empresas del rubro ferreterias del g presente trabajo de o
caracteristicas de la distrito de sullana, afio 2018. o investigacion se utilizé el disefio =
gestion de calidad con a No Experimental. <
el uso del marketing en Definir los procesos de la gestion de las micro y > %
las micro y pequefias pequefias empresas del rubro ferreterias del distrito de a) =
empresas del sector | g | sullana, afio 2018. S Se tomd una muestra al total de la @
comercio rubro 2 | poblacion, consistente en 30 Mypes. )
ferreterias del distrito | ‘g | Determinar el planeamiento del marketing en las micro g M=30 O
de Sullana, afio 2018? u% y pequefias empresas rubro ferreterias del distrito de ._.DJ Debido a problemas que algunos
pd
O
|_
[%2]
L
O

ferreterias del distrito de sullana, afio 2018.
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4.7.Principios éticos

Los llamados principios éticos son los criterios de decision fundamentales que
los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en
sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las
situaciones que enfrenta en su quehacer profesional. GOICOCHEA FLORES
(2016)

Durante el desarrollo de esta tesis se ha consideraran en forma estricta el
cumplimiento de los principios éticos que permiten asegurar la originalidad de
la investigacion. Asimismo, se han respetado los derechos de propiedad
intelectual de los libros de texto y de las fuentes electronicas consultadas,
necesarias para estructurar el marco tedrico. Para ello, las citas bibliogréaficas
se han transcrito en forma textual, segin lo mencionado por cada autor en la
respectiva fuente consultada. Ya que fue realizado con los siguientes

principios:

Respeto: este principio se permite asegurar la originalidad de la investigacion

ya que se han respetado los derechos intelectuales de los libros.

Aceptacion: mediante este proyecto de tesis quiero demonstrar que no hay
obstaculos para lograr lo que uno se mentaliza y mediante la aceptacion de
este trabajo de investigacion quiero demostrar una vez mas que si pude lograr
titularme y a la vez que este trabajo sea aceptado para cualquier trabajo de
investigacion para que llegue a complacer sus expectativas y cada una de sus

interrogantes.

Veracidad: la informacion recogida se basa en Principio de Respeto por la
Autonomia de los autores tomando solo datos veraces sin alterar la

informacion.

Confidencialidad: La informacién obtenida por parte de las personas
encuestadas fue de uso especial solo para el trabajo de investigacion. La
confidencialidad en la investigacion implica que no se informara de datos

privados que identifiquen a los sujetos

Principio de Integridad: Brindarse a la universidad un producto de calidad e
integro, cumpliendo con los estandares de calidad conforme a las normas

académicas establecidas.
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Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los
datos consienten el uso de la informacién para los fines especificos

establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1.Respecto a la gestion de calidad

TABLA 01

Cree usted que las Mypes dependen de sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en desacuerdo 19 65,5 65,5 65,5
indiferente 5 17,2 17,2 82,8
en desacuerdo 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida para los propietarios de las ferreterias.

(=]}

40

Porcentaje

20

Grafico de barras 01: Cree usted que las Mype dependen de sus clientes

Interpretacion:

En la tabla N 1 se observa que el 65,5% de los propietarios de las ferreterias de

sullana, consideran que estan muy en desacuerdo de que las mype dependen de sus

clientes.
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TABLA 02

Se considera usted un buen lider, para llevar su Mype al éxito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido muy en desacuerdo 6 20.7 20,7 20,7
indiferente 3 10,3 10,3 31,0
en desacuerdo 7 24,1 24,1 55,2
muy de acuerdo 7 24,1 24,1 79,3
de acuerdo 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida para los propietarios ferreterias

24,1426

Porcentaje

imndiferentes en desacuesrdo cde acuerco
clo

Grafico de barra 02: Se considera usted es un buen lider, para llevar su Mype al
éxito

Interpretacion:

En la tabla N 2 se observa que el 24,14% de los propietarios de las ferreterias de

sullana consideran que estan en un desacuerdo que un buen lider lleva al éxito a una

mype.
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TABLA 03

El personal de su mype muestra siempre disponibilidad inmediata al entender a

los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en

desacuerdo 11 37,9 37,9 37,9

Indiferente 10 34,5 34,5 72,4

en desacuerdo 8 27,6 27,6 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias

20

Porcentaje

muy en desacuerdo indiferente en desacuerco

Grafico de barras 03: El personal de su mype muestra siempre disponibilidad
inmediata al entender a los clientes

Interpretacion:

En la tabla N 3 se observa que el 37,93% de los propietarios de las ferreterias de
sullana, consideran que estan muy en desacuerdo que el personal de la mype muestre
siempre una disponibilidad inmediata.
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TABLA 04

Se considera al personal como la esencia de la organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en
18 62,1 62,1 62,1
desacuerdo
indiferente 10 34,5 34,5 96,6
de acuerdo 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias
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40

Porcentaje

20
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muy en desacuerdo indifererte de acuerdo

Grafico de barras 04: Se considera al personal como la esencia de la organizacion
Interpretacion:

En la tabla N 4 se observa que el 62,07% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana, consideran que estdn muy en desacuerdo que el personal es la

esencia de la organizacion.
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TABLA 05

Se ha planteado como objetivo permanente de la empresa, la mejora continua

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en

desacuerdo >3 o3 o3

indiferente 3 10,3 10,3 17,2
en desacuerdo 8 27,6 27,6 44,8
muy de acuerdo 8 27,6 27,6 72,4

de acuerdo 8 27,6 27,6 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

30

M
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Grafico de barras 05: Se ha planteado como objetivo permanente de la mype, la
mejora continua.

Interpretacion:

En la tabla N 5 se observa que el 27,59% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana esta en desacuerdo en plantear la mejora continua, el 27,59%

estd muy en desacuerdo y el 27,59% en acuerdo.
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TABLA 06

Considera usted que dar capacitacién a sus trabajadores ayudara a dirigir mejor a

su mype
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido muy en

desacuerdo 26 89,7 89,7 89,7

indiferente 1 3,4 3,4 93,1

de acuerdo 2 6,9 6,9 100,0

Total 29 100,0 100,0

Porcentaje

muy en desacuerco indiferente de acuerdo

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias

Grafico de barras 06: Considera usted que dar capacitacion a sus trabajadores

ayudara a dirigir mejor a su mype

Interpretacion:
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En la tabla N 6 se observa que el 89,66% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estdn muy en desacuerdo en dar capacitacion a

sus trabajadores.
TABLA 07

Su empresa tiene implementado el sistema de politica y estrategias para sus

actividades
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en
21 72,4 72,4 72,4
desacuerdo
en desacuerdo 8 27,6 27,6 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias

=0
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Porcentaje
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Grafico de barras 07: Su empresa tiene implementado el sistema de politica y

estrategias para sus actividades

Interpretacion:
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En la tabla N 7 se observa que el 72,41% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estan muy en desacuerdo que su empresa tenga

un sistema de politica y estrategias para sus actividades.

TABLA 08

Considera usted importante tener las estrategia bien definidas para asi lograr el
éxito de su mype
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido muy en desacuerdo 9 31,0 31,0 31,0
indiferente 12 41,4 41,4 72,4
en desacuerdo 7 24,1 24,1 96,6
de acuerdo 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias
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Gréfico de barras 08: Considera usted importante tener las estrategia bien definidas
para asi lograr el éxito de su mype

Interpretacion:

En la tabla N 8 se observa que el 41,38% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estdn muy en desacuerdo de considerar

importante las estrategias para el éxito de su mypes.

TABLA 09

Cree usted que clasificar sus productos ayudara a sus trabajadores atender mejor

a sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido muy en
25 86,2 86,2 86,2
desacuerdo
indiferente 4 13,8 13,8 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias
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Gréfico de barras 09: Cree usted que clasificar sus productos ayudara a sus
trabajadores atender mejor a sus clientes

Interpretacion:

En la tabla N 9 se observa que el 86,21% de los propietarios encuestados consideran
que estan muy en desacuerdo que clasificar sus productos ayude a atender mejor a

los clientes.

TABLA 10

Considera que sus trabajadores deben de tener la experiencia en atencion al

cliente para tener un buen sistema de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido muy en
23 79,3 79,3 79,3
desacuerdo
Indiferente 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

66



Fuente dirigida a los propietarios ferreterias
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Gréfico de barras 10: Considera que sus trabajadores deben de tener la experiencia
en atencion al cliente para tener un buen sistema de calidad.

Interpretacion:

En la tabla N 10 se observa que el 79,31% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estan muy en desacuerdo que los trabajadores

deben tener experiencia en atenciéon al cliente.

TABLA 11

Interactlia usted con sus clientes por sus redes sociales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid muy en
1 3,4 3,4 3,4
0 desacuerdo
indiferente 4 13,8 13,8 17,2
en desacuerdo 10 34,5 34,5 51,7
muy de acuerdo 8 27,6 27,6 79,3
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de acuerdo 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias

Porcentaje

Grafico de barras 11: Interactia usted con sus clientes por sus redes sociales
Interpretacion

En la tabla N 11 se observa que el 34,49% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estan muy en desacuerdo en interactuar con los

clientes por las redes sociales.

TABLA 12

Usted como propietario hace alguna campafia para promocionar su mype

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido muy en
3 10,3 10,3 10,3
desacuerdo
indiferente 6 20,7 20,7 31,0
en desacuerdo 8 27,6 27,6 58,6
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muy de acuerdo 7 24,1 24,1 82,8
de acuerdo 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

Porcentaje

muy en indifererts en desacusrdo muy cde de acusrado
desacuerdo acuerdo

Grafico de barras 12: Usted como propietario hace alguna campafia para
promocionar su mype

Interpretacion

En la tabla N 12 se observa que el 27,59% de los propietarios encuestados de
ferreterias de sullana consideran que estan muy en desacuerdo que como propietario

hacer alguna campafa para promocionar la mype.

TABLA 13

Utiliza alguna red social que le ayude a dar con el factor desencadenante de sus

ventas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido muy en
3 10,3 10,3 10,3
desacuerdo
Indiferente 4 13,8 13,8 24,1
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en desacuerdo 8 27,6 27,6 51,7

muy de acuerdo 8 27,6 27,6 79,3
de acuerdo 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

30

2]
o

Porcentaje

IE?,SB'&I IE?,SB'&I

-
2]

T T T T
muy =n indifererntes en desacusrdo muy cle e acusrco
desacusrdo acusrdo

Grafico de barras 13: Utiliza alguna red social que le ayude a dar con el factor
desencadenante de sus ventas.

Interpretacion

En la tabla N 13 se observa que el 27,59% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estan en desacuerdo que como propietario de

utilizar alguna red social que ayude con el factor desencadenante de sus ventas.

Tabla 14

Su Mype cuenta con una pagina social para interactuar con sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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Valido muy en

17 58,6 58,6 58,6
desacuerdo
indiferente 11 37,9 37,9 96,6
en desacuerdo 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

Porcentaje

muy en desacusrdo

indiferente

en desacuerdo

Gréfico de barras 14: Su Mype cuenta con una pagina social para interactuar con sus

clientes

Interpretacion

En la tabla N 14 se observa que el 58,62% de los propietarios encuestados de las

ferreterias de sullana consideran que estdn muy en desacuerdo en tener que

interactuar con sus clientes.

Tabla 15

cuenta con un sistema de datos su mype
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido muy en

desacuerdo : >3 &9 &9

indiferente 4 13,8 13,8 20,7
en desacuerdo 9 31,0 31,0 51,7
muy de acuerdo 7 24,1 24,1 75,9

de acuerdo 7 24,1 24,1 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios
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Grafico de barras 15: Cuenta con un sistema de datos su mype

Interpretacion

En la tabla N 15 se observa que el 31,03% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estdn en desacuerdo ya que no cuentan con

sistema de datos de su mype.

Tabla 16
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Evalla y controla el desempefio de sus colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vvalido acumulado
Valido muy en

3 10,3 10,3 10,3
desacuerdo
indiferente 3 10,3 10,3 20,7
muy de acuerdo 12 41,4 41,4 62,1
de acuerdo 11 37,9 37,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios
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Grafico de barras 16: Evalta y controla el desempefio de sus colaboradores
Interpretacion

En la tabla N 16 se observa que el 41,38% de los propietarios encuestados de la
ferreteria de sullana consideran que estan muy de acuerdo en evaluar y controlar el

desempefio de sus colaboradores,
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Tabla 17

Su empresa sigue un planeamiento de marketing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en

desacuerdo . 34 34 34

indiferente 3 10,3 10,3 13,8
en desacuerdo 8 27,6 27,6 41,4
muy de acuerdo 8 27,6 27,6 69,0

de acuerdo 9 31,0 31,0 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

Porcentaje
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gréfico de barras 17: Su empresa sigue un planeamiento de marketing
Interpretacion

En la tabla N 17 se observa que el 31,03% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que esta muy en de acuerdo porque no llevan un

planeamiento estratégico.
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Tabla 18

Se traza metas a corto o mediano plazo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid muy en desacuerdo 1 3,4 3,4 3,4
0 en desacuerdo 5 17,2 17,2 20,7
muy de acuerdo 12 41,4 41,4 62,1
de acuerdo 11 37,9 37,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios Ferreterias
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Grafico de barras 18: Se traza metas a corto o mediano plazo

Interpretacion

En la tabla N 18 se observa que el 37,49% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que esta de acuerdo de que traza metas a corto o

mediano plazo.
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TABLA 19

Analiza el mercado permanentemente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en

desacuerdo : >3 &9 &9

indiferente 3 10,3 10,3 17,2
en desacuerdo 7 24,1 24,1 41,4
muy de acuerdo 9 31,0 31,0 72,4

de acuerdo 8 27,6 27,6 100,0

Total 29 100,0 100,0

Porcentaje

31,039

muy ce de acuerdo
aaaaa do

Fuente dirigida a los propietarios ferreterias

Grafico de barras 19: Analiza el mercado permanentemente

Interpretacion

En la tabla N 19 se observa que el 31,93% de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estd muy en acuerdo que el analisis del

mercado es permanente.
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Tabla 20

Usted cada que tiempo lanza una nueva promocion al mercado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido muy en

desacuerdo : >3 &9 &9

indiferente 4 13,8 13,8 20,7
en desacuerdo 5 17,2 17,2 37,9
muy de acuerdo 9 31,0 31,0 69,0

de acuerdo 9 31,0 31,0 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente dirigida a los propietarios

Porcentaje
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Grafico de barras 20: Usted cada que tiempo lanza una nueva promocion al
mercado

Interpretacion

En la tabla N 20 se observa que el 31,03 % de los propietarios encuestados de las
ferreterias de sullana consideran que estdn muy en acuerdo en lanzar cada cierto

tiempo una nueva promocion,
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VI.

L)

L)

*,

*,

Analisis de resultados

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

En la tabla N 1 se observa que el 65,7 % de los propietarios encuestados
estdn muy en desacuerdo de que las mype no dependen de sus clientes. y
eficiencia del sistema.este resultado coincide con

En la tabla N 2 se observa que el 20,69% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo que un buen lider con lleva la mype
al éxito.

En la tabla N 3 se observa que el 37,93% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo que el personal de la mype muestre
siempre una disponibilidad inmediata. Gonzales (2016) que los empleados no
cumplen con sus funciones dentro de la empresa y a la vez sefialan que
realizar los tramites dentro de la empresa tarda demasiado por parte de los
empleados.

En la tabla N 4 se observa que el 62,07% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo que el personal es la esencia de la
organizacion

En la tabla N 5 se observa que el 6,90% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo ya que no cuentan con objetivos la
mejora continua, mientras el 10,34% se considera que le es indiferente este
resultado coincide con Nufiez (2015) los colaboradores no desempefian
adecuadamente su trabajo, con lo cual queda demostrado la falta de
compromiso con la mype y con los objetivos de la misma, se sugiere realizar
talleres de liderazgo y planificacion estratégica en alianza con entidades de la
localidad, como la cAmara de comercio, senati y gobierno regional.
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En la tabla N 6 se observa que el 89,66% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo en dar capacitaciobn a sus
trabajadores, Este resultado coincide con Martinez (2014) los empresarios
muy poco les interesa las capacitaciones y de dar un buen servicio al cliente.
Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las mype encuestadas no
tienen un manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio.

En la tabla N 7 se observa que el 72,41% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo que su empresa tenga un sistema de
politica y estrategias para sus actividades. Este resultado coincide con
Guffanti coronel (2016) la propuesta del sistema de gestion de la calidad fue
disefiada de tal forma que se pueda lograr una implementacion eficaz a futuro,
se aplico la lista de verificacion, lo cual, a modo de diagnostico, el instituto la
molina calidad total laboratorios cuenta con un sgc al 82% de cumplimiento
en relacion a la norma iso 9001:2015.

En la tabla N 8 se observa que el 31,03% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo de considerar importante las
estrategias para el éxito de su mypes, Este resultado coincide con Sanchez
(2017) Reflejo que el sistema de gestion de la calidad, respecto al
cumplimiento de los requisitos contemplados dentro de la norma iso 9001-
2008 segun no conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos,
mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros necesarios para
sustentar la eficacia

En la tabla N 9 se observa que el 86,21% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo que clasificar sus productos ayuden
a atender mejor a los clientes. Este resultado coincide con Becerra Vasquez

(2016) los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos
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determinar que los microempresarios tienen alta necesidad para el desarrollo y
cumplimiento de las actividades, mejorando la gestion de calidad, niveles de
ventas y esto se traduce en altos niveles de rentabilidad.

En la tabla N 10 se observa que el 79,31% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo que los trabajadores deben tener
experiencia en atencion al cliente.

RESPECTO AL MARKETING

En la tabla N 11 se observa que el 3,45% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo en interactuar con los clientes por las
redes sociales este resultado coincide con Chero Cordova (2015) permiten
conocer la operatividad del marketing como estrategia fidelizacion del
producto a través de estrategias utilizadas por Phillips kotler en las
dimensiones de precio, producto, plaza y promocion.

En la tabla N 12 se observa que el 10,34% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo que como propietario hacer alguna
campafa para promocionar la mype, este resultado coincide con Navarro
farfan (2015) es principalmente la falta de promocion en el negocio la que
afecta el posicionamiento de la empresa, por lo que se requiere de estrategias
con diversas actividades de marketing.

En la tabla N 13 se observa que el 10,34% de los propietarios encuestados
consideran que estdn muy en desacuerdo que como propietario de utilizar
alguna red social que ayude con el factor desencadenante de sus ventas,

En la tabla N 14 se observd que el 82% de los clientes encuestados si
considera que una buena campafia publicitaria atraeria su atencion. Este
resultado coincide no con GARCIA DIAZ (2015) quien concluye un alto

porcentaje de campafias publicitarias .
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En la tabla N 15 se observa que el 6,90% de los propietarios encuestados
consideran que estan en desacuerdo ya que no cuentan con sistema de datos
de su mype este resultado coincide con Villarroel navarro (2016) logro
desarrollar un sistema de gestion de calidad segun la norma internaciénal iso
9001:2008 sistemas de gestion de calidad-requisitos,para la seccion de
proyecto la empresa de tecnologia y servicios industriaales,
induamericana,con el que se logré disminuir el nimero de conformidades

En la tabla N 16 se observa que el 10,34% de los propietarios encuestados
consideran que estan muy en desacuerdo en evaluar y controlar el desempefio
de sus colaboradores

En la tabla N 17 se observa que el 3,4% de los propietarios encuestados
consideran que esta muy en desacuerdo por que no llevan un planeamiento
estratégico este resultado coincide con Castro rivera (2017) Se debe trabajar
en un plan que explote las oportunidades de tal manera que permanezca en el
tiempo y sus contribuciones al crecimiento del sector y del pais sean cada vez
mayores.

En la tabla N 18 se observa que el 3,4% de los propietarios encuestados
consideran que estd muy en desacuerdo de que traza metas a corto o mediano
plazo. Este resultado coincide con ALCEDO (2014) afirma que su
rentabilidad aumenta en los meses de Diciembre a abril y ademas afirman que
conocen y saben que su margen de ganancia es del 87%.

En la tabla N 19 se observa que el 6,90% de los propietarios encuestados
consideran que estd muy en desacuerdo que el andlisis del mercado es
permanente. Este resultado coincide con Seminario (2015) ya que el crédito
recibido es invertido para capital de trabajo, siendo esta la razén primordial

para invertir y generar rentabilidad ya que el mercado es permanente.
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VII.

% En la tabla N 20 se observa que el 6,90% de los propietarios encuestados

consideran que estan muy en acuerdo en lanzar cada cierto tiempo una nueva
promocion, este resultado coincide con Hermosa (2015) significa que al
aumentar la calidad de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del cliente,
demostrando que la calidad de servicio influye significativamente en el nivel
de satisfaccion de los clientes

CONCLUSIONES

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

Después de observar los resultados de la investigacion se puede identificar
que los principios de la gestion que se aplica a las mype ferreterias que se
basan basadas a dependen de su enfoque de sus clientes tanto para interpretar
sus necesidades actuales y futuras, generar el liderazgo, participacion del

personal y los procesos en frente a otras organizaciones del mismo rubro.

Definiendo los procesos de gestion de calidad en las ferreterias se puedo ver
la vision del negocio sobre las actividades de la organizacion .Ya que en esta
encontramos el producto y el mercado con sus bases en sus necesidades
continuamente cambiantes, que con los procesos y las estrategias por sus
estrategias funcionales para la organizacion en su conjunto; que con esta
mejora la vision propia de la organizacion con el fin de ser eficiente y
adaptarlo a las necesidades de los clientes.

RESPECTO AL MARKETING

Se determina que el planeamiento del marketing busca un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos van obtener lo que necesitan,
dado que la organizacion cumple con los requerimientos del consumidor o

cliente ya que define el producto, el definir sus precios, promover y
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distribuirlos a cada mype asi concluimos que el planeamiento ayuda a buscar
el proceso de mype.

Se determinaron las caracteristicas del marketing en las ferreterias del distrito
de sullana ya que una de las principales caracteristicas de las ferreterias son el
producto o servicio que va a evaluar la capacidad productiva de la mype,
entablando contactos con los clientes ya que busca la ganancia de la mype.

7.1.Recomendaciones

Se recomienda prestar mayor importancia a sus trabajadores teniendo en
cuenta que los procesos, planeacién y las caracteristicas que inicia desde que
esta en a nuestros locales hasta que se marcha, no descuidandose en ningun

momento, un simple error puede ocasionar que el cliente se valla insatisfecho.

Se recomienda tener promociones atrayentes para los clientes

Se recomienda que se preocupen por sus gustos y preferencias de los clientes

Se recomienda tener un buen servicio y producto bueno.
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Anexo N° 01

ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro
y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado “caracterizacién de la gestidn de calidad y marketing de las
MYPE del sector servicio — rubro Ferreterias en el distrito de Sullana, afio
2018" la informacidén que usted nos proporcionara serd utilizada sélo con
fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa
informacién y colaboracion.

Encuestador (a): Fatima Lourdes Del Cisne Velasquez Guevara

Fecha:

Gestion de Calidad

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

5 4 3 2 1
DE MUY DE INDIFERENTE MUY EN
ACUERDO ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO

¢Cree usted que las
Mypes dependen de
sus clientes?

éSe considera usted
un buen lider, para
llevar su Mype al
éxito?
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¢El personal de su
mype muestra
siempre
disponibilidad
inmediata al
entender a los
clientes?

éSe considera al
personal como la
esenciadela
organizacion?

éSe ha planteado
como objetivo
permanente de la
empresa, lamejora
continua?

éConsidera usted que
dar capacitacion a
sus

Trabajadores ayudara
a dirigir mejor a su
mype?

éSu empresa tiene
implementado el
sistema de politicay
estrategias para sus
actividades?

éConsidera usted
importante

Tener las estrategia
bien definidas para
asi lograr el éxito de
su mype?

éCree usted que
clasificar sus
productos ayudara a
sus trabajadores
atender mejor a sus
clientes?

¢Considera que sus
trabajadores deben
de tener la
experiencia en
atencion al cliente
para tener un buen
sistema de calidad?
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MARKETING

ITEM

OPCION DE RESPUESTA

5 4 3 2 1
DE MUY DE INDIFERENTE MUY EN
ACUERDO ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO

éInteractua usted
con sus clientes por
sus redes sociales?

éUsted como
propietario hace
alguna campaiia
para promocionar
su mype?

¢Utiliza alguna red
social que le ayude
a dar con el factor
desencadenante de
sus ventas?

¢Su Mype cuenta
con una pagina
social para
interactuar con sus
clientes?

¢Cuenta con un
sistema de datos su
mype?

¢Evaltday controla
el desempefio de
sus colaboradores?
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éSu empresa sigue
un planeamiento
de marketing?

¢Se traza metas a
corto o mediano
plazo?

¢Analiza el
mercado

permanentemente
?

éUsted cada que
tiempo lanza una
nueva promocion al
mercado?

Anexo 2

PRESUPUESTO

) PRECIO
DESCRIPCION | UNIDAD |CANTIDAD PARCIAL| TOTAL
UNITARIO
Bienes
USB Und. 1 38.00 38.00
Hojas MII. 1 12.00 12.00
Materiales de
escritorio Global 1 50.00 50.00 100.00
Servicios
Fotocopias und. 50 0.10 5.00
Impresiones und. 70 0.30 21.00
Internet Global 4 70.00 280.00
Transporte Global 16 10.00 160.00
Teléfono Global 4 90.00 360.00 826.00
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TOTAL 926.00

ANEXO 03
TIEMPO
ACTIVIDADES SEMANAS
1/12(3(4|5|6|7(8[9(10|11(12|13|14|15|16
Resumen de la linea de investigacion *

Fundamentacion de conceptos y lectura compresiva del

Mimi *

Informe de la matriz de la linea de investigacién, cuadro

comparativo y lectura comprensiva del Mimi

Determinacién del sector y rubro

Tema de investigacion e identificacion de variables *
Introduccion del proyecto de investigacion *
Planteamiento del problema de investigacion *
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Objetivos de la investigacion

Justificacidn de la investigacion

Antecedentes de la investigacion

Bases tedricas de la investigacion

Metodologia de la investigacion

Diagrama de actividades
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Anexo 5
MUESTRA EN ESTUDIO
NOMBRE / RAZON SOCIAL RUC
FERRETERIAY PINTURAS J KOLOR S.RL 20530333931
FERRETERIA EL ARBOLITO (Vilma de Lama Medina) 10038789223
FERRETERIA HUAMAN (Soledad Huaman Armijos) 10410228501
FERRETERIA BARBA S.R.L 20484124834
FERRETERIA LA CASITA S.R.L 20399487375
FERRITODO DEL CHIRA S.A.C 20525984436
FERRETERIA INDUSTRIAL MINBELA E.R.L 20525572243
FERRETERIA C&M II S.C.R.L 20525311016
VULKANO FERRETERIA & NEGOCIOS GENERALES S.AC 20128244752
VILLALTA VALDIVIEZO CRISTIAN ANTONIO 10422618967
FERRETERIA CARMELITA E.I.R.L 20525848842
NEGOCIOS GENERALES DANILO (Cecilia Atoche Ledn) 10003229250
FERRETERIA LEYTON (Vilma Mercedes Gutiérrez Viera) 10036749691
FERRETERIA SAN JUDAS TADEO (italo Suarez Castillo) 10036645640
FERRETERAI Y PINTURAS Y&E S.R.L 20525245714
NEGOCIOS GENERALES PANCHITO S.A.C 20529701137
FERRETERIA MELLISAS (Maria Betty Bravo Ruiz) 10031245091

FERRETERIA ACHA (Carmen Amelia Acha Ramos de Bel) 10036750168
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FERRETERIA'Y NEGOCIOS DANY (Cesar Augusto Ubillus Nieves) 10036435254
FERRETERIA GEORGE 10036586686

FERRETERIA SERVIMAX E.I.R.L 20316119388

FERRETERIA TARAPACA (Mario Acha Ramirez) 10077730694

ACEROS BARDALES S.R.L 20483710942

FERRETERIA AUREKA S.R.L 20399597987

COMPANIA COMERCIAL DISTRIBUIDORA S.A.C 20483918187

GALAXI NEGOCIOS GENERALES E.I.R.L 20223970797

FERRETERIA PANCHITO HNOS S.AC 20526563973

FERRETERIA DEL NORTE E.IRL 20483922613121

FERRETRIA 06 DE AGOSTO (Silvia Noé Carrefio) 10761614083
FERRETERIA EL PAISA (Basilio Suarez Inciso) 10230071531

FERRETERIA LA PERLA (Silvio Noé Farfan) 10408991477

FERRETERIA EVELIN (Evelyn Morales Gémez) 10427077034
FERRETERIA FRAN MARCO (Franmarco Lazo Noé) 10483436853
FERRETERIA ROBERTO CARLOS (Rolando Chamba Navarro) 10036763154
FERRETERIA LOS GEMELOS (Betty Navarro Pulache) 10035802571
FERRETERIA GEVISA (Yesica Fiorela Vilela Saldarriaga) 10444193765
FERRETERIA CLAVIJO (Oswaldo Clavijo Heras) 10036780121
FERRETERIA FELIX (Félix Galecio Calderén) 10035840856

FERRETERIA AURA (Aura Alburqueque Palacios) 10035888662
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FERRETERIA JUAREZ (Segundo Juarez Alburqueque) 10036512224
FERRETERIA CARLIN (Eduardo Carlin Ruiz) 10028979385

NEGOCIOS Y SERVICIOS GRALES PERCY (Percy Noé Farfan) 10404856362
FERRETERIA KARIN (Karin Manrique Villegas) 10036662269

FERRETERIA PANCHITO (Andrea Shon Shing Caminati) 10460692526
FERRETERIA CRISTO MORADO E.I.R.L 20530346243

FERRETERIA VASQUEZ (Marfa Véasquez Palacios) 10479931335
FERRETERIA HUZA (Hugo Zapata Jaramillo) 10036917976

FERRETERIA ZAPATA (Esteban Zapata Vasquez) 10035727375
FERRETERIA LUISITO (Luis Humberto Veintimilla Talabera) 10035889570

FERRETERIA ACHA (Arturo Acha Ramos) 10035990921
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Anexo 6

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que
un 824% de confiabilidad con respecto a 20 preguntas del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,824 20
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P1| P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8|P9|P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20
1 1 171111 ]1]1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 2 2|11 )12|1]1]2]1 1 2 2 2 1 2 2 2 4 2 1
1 3 2 1113 |1|1]2]1 1 3 3 2 2 3 1 3 5 3 2
3 2 31121 3|31 2 2 2 1 1 4 2 2 4 4 2
2 1 112 |1]1|1]2]2 1 3 3 1 3 5 2 3 3 ) 3
1 3 1 (1|3 ]1]1]1 1 1 4 4 3 1 3 5 4 4 2 4
1 2 11141111 1 3 5 4 1 4 4 2 4 3 3
1 1 11|51 ]1]1]1 1 2 2 4 1 5 5 5 3 4 2
1 1 312|131 |3]|3]2 2 4 1 2 1 3 1 3 5 5 3
2 4 21214 )11]1]2]1 1 5 3 2 2 4 4 3 3 3 3
1 1 171|511 ]1]1 1 3 4 4 2 5 4 5 3 4 2
1 4 2113 |1|1]1]1 1 4 5 3 1 1 5 4 5 5 3
1 5 2 11121 |1]2]1 1 5 1 5 1 2 4 4 4 3 4
1 3 1 (2|3 ]1]|1]2 1 1 3 3 5 1 3 4 4 4 4 4
1 4 2 11141 |1]2 |1 1 4 2 3 1 4 5 5 5 5 4
1 5 2 12|51 |1]2]1 1 5 3 3 2 5 5 3 4 4 5
1 1 212131 |1]2]1 1 3 4 5 2 2 4 5 5 4 5
2 3 1124 |]1]1]2]1 1 3 2 3 2 3 5 5 4 5 5
2 4 112|511 ]|1]1 1 4 3 4 1 3 5 5 4 3 4
1 5 1123 |1|1|1]2 1 4 4 4 2 4 5 4 3 4 5
1 3 3|1 1]14)11]3]3]|1 1 5 5 3 2 5 4 3 5 5 5
2 4 112 |5|1]1]2]1 1 4 2 5 2 2 5 3 4 3 5
3 5 315|313 ]3]1 2 3 3 4 1 3 5 3 4 4 4
1 3 21114 )11]1]2]1 1 5 4 4 2 4 4 4 5 5 4
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1 2 5
2 3 4
1 4 5
2 5 3
2 3 4

Libro de codigo
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