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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo el siguiente objetivo general Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreteria. En la metodologia
se usdé una investigacion cuantitativa, nivel descriptivo con un disefio no
experimental transversal, con una poblacion muestral de 13 micro empresas. Se uso
la técnica encuesta e instrumento cuestionario, obteniéndose los siguientes
resultados: El 50.8% de los encuestados tiene de 31 a 20 afios de edad, el 61.5% de
los encuestados son del sexo masculino, el 46.2% de ferreterias tiene de 7 a mas afios
en el rubro, el 53.8% si conoce la gestion de calidad, el 76.9% conoce el termino
marketing. Y llegando a la conclusion que la mayoria (53.8%) de los representantes
legales son los duefios de las ferreterias, la totalidad de las microempresas fueron
creadas para generar ganancias, La totalidad considera que la gestién de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ademas que los productos que

ofrece si atiende las necesidades de los clientes.
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ABSTRACT

The present research work had the following general objective To determine the
characteristics of quality management with the use of marketing and improvement
plan in the micro and small business sector, hardware. The methodology used a
quantitative research, descriptive level with a non-experimental cross-sectional
design, with a sample population of 13 micro companies. The survey technique and
questionnaire instrument was used, obtaining the following results: 50.8% of
respondents are 31 to 20 years old, 61.5% of respondents are male, 46.2% of
hardware stores are 7 or older years in the area, 53.8% if you know quality
management, 76.9% know the term marketing. And coming to the conclusion that
the majority (53.8%) of the legal representatives are the owners of the hardware
stores, all of the microenterprises were created to generate profits, The totality
considers that quality management contributes to improving business performance,

In addition to the products offered if it meets the needs of customers.

Keywords: Quality, Hardware, Management, Marketing.
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l. INTRODUCCION

Hasta el dia de hoy las micro y pequefias empresas (MYPE) son consideradas
como uno de los elementos maximos de la economia en el Perd por lo que estas
generan empleo dando apoyo al 80% o0 mas de la poblacién econémicamente activa
(PEA) dando asi la oportunidad de generar mayores ingresos asi como también

ayudan a disminuir el indice pobreza y a aumentar el Producto Bruto Interno (PBI).

Estas organizaciones toman impulso al momento de que la persona tiene
necesidad para su solvencia y como accién para poder tener una mejora en sus
ingresos acuden a la creacion de las micro y pequefias empresas para asi poder tener
una mejora en su economia y asi obtener una mejor calidad de vida tanto para ellos

como a las personas de su entorno.

En PerQ hasta el periodo de mayo del 2015, el 95.5% del total del tamafio

empresarial, son micro y pequefias empresas.

Hasta agosto del 2016, las mype son generadoras de casi un 45% del
producto bruto interno, estimd la Sociedad de Comercio Exterior del Peru
(COMEX). Y como problema se encuentra que alrededor de 83.1% de todas las

mype que se encuentran en el pais son empresas informales.

Cuando se habla de las micro y pequefias empresas que se dedican al rubro de
ferreteria, se tiene por entendido que son aquellas que se encargan de la venta de
Gtiles para la construccion, los cuales se adaptan a las distintas necesidades que
presentan los clientes ya que puede que se haya presentado algin tipo de

inconveniente en el hogar o estén en proceso de construccion.



En cuanto a las caracteristicas que estas presentan en el area de marketing, se
desconocen cuales son y ademéas de que impacto genera al no implementar una

adecuada estrategia en el area de marketing

. El afio 2013 se realiz6 la fabricacion de productos de ferreteria que tuvieron
un valor de 26.606 millones de euros, segun Asociacion comercial de bricolaje,
construccion y jardin (BHB), este sector ha generado unas ventas brutas totales de
14.200 millones de euros en los primeros nueve meses de 2017, lo que supone un
crecimiento del 0,8 % al final del tercer trimestre respecto del mismo periodo del afio

anterior. (Intermpresas, 2014)

En Espafna el 83% de su poblacion ha realizado la compra en el sector
ferretero y bricolaje, viéndose asi una evolucion que se viene registrando en ese
sector que desde el 2014 dio por iniciada su recuperacion. Existen diferentes
categorias en dichas compras como electricidad, ferreteria, adhesivos, y se tiene
poca penetracion por el lado de compra de madera, armarios y construccion
climatizada. En Espafia se considera que el éxito se obtiene principalmente porque

los negocios se centran en el cliente principalmente. (Fierros, 2018)

Las ferreterias en el pais de Colombia representan a un mercado del comercio
muy prometedor. Segun estudios, en 52 ciudades de este pais hay un promedio de
8,679 empresas ferreteras. De cada 5,415 de los 47 millones de los colombianos
cuentan con un negocio dedicados al rubro de ferreteria cerca de casa. Aungue se
hayan visto en aprietos por el ingreso de grandes plataformas, e sector de pequefias y
grandes empresas ferreteras tiene un valor agregado, donde importa ser diferentes a

las grandes empresas. Tienen en cuenta la imagen que muestra la ferreteria, la



calidad de sus productos como también el buen servicio que se le brinda al cliente y
desarrollar una buena logistica haciendo que estos negocios sigan siendo los

escogidos por los ciudadanos. (Portafolio, 2014)

El mercado ferretero en el Per( tiene una facturacion promedio de US$ 4,500
millones al afio. En el mercado ferretero se pueden observar dos tipo de grupos que
compiten haciendo diferencias: El canal retail moderno que representa las home
center con productos para mejorar el hogar teniendo siendo participe del 22%
aproximadamente y el canal tradicional como las ferreterias y que tiene un 78%

restante. (Gestién, 2014)

En lima existen aproximadamente 6,000 negocios que se dedican al negocio
de ferreteria registradas hasta el afio 2014, la distribucién de este consumo ferretero
masivo, encontramos cluster en donde se concentran los campos feriales como por
ejemplo las calles de Lampa, Pachitea y de Paruro, en el centro de Lima, el campo

ferial de las Malvinas y la cachina. (Pareja, 2015)

En Ancash, el 88% de la poblacién econémicamente activa trabaja en microy
pequefias empresas. El 9.6% que representa a 33,140 personas aproximadamente,
trabajan en pequefias empresas y el 9.2% laboran en empresas medianas. En la
provincia del Santa se encuentran operando un aproximado de 17, 467

microempresas y 1,547 son empresas medianas. (Llenque, 2016)

Actualmente en Chimbote las mype cuentan con un papel sumamente
importante, estas tienen a cargo el brindar trabajo a personas que carecen de uno. En
esta ciudad se pueden encontrar pequefias empresas de diferentes rubros pero en

cuanto al rubro de ferreteria se desconoce la forma en que se lleva la gestion de



calidad y si es que se esta dando el uso de marketing. Por lo que se planted la
siguiente problematica: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
sector comercio, rubro ferreterias en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, 2018?

Para obtener una respuesta a la pregunta de investigacion se planted el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso del marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector
comercio, rubro ferreteria en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa 2018.

Asi, para lograr el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos

especificos:

Describir las caracteristicas de los Representantes de las micro y pequefias
empresas sector comercio, rubro ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, 2018. Analizar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito
de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018. Identificar las caracteristicas de una
Gestion de calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas sector
comercio, rubro ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, 2018. Elaborar y proponer un plan de mejora de la gestion de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas sector comercio,
rubro ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del

Santa, 2018.



La siguiente investigacion tiene por justificacion el que permitira dar
conocimiento sobre las caracteristicas que tienen los representantes también las
micro y pequefias empresas al igual que la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias en la
avenida Pacifico, Nuevo Chimbote. También se presentara un plan de mejora que

permitira saber si las empresas estan aplicando estrategias de marketing.

La presente investigacion tiene por finalidad ayuda a micro y pequefias
empresas ya que brinda soluciones a diferentes problemas que pueden estarse
presentando en la gestién de la empresa. También es una fuente de informacion para
los distintos empresarios ya que conoceran las caracteristicas presentes en la gestion
de calidad usando el marketing en las micro y pequefias empresas lo que permitira
tener mejores decisiones que llevaran a mejorar la empresa. Servird como ayuda para
los estudiantes que estan en busca de informacién referente a las caracteristicas

presentes en el marketing adquiriendo asi nuevos conocimientos.

Finalmente se justifica porque sera una fuente de consulta a nuevas y futuras
investigaciones o para emprendedores que tienen como meta la implementacion de

un nuevo negocio.

El presente estudio de investigacién se utiliz6 como metodologia el disefio no
experimental — transversal — descriptivo, manifestando una poblacién muestral de 13
ferreterias a las cuales se les aplico un cuestionario de 23 interrogantes, obteniéndose
los siguientes resultados: EI 50.8% de los encuestados tiene de 31 a 20 afios de edad,
el 61.5% de los encuestados son del sexo masculino, el 46.2% de ferreterias tiene de

7 a més afos en el rubro, el 53.8% si conoce la gestion de calidad, el 76.9% conoce



el termino marketing. Y llegando a la conclusion que la mayoria (53.8%) de los
representantes legales son los duefios de las ferreterias, la totalidad de las
microempresas fueron creadas para generar ganancias, La totalidad considera que la
gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ademas que los

productos que ofrece si atiende las necesidades de los clientes.



1. REVISION DE LA LITERATURA
1.1 Antecedentes

Herrera (2016) en su trabajo de investigacion denominada Plan de marketing
para la Ferreteria Calle Le6n de la ciudad de Milagro provincia del Guayas. Tuvo
el siguiente problema: ¢Es un problema la falta de posicionamiento de la ferreteria
Calle Ledn en el mercado? Se planted el siguiente objetivo general; Desarrollar un
Plan de Marketing para la ferreteria Calle-Ledn, que permita el posicionamiento del
negocio en el mercado. La presente es Investigacion aplicada, método deductivo, el
universo muestral de la investigacion estara definido por los empleados vinculados a
la empresa, no se utiliz6 muestra. Se obtienen los siguientes resultados, El analisis
interno arrojo como resultado la inexistencia de un plan de marketing que permita
orientar el accionar de la empresa en el mercado objetivo. El analisis externo
proporciond como resultados que cuenta con una ubicacion estratégica, en una zona
de crecimiento comercial, altamente transitada, por lo que la competencia también es
creciente. Se llego a las siguientes conclusiones, El principal problema de la empresa
es la falta de planificacion lo que no le permite posicionarse en el mercado objetivo,
dando oportunidad para que la competencia se fortalezca. El local comercial que
ocupa la empresa no es propio, lo que limita ain mas la toma de decisiones en cuanto
al espacio disponible, sin embargo la buena relacion con clientes y proveedores
permitiria que en un determinado momento en que el negocio quiera crecer en

espacio, pueda buscar otro local con mayores facilidades.

Cali (2017) en su trabajo de investigacion denominada Implementacion del
plan de marketing para aumentar las ventas en ferreteria. Tuvo el siguiente

problema: ;Por qué el volumen de ventas de materiales de construccién han



disminuido en ferreteria ubicada en Tecpan Guatemala? Se planted el siguiente
objetivo general; Implementar que promociones se debe realizar para incrementar el
volumen de ventas de materiales de construccidn en ferreteria ubicada en Tecpan
Guatemala. Se obtienen los siguientes resultados; ElI 39% de los encuestados si
conoce las promociones de la ferreteria, el 35% de los encuestados compran
materiales de construccién por la marca, el 39% de encuestados se enter6 de la
ferreteria por medio de Facebook. Se llegd a las siguientes conclusiones; La
ferreteria tendrd que utilizar diferentes estrategias para poder llegar a cada rincon
donde esta ubicado cada consumidor para poder ofrecer nuestros productos y de esta
manera generar mas utilidad, ya que muchas veces las personas del area rural no se
enteran de las diferentes promociones que hay en su momento y por tal razén las
ventas generadas no son muy altas, es importante que las personas tengan
conocimiento de las mismas. Los competidores de la ferreteria han obtenido buenos
resultados a base de la comercializacion de los productos de materiales de
construccion ofreciéndoles materiales de buena calidad y entrega no muy tardada,
por esto debe mejorar la logistica de entrega de productos de los materiales, ya que
muchas de las personas entrevistadas hicieron el comentario que las entregas son un
poco tardadas. Crear una cartera de clientes para establecer créditos a personas que
consuman una cantidad mayor de materiales de construccién, esto nos ayudara a
motivar la compra de los clientes exclusivos, poder establecer capacitaciones al
personal para que este bien preparado para poder resolver las dudas del cliente y

poder brindarle un mejor servicio.

Rosales (2016) en su trabajo de investigacion denominada Estrategias de

marketing para incrementar las ventas en la “Ferreteria Patty, sector San Pablo de



la Provincia de Santa Elena. Tuvo el siguiente problema. ;Coémo la implementacion
de estrategias de marketing permitira incrementar las ventas en la “Ferreteria Patty”
sector San Pablo de Provincia de Santa Elena? Se plante6 el siguiente objetivo
general; Establecer estrategias de marketing que ayuden al incremento en las ventas
de la “Ferreteria Patty” en la Comuna San Pablo de la Provincia de Santa Elena,
periodo 2017. La presente investigacion es de tipo descriptiva — exploratoria, la
poblacion en este caso seran los clientes de la ferreteria de la Comuna San Pablo y
turista que transitan por la ruta del Spondylus, la muestra es de no menos de 363
personas de acuerdo a la férmula aplicada. Se obtienen los siguientes resultados,
Segun los resultados de la encuesta, las principales caracteristicas que promueven las
ventas en la ferreteria son las siguientes: Variedad de marcas y productos, calidad de
los productos, adecuada publicidad, sitio web y otros que permitan exponer a la
empresa y también que la ferreteria no cuenta con estrategias de marketing para
mejorar e incrementar sus ventas. Se llegé a las siguientes conclusiones, Se concluye
que los resultados de la encuesta estan llenos de oportunidades que Ferreteria Patty
debera considerar para mejorar y crecer en el mercado, ademas de aprovechar las
fortalezas que dentro de la opinion de los encuestados consideran estar contentos con
encontrar lo que buscan al momento de comprar sin embargo para captar todo el
mercado del sector se deberd crear estrategias de marketing para mejorar la
estabilidad de la Ferreteria. Ademas la empresa requiere de la elaboracion de varias
estrategias de marketing que permitan impulsar las ventas, captar mas clientes y

reposicionarse en el mercado de mejor manera.

Picon (2017) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de calidad

bajo el enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de



Calleria, afio 2017. Tuvo el siguiente problema. ;Si las mypes del sector comercial,
rubro ferreterias, evidencian un plan de gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing, conseguira un posicionamiento solido en el mercado? Se planted el
siguiente objetivo general; Determinar si las mypes del sector comercial rubro
ferreterias, evidencian un plan de gestion de calidad bajo el enfoque de marketing, en
el distrito de Calleria, permitiendo lograr un mejor posicionamiento en el mercado.
La presente investigacion es de tipo descriptivo — correlacional - no experimental,
poblacion de 33 mypes. Se obtienen los siguientes resultados, De los emprendedores:
se caracterizan por estar principalmente en el rango de edad “adulto” de 40 a 50 afios
(40.7%). La mayoria de sexo masculino (77,8%) y formacion técnica (44.4%). En
Gestion de Calidad: el 63.0% desconoce conducir una empresa con gestion de
calidad; 74,1% no ha definido su misidn, vision y valores, lo que origina falta de
direccion. El 70.4% no se capacitd en marketing. En Marketing: no tienen Plan de
Marketing (66.7%), por lo tanto su aplicacion es empirica; el 37.0% indica no es
necesario. Sin embargo, el 74.1% est4 al tanto de su competencia; tiene definido su
mix de producto (70.4%); a delimitado su publico objetivo (85.2%) y 88.9% busca
posicionarse en el mercado. La comunicacion que se realiza al cliente es también
empirica (55.6%). No contrata subdistribuidores (63.0%). Finalmente, consideran
que el posicionamiento que tiene en el mercado no se debe al marketing (66.7%). Se
llegd a las siguientes conclusiones, Desconocen la administracion con gestion de
Calidad. No utilizan herramientas de gestion, ni identifican su mision, vision de su
organizacion. Esto las limita a identificar oportunidades de mejora en analisis de

procesos que no realizan.
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Torres (2017) en su trabajo de investigacion denominada La gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del jirén manuel ruiz de
la ciudad de chimbote, 2015. Tuvo el siguiente problema. ¢Cudles son las
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
Ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la cuidad de Chimbote, 2015? Se planted el
siguiente objetivo general; Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la cuidad
de Chimbote, 2015. La investigacion fue no experimental - transversal, para lo cual
utilizé una poblacion de 10 ferreterias, instrumento a traves de la técnica de la
encuesta. Se obtienen los siguientes resultados, EI 80% de los encuestados tienen
entre 31 a 50 afos, el 80% pertenece al género masculino, el 60% de encuestados
tiene como grado de instruccion secundaria, el 60% es duefio del establecimiento, el
100% ha creado su empresa para generar ganancias, el 60% no sigue un plan de
negocios estratégicos, el 90% manifestd que la gestion de calidad si contribuye al
mejoramiento del negocio, el 50% utiliza el Benchmarking, el 40% de los
encuestados manifiesta que su personal no se adapta a los cambios, el 90% de los
encuestados manifiestan que si son competitivos. Se llegd a las siguientes
conclusiones, Sobre la gestion de calidad la mayoria no tiene un plan de negocio
estratégico, pero si reconocen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, la mayoria aplica sin conocimiento o poco conocimiento la
técnica del benchmarking y con respecto al personal la mayoria no se adapta a los

cambios, pero son competitivos.
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Serrano (2017) en su trabajo de investigacién denominada La gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en
el distrito de santa, 2015. Tuvo el siguiente problema. ;Cuéles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro Ferreterias en el distrito de Santa, 2015? Se plante6 el siguiente
objetivo general; Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Ferreterias en el
distrito de Santa, 2015. La investigacion fue no experimental - transversal, para lo
cual utilizé una poblacién de 10 ferreterias, instrumento a través de la técnica de la
encuesta. Se obtienen los siguientes resultados, Del total de propietarios encuestados
el 66,7% tiene edades entre 31 y 50 afios; y un 33,3% de 51 afios a més, quedando
demostrado que los propietarios son en su mayoria personas adultas. El 66,7% de
encuestados manifiestan que el tiempo que llevan en el rubro es 4 a 6 afos;
demostrando que el Per( es un pais de emprendedores. El 66.7% manifiesta que si
tienen un plan de negocio estratégico, mientras que el 33.3% no lo tiene; Se puede
apreciar que los propietarios han implementado planes estratégicos a sus
establecimientos, ya que se observa que el porcentaje ha venido disminuyendo desde
el 2014 al 2016. Se lleg6 a las siguientes conclusiones, La mayoria de los propietario,
son personas adultas con edades que flucttan entre los 31 a 50 afios, predominando
el género masculino, las MYPE, tienen una permanencia en el rubro de 4 a 6 afios,
los propietarios si tienen un plan de negocio estratégico, para este total de
encuestados, los resultados que logro en su MYPE con la aplicacion de la Gestion de

calidad fue tener clientes satisfechos.
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Poma (2015) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de
la Gestion de Calidad Bajo el Cumplimiento del Procedimiento de Compras en las
Micro y Pequeiias Empresas del Sector Comercio - rubro venta minorista de
articulos de Ferreteria en el Distrito de Huaraz, 2015. Tuvo el siguiente problema:
¢Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro de venta minorista de articulos de ferreteria en la distrito de
Huaraz, 2015? Se plante6 el siguiente objetivo general; Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el cumplimiento del procedimiento de
compras en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista
de articulos de ferreterias en la distrito de Huaraz, 2015. La investigacion fue
descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional, para lo cual utilizé una poblacion
de 20 ferreterias, instrumento a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados el 60% de los gerentes manifiestan tener de 38 a 47 afios de
edad, el 80% son de sexo masculino y el 45% cuentan con estudios superiores
universitarios, EI 80% de gerentes encuestados, sefialan que nunca utilizan los
documentos de requisicion EI 60% de gerentes encuestados, manifiestan que pocas
veces localizan con facilidad sus fuentes de suministros. Se lleg6 a las siguientes
conclusiones; La Gestion de calidad, parte esencial de esta investigacion es entendida
como un conjunto de normas correspondientes a una organizacion vinculadas entre si
y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra
administrar de manera organizada la calidad de la misma. Es por eso que el objetivo
principal de esta tesis fue describir las principales caracteristicas de la gestion de bajo

el cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del
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sector comercio - rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el distrito de
Huaraz; en respuesta a este objetivo se observan resultados que nos muestran que el
mayor porcentaje de los gerentes de las ferreterias son varones adultos con un grado
de instruccion superior universitario. Ademas, estos gerentes de las ferreterias
perciben un alto grado de deficiencia respecto a la gestién de calidad porque no
consideran el procedimiento de compras importante para realizar las compras de sus
productos, En relacion a las caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro venta minorista de articulos de ferreteria del
distrito de Huaraz, un gran porcentaje de ellos tienen de 38 - 47 afios de edad, son
varones y con estudios superiores universitarios. Esto nos permite observar que este
grupo de personas en particular consideran importante formar su propio negocio.
Finalmente se observa que los gerentes de las ferreterias no tienen el conocimiento
de como realizar el procedimiento de compras utilizando el procedimiento para

realizar una buena compra.

Vaez (2017) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la
Gestion de Calidad bajo el Modelo de la Calidad Total en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Manufactura - Rubro Fabricacion de Partes y Piezas
(carpinteria) del Distrito de San Luis, 2015. Tuvo el siguiente problema: ¢Cuales son
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de la calidad total en las micro
y pequefias empresas del sector manufactura — rubro fabricacion de partes y piezas
(Carpinteria) del distrito de San Luis, 2015? Se plante0 el siguiente objetivo general;
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de la
calidad total en las micro y pequeiias empresas del sector manufactura — rubro

fabricacion de partes y piezas (Carpinteria), del distrito de San Luis, 2015. La
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investigacion fue descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional, para lo cual
utiliz6 una poblacion de 10 carpinterias, instrumento a través de la técnica de la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados ElI 60% de los empresarios
encuestados del rubro de carpinterias, casi nunca actualizan anualmente los disefios
de sus productos, El 100% de los encuestados nunca realizan encuestas a sus clientes
para introducir nuevos disefios de sus productos, el 70% a veces modifican sus
productos de acorde al requerimiento de los clientes. Se llegd a las siguientes
conclusiones; Las MYPE del rubro de carpinteria del Distrito de San Luis no se
encuentran capacitadas o desconocen el concepto y todo lo que conlleva a la calidad,
por esta razén no innovan en mejorar la atencion de sus clientes, puesto que se
obtuvo resultados pocos alentadores referente a que adecuan sus productos segun las
necesidades de sus clientes, Las principales caracteristicas de los representantes
legales o propietarios de las Micro y pequefias empresas del sector productivo, rubro
— Fabricacidn de Partes y Piezas (Carpinteria), del ambito de estudio, se basan en que
el 60% de los empresarios se encuentra técnicamente capacitados, puesto que
regentan el titulo de técnicos, pero lamentablemente se sienten limitados para poner
en practica todo su conocimiento, puesto que no cuentan con el apoyo financiero
para poder potenciar sus negocios, Las principales caracteristicas de la gestion de
calidad de las Micro y pequefias empresas del sector productivo rubro - Fabricacion
de Partes y Piezas (Carpinteria), identificadas muestran que éstas no cumplen con los
procesos basicos de la calidad como son la planeacién, organizacion, direccion y
control, son conformistas con los logros obtenidos durante el tiempo de gestion, no

se proyectan a un crecimiento sostenido y no tienen el deseo de superacion o el de
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innovar para mejorar la calidad de sus productos y por ende mejorar la rentabilidad

del negocio.

1.2 Bases Teoricas

Micro y Pequeiia empresa

Como se sabe las micro y pequefias empresas son unidades econémicas que
operan ya sea como persona natural o juridica y que tienen por finalidad el
desarrollar diferentes actividades para asi poder prestar sus servicios, vender

productos o producirlos, tal como lo manifiesta la Ley 28015 (2003).

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciéon o gestion
empresarial contemplada en la legislaciéon vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extracciéon, transformacion, produccion,

comercializacién de bienes o prestacion de servicios.

Actualmente las Micro y pequefias empresas son una de las principales
protagonistas para que un pais pueda surgir econémicamente ya que brindan empleo
lo que contribuye con la disminucion de las tasas de desempleo que existen y ademas

generan un porcentaje alto del PBI.

Caracteristicas de la micro y pequefia empresa

Las caracteristicas que se toman en cuenta, comprende al nivel de ventas
que tiene la organizacion al afio. De acuerdo a la nueva ley N° 30056 se ubicaran a

las siguientes categorias:
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Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

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

méaximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT)

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300(UIT).

Gestioén de calidad

Se sabe que la gestion de calidad nos solo se llega a centrar en la calidad de un
producto o servicio, tampoco en la atencidn que se le brinda al cliente sino mas bien
en los diferentes medios para obtenerla. Entonces, la gestion de calidad hace uso del
aseguramiento de calidad y también del control de los diferentes procesos para lograr

una calidad més consistente.

Guarneros (2014) indica que la gestion de calidad son el conjunto de las diferentes
actividades que se coordinan por personas dentro de la empresa a fin de dirigir y

controlar los diferentes recursos de esta para alcanzar los objetivos.

Calidad

En la actualidad la calidad es una de las caracteristicas mas importantes que debe
tener un producto o servicio para que asi pueda llegar a la satisfaccion del
consumidor. Cuatrecasas (2011) expresa: “La calidad puede definirse como el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”

(p.575). Dentro de una empresa es de suma importancia el contar con calidad a nivel
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general ya que es una cualidad que genera un mejor funcionamiento de la

organizacion.

Marketing

Podemos decir que el marketing en un proceso dentro de una sociedad en el cual se
planea con anticipacion como dar aumento y satisfaccion a la demanda del producto
0 servicios, creando promociones, distribucion fisico y también intercambios de los

productos o servicios.

El marketing es un proceso donde se planean y ejecutan acciones para
lograr satisfacer necesidades a largo plazo, es decir, pretende mantener a
sus clientes satisfechos por mucho tiempo mediante el proceso de
creacion y entrega de promesas-valor que generen recompras sucesivas.

(Mesa, 2012, p.3)

Es importante que las empresas tomen en cuenta la aplicacion del marketing pero de
manera correcta, es decir teniendo conocimiento de los métodos que se estan
aplicando para asi poder conocer de manera méas acertada los beneficios que trae a la

empresa.

Misién del marketing

El uso de marketing muchas veces se puede ver como una oportunidad para hacer
conocer tu negocio 0 que conozcan tu producto, sin embargo el marketing abarca
muchos mas puntos igual de importantes que solo vender. “La mision de marketing
actual esta orientada hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente, la

generacion de ingresos a la empresa y la responsabilidad social”. (Mesa, 2012, p.12).
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Al aplicar marketing dentro de una empresa, se podran obtener multiples beneficios

gue haran que al final tu producto pueda ser vendido.

Funciones del marketing

Funcion conectiva con la sociedad ElI marketing hace conexion ente la
oferta y a demanda, la producciéon con el consumo. Buscando siempre a
través de la informacion obtenida identificar las necesidades que tienen los
consumidores ya sea industrial o social para luego satisfacerlas con las
diferentes promesas de valor.

Funcion integradora. ElI marketing tiene una funcion integradora con cada
una de las funciones empresariales que sirven el mercado. Conecta la
informacion obtenida hacia las demas areas con el fin de generar promesas de
valor al mercado que satisfaga sus necesidades, lleve bienenstar a la sociedad
y también genere ingresos a la empresa. Es importante que el marketing
tranaje con investigacion y desarrollo tanto en la creacién como en el disefio
para que satisfagan las necesidades que tienen los consumidores.

Funcion empresarial y de relaciones con los clientes. Es importante y de
mucha responsabilidad por parte del marketing que los productos logren
llegar en el tiempo correcto a los consumidores y que reciban un servicio
excelente posventa, por lo tanto el maketing se convierte en el negocio de las

distintas areas funcionales de la empresa. (Mesa, 2012).

El marketing mix

El marketing mix se puede considerar como un analisis de estrategia de los aspectos

internos de la empresa, estas mismas la desarrolla. “Pueden ser consideradas como
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las variables o herramientas con las que cuenta la compafiia para lograr sus objetivos
comerciales” (Baena, 2011, p.44). El objetivo del marketing mix es conocer la
situacién en la que se encuentra la empresa y asi poder desarrollar una estrategia

especificamente a la situacion en la que se encuentra.

Producto

Se puede describir al producto como un conjunto de elementos tangibles e
intangibles que se ofrecen dentro del mercado con la finalidad de satisfacer las
necesidades del cliente consumidor ya sea individuales o industriales a traves de un
proceso de intercambio. “En este sentido, debemos concebir ¢l producto como una
propuesta de valor, es decir, un conjunto de ventajas que contribuyen a satisfacer las
necesidades” (Monferrer, 2013, p.97). Es importante que el producto cumpla con las

expectativas que tienen el consumidor final para asi lograr la satisfaccion de este.

Innovacién de productos

Es importante que existan innovaciones en los productos especialmente en la calidad,
tratar de siempre ir por delante haciendo mejoras constantes, adecuarse a las nuevas
necesidades de los clientes hara que el producto cumpla siempre con las expectativas
del consumidor. “Una innovacién es desarrollar productos nuevos, realizar mejoras
progresivas en los productos actuales, ofertas superiores, modernizar procesos”
(Mesa, 2012, p. 100). Se debe también innovar los procesos, que al final haran del
producto algo mejor, algo con mayor calidad y también el aplicar ofertas que Ilamen

la atencidn de los clientes para que asi adquieran los productos.
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Dimensidn de los productos

Producto basico: es el centro del producto total. Este representa el
beneficio béasico que busca el consumidor al momento de adquirir el
producto, también incluye los principales componentes como las
caracteristicas funcionales o el valor percibido del producto.

Producto real: Luego pasamos al producto real y es cuando el producto
basico se le afiaden diferentes tributos como el etiquetado, la marca, el
disefio, el envase asi como la calidad entre otros.

Producto aumentado: En este se le afiade al producto real los aspectos como
el servicio posventa, la garantia, el mantenimiento, entrega, instalacion, etc.

(Monferrer, 2013)

Planeacion, desarrollo y comercializacion de productos.

1. Planeacion de productos: Son las actividades que se desarrollan para
asegurar que el producto ayuden a mejorar la posicion de las ganancias de
la empresa y asi también satisfacer las necesidades del mercado.

2. Desarrollo de productos: son todos los procesos técnicos de la
investigacion, logistica, ingenieria y también el disefio de nuevos
productos o el mejoramiento de los ya existentes. Aqui son importantes la
innovacion y la creatividad.

3. Comercializacion de productos: Tiene relacion con el desarrollo
comercial ya que son los procesos que planean los fabricantes y

disefiadores para dar ajuste al producto de acuerdo a las necesidades del
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mercado incluyendo la distribucién, el precio, servicios posventa y las

necesidades del marketing. (Mesa, 2012)

Precio

El precio por lo general suele ser una cantidad monetaria que se paga por la
adquisicion de un producto. Asi como también “El precio representa la
cantidad econdmica por la que la empresa esta dispuesta a vender el producto
o servicio comercializado” (Baena, 2011 p. 46). Es importante que en este
caso el vendedor considere el precio acorde tanto a la disponibilidad de pago
del cliente como la calidad que ofrece en su producto para que asi se logre un

equilibrio.

Caracteristicas del precio

Como unas de las principales caracteristicas del precio se encuentran segln

Monferrer (2013):

- Esun instrumento a corto plazo.

- Es un poderoso instrumento competitivo.

- Influye tanto en la oferta como en la demanda.

- Esel Unico instrumento del marketing mix que proporciona ingresos.

- Tiene importantes repercusiones psicoldgicas sobre el consumidor o
usuario.

- En muchas decisiones de compra, es la Unica informacién disponible.

(p.118)
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Objetivos del precio
Segun Mesa (2012), el precio cuenta con objetivos, los cuales son:

- Aumentar las utilidades ya sea a corto o largo plazo fijando siempre
un rendimiento en la inversion o las ventas que se efectdan.

- Mantener o preferiblemente aumentar las ventas a mediano plazo, asi
como también tener siempre una participacion en el mercado.

- Estabilizar precios en el mercado de industria

- Enfrentar a la competencia. (p. 122)
Plaza o distribucion

La distribucion toma la funcion que relaciona la produccién con el consumo,
quiere decir que pone a disposicion del consumidor final el producto de
acuerdo a la cantidad demandada, justo en el momento exacto que lo necesite

y en el lugar en donde quiera adquirirlo. (Monferrer, 2013)
Importancia de la distribucion
Mesa (2012) expresa que la importancia de la distribucion es la siguiente:

- Controla el flujo del producto
- Maximiza la cobertura

- Minimiza los costos de distribucion. (p.135)

La distribucion hace mas facil la llegada del producto al consumidor logrando asi el
objetivo de satisfacer esa necesidad. Ademas como podemos observar dan distintas

ventajas.
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Promocién

Es una herramienta que tiene como objetivo el de informar al publico sobre los

productos que esta ofreciendo la empresa.

Pretende transmitir la informacion que da el vendedor al comprador, el contenido
siempre se referird al producto que la empresa estd vendiendo. La promocion se
realiza mediante diferentes medios con el in de estimular la demanda y asi obtener

las ventas. (Monferrer, 2013)

Proceso

En el proceso de comunicacion partimos de un emisor (vendedor) que quiere
trasladar una informacion a un receptor (mercado). Esta informacion debe
plasmarse en algo concreto a lo que denominamos mensaje a través de un
proceso de codificacion en el que se utilizan un conjunto de co6digos
(palabras, colores, sonidos, imagenes, etc.). Este mensaje viaja hasta el
receptor a través de un determinado medio (en publicidad, por ejemplo, a

través de television, prensa, radio, etc.). (Monferrer, 2013)

Objetivos de la promocion o comunicacion

- Comunicar sobre el conocimiento de productos
- Generar agrado en el cliente
- Incitar la compra

- Promocionar la posventa. (Mesa, 2012)
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2.3 Marco conceptual

Las micro y pequefias empresas tienen un papel importante en el progreso de
la sociedad y la economia de un pais por ser una gran generadora de empleo y
dinamizador del mercado. Hoy en dia en el Perd el desempleo es uno de los
problemas més grandes por lo que la existencia y generacion de nuevas mypes hace

que este problema contrarreste y se disminuya.

Las ferreterias actualmente toman un gran importancia dentro del mercado ya
que es un espacio en el cual siempre acudiran las personas debido a que
constantemente hay necesidades dentro del hogar que generen la visita a estos

establecimientos para poder resolver los problemas que se presenten.

Ferreteria: se le denomina ferreteria a los establecimientos que tienen como
funcion el brindar el servicio de ventas de Utiles para el bricolaje, la construccion y

las distintas necesidades del hogar.

Gestion de calidad: se centra en la calidad que tiene un producto, servicio o la
satisfaccién de los clientes, sino también al grupo de caminos con los cuales se logra

conseguir la calidad.

Enfoque al cliente: este busca la forma de conocer y ademéas tener
comprensién con los clientes, que es lo que ellos necesitan para poder satisfacer su
necesidad de compra, si es que se aplica de manera correcta se puede logar la

fidelizacion del cliente y por ende mejorarian las ventas en la empresa.

Marketing Mix: se utiliza para dar definicion a las variables y herramientas
con el que dispone el encargado de marketing en la empresa. Este consiste en la

adaptacion de las 4p al contexto digital.

25



I, HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado “Gestion de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa,

20187, no se plante6 hipdtesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

En la elaboracion de esta investigacion el disefio utilizado es No experimental

Transversal Descriptivo.

No experimental: Porque no se manipulo deliberadamente las variables y se

describid tal cual se presenta en la realidad.

Transversal: Porque el estudio de investigacion se desarrollé en un espacio de

tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin.

Descriptivo: Porque so6lo se describi6 las principales caracteristicas de la variable en

estudio.

a. Poblacion y muestra

La poblacion de la investigacion esta conformado 13 micro y pequefias empresas del
rubro ferreterias ubicadas en la avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote.
Para la determinacion de la poblacion se realiz6 un sondeo en la zona de

investigacion.

La muestra estd compuesta por el 100% de la poblacién.

Es una poblacion muestral es decir se utilizo el 100% de la poblacion.
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b. Definicion y operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
El
microempresario a) 1830 afos )
es el responsable Edad b) 31-50afios | Razon
de Conducir el ¢) 50amas
negocio, para
ello necesita no| a) Femenino _
solo conocer los | Genero b) Masculino Nominal
componentes de
una organizacion a) Sin
sIn0 - poner — en instruccion
practica algunas b) Primaria
Representante herramientas _Grado . de C) Secun_daria Ordinal
de laMype | gerenciales, instruccion d) Superlqr ~no
informacion que universitaria
le permite poner 2 Superlo_r .
universitaria
a funcionar de
forma eficiente la
microempresa. a) Duefio
Cargo b) Administrador | Nominal
c) Gerente
Tiempo en el a) 0a3afos .
b) 4 a6 afios Razoén

cargo

C) 7 amas afnos
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Unidad econémica
constituida por
una persona | Tiempo de a) Oa3ar:105 .
natural o juridica, | permanencia 2)) 471:?“2203 Razon
bajo cualquier
forma de
organizacion 0
gestion
empresarial a) tlab5' ;
contemplada en la | - rabajadores
IegislacFi)(’)n Nume.ro de | b) 6210 Razon
i . Trabajadores trabajadores
vigente, que tiene c) ¢) 11 a més
como objeto trabajadores.
desarrollar
Micro y actividades de
pequefia extraccion,
empresa transformacion,
produccion, Los a) Familiares
comercializacion | trabajadores b) No Nominal
de bienes 0 son familiares
prestacion de
servicios.
Objetivo  de a) Generar .
creacion ganancia Nominal

b) Subsistencia
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DEFINICION DE

VARIABLE | '\ /\oiaBLE DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION
Conocimiento | @) Si
de gestion de b) No Nominal
lidad c) Tiene poco
caliaa conocimiento
. a) Benchmarking
Tecnicas b) Marketing
modernas de | ¢) Empowerment Nominal
Es el conjunto | la gestion de| d) Las5c
estandares que ) otros_ —
estan disefiados | Dificultad a) Poca iniciativa
icultad para | 1) Aprendizaje lento
3 para poder | la c) No se adapta a los
Gestion de | satisfacer  las | implementar cambios Nominal
calidad necesidades de | la gestion de| d) Desconocimiento
los clientes, | calidad del puesto
teniendo  una €) otros _
mejora continua, a) Laobserva_c:lon
Técnicas para b) La evaluacion
y medir el c) Escala de
ordenadamente. endimiento puntuaciones Nominal
d) Evaluacion de
del personal 360°
e) otros
La gestion de
calidad a) Si Nominal
mejora el b) No
rendimiento
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DEFINICION  DE
VARIABLE | "\ \RinBLE DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION
Conocimiento a) Si
sobre b) N.O Nominal
ket c) Tiene poco
Marketing conocimiento
Atienden las a) Si
necesidades de b) No Nominal
los clientes c) A veces
Base de datos a) Si .
. Nominal
de sus clientes b) No
Es la disciplina
que se encarga | Nivel de | a) Haaumentado
de estudla_lr el | ventas con el b) Ha disminuido Nominal
comportamiento | USO del c) Se encuentra
del mercado y | marketing estancado
gue necesidades a) Carteles
. consumidores. i ©) Volant_es
Marketing - . MEd.'O.S para d) Anuncios en la :
También analiza | publicitar  su radio Nominal
la gestion de las | N€JOCIO e) Anuncios en la
compafiias con la televisién
finalidad de f) Ninguna
atraer clientes vy a) Estrategias de
posteriormente ) mercado |
lograr Su | Herramientas ) \Ifg:lrtztseglas ¢
satisfaccion. de n}a}rketlng ¢) Estudio y Nominal
que utiliza - .
posicionamient
0 de mercado

d) Ninguno

a) No las conoce

b) No se adaptan a

No utilizacion su empresa
de c) No tiene un
. personal Nominal
herramientas
de marketing experto -

d) Si utiliza
herramientas de
marketing

Continua...
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a) Incrementar las

ventas
b) Hacer conocida
Beneficios al a la empresa
utilizar el c) Identificar las | Nominal
marketing necesidades de
los clientes

d) Ninguna por
gue no la utiliza

rIilejogarketlnlg a) Si
rentabilidad b) No

Nominal

c. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacién para llevar a cabo esta investigacion se aplico la
técnica de encuesta, con esta técnica se da lugar a establecer contacto con las

unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos.

También se utilizd el instrumento cuestionario, este contiene un conjunto de
preguntas destinadas a recoger, procesar y analizar informacién sobre hechos
estudiados. Sus preguntas pretenden alcanzar informacién mediante las respuestas de

la poblacion. Este cuestionario esta conformado por 24 preguntas de las cuales:

- 5 preguntas son dirigidas a los representantes.

- 4 preguntas son dirigidas a las micro y pequefias empresas sector comercio,
rubro ferreterias.

- 6 preguntas son sobre la gestion de calidad.

- 9 preguntas sobre el marketing.
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El analisis de la informacidn cuantitativa se realizé a través del cuestionario aplicado
a los representantes de las micro y pequefias empresas de ferreteria, para el

procesamiento de los datos.

Se empleo el programa Excel y Word para el analisis de los datos, y los resultados se

presentaron en cuadros y figuras.

d. Plan de anélisis

Primero se procedié a aplicar la encuesta en las mypes para asi poder recolectar las
caracteristicas necesarias que nos lleven a los resultados deseados, luego se procedio
a aplicar la metodologia propuesta en condiciones facticas de modo que se interactla
con los representantes de las micro y pequefias empresas para lograr la informacion a

través de la aplicacion del uso del cuestionario y la técnica encuesta.

Luego se procedio a realizar el vaciado de informacidn en para lo que se realizo
tablas en el programa Microsoft Word, en el cual incluimos toda la informacion

obtenida. Finalmente se convirtié el documento en PDF para la presentacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable
Poblaciony Método Instrumentos Plan de analisis
muestra

¢Cuéles son las | Objetivo general: Primero se procedié a
principales Describir las caracteristicas La poblacion de la aplicar la encuesta en las
caracteristicas de | de la gestién de calidad con investigacion esta mypes para asi poder
la gestion de | el uso del marketing y plan conformado 13 | En la recolectar las caracteristicas
calidad con el uso | de mejora en las micro y micro y pequefias | elaboracion necesarias que nos lleven a
del marketing y | pequefias empresas sector empresas del | de esta | Para la | los resultados deseados,
plan de mejora en | comercio, rubro ferreterias . rubro  ferreterias | investigacion | recoleccion  de | luego se procedié a aplicar
las micro y|en la Avenida Pacifico, Gestion ubicadas en la|el disefio | informacién la metodologia propuesta en
pequerias distrito de Nuevo Chimbote, de avenida Pacifico | utilizado es | para llevar a | condiciones facticas de
empresas  sector | Provincia del Santa, 2018. del distrito de | No cabo esta | modo que se interactla con
comercio,  rubro calidad | Nuevo Chimbote. | experimental | investigacion se | los representantes de las
ferreterias en la | Objetivos especificos: La muestra estd | Transversal | aplicd la técnica | micro y pequefias empresas
Avenida Pacifico, con el uso | compuesta por el | Descriptivo. | de encuesta, para lograr la informacion a
distrito de Nuevo | Describir las caracteristicas del 100% de la También se | través de la aplicacion del
Chimbote, de los representantes de las poblacion. utilizo el | uso del cuestionario y la
Provincia del | micro y pequefias empresas | marketing | ES una poblacion instrumento tecnica encuesta.

Santa, 20187

sector  comercio, rubro
ferreterias en la avenida
Pacifico, distrito de Nuevo
Chimbote, 2018.

muestral es decir
se utilizé el 100%
de la poblacion.

cuestionario,

Continua. ..
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Problema

Objetivos

Variable

Metodologia

Poblacion y
muestra

Método

Instrumentos

Plan de anélisis

¢Cuales son las
principales

caracteristicas de
la gestion de
calidad con el uso
del marketing y
plan de mejora en
las micro vy

pequefas
empresas  sector
comercio, rubro

ferreterias en la
Avenida Pacifico,
distrito de Nuevo
Chimbote,
Provincia del
Santa, 2018?

Describir las caracteristicas
de las micro y pequefias
empresas sector comercio,
rubro ferreterias en la
avenida Pacifico, distrito de
Nuevo Chimbote, 2018.

Describir las caracteristicas
de una gestion de calidad
con el uso del marketing en
las micro y pequefias
empresas sector comercio,
rubro ferreterias en la
avenida Pacifico, distrito de
Nuevo Chimbote, 2018.

Elaborar y proponer un plan
de mejora de la gestion de
calidad con el uso del
marketing y plan de mejora
en las micro y pequefias
empresas sector comercio,
rubro ferreterias en la
Avenida Pacifico, 2018.

Gestion
de
calidad
con el uso
del

marketing

Este cuestionario esta
conformado por 24
preguntas de las cuales:
- 5 preguntas son
dirigidas a los
representantes.

- 4 preguntas son
dirigidas a las micro y
pequefias empresas
sector comercio, rubro
ferreterias.

- 6 preguntas son sobre
la gestion de calidad.

- 9 preguntas sobre el

marketing.

Luego se procedié a
realizar el vaciado de
informacion en para
lo que se realizd
tablas en el programa
Microsoft Word, en
el cual incluimos
toda la informacion
obtenida. Finalmente
se convirtio el
documento en PDF
para la presentacion
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e. Principios éticos

Para la elaboracion del proyecto de investigacion se utilizaran los siguientes principios:

Confiabilidad, confidencialidad y respeto a la persona, buscando siempre el bien comdn.

Proteccién a las personas: Porque los datos e informacion que se utiliza en la
investigacion son reales obtenida de diversas fuentes bibliograficas tales como:
Libros, periddicos, revistas, internet, etc.

Libre participacion y derecho a estar informado: Porque solo se utiliza la
informacidn que el representante de la Micro y pequefia empresa autorice para
poder salvaguardar la seguridad y los intereses del establecimiento.

Beneficencia no maleficencia: Porque se respeta cualquier tipo de opinién,
comentario, creencias, ideas que el propietario de la Micro y pequefia empresa

nos brinde.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los Representantes de en las micro y pequefias empresas, sector

comercio rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, 2018.

Caracteristicas N %
Edad

18 a 30 afios 3 23.10
31 a50 afo 7 53.80
51 a mas afios 3 23.10
Total 13 100.00
Género

Masculino 8 61.50
Femenino 5 38.50
Total 13 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 4 30.80
Superior no universitaria 5 38.40
Superior universitario 4 30.80
Total 13 100.00
Cargo

Duefio 7 53.80
Administrador 6 46.20
Total 13 100.00
Tiempo en el cargo

0 a3 afios 4 30.80
4 a 6 afos 5 38.40
7 a mas afios 4 30.80
Total 13 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas,
sector comercio rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, sector comercio rubro ferreterias,

en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

Caracteristicas N %

Tiempo de permanencia

0 a3 afos 2 15.40
4 a 6 afios 5 38.40
7 a mas afios 6 46.20
Total 13 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 11 84.60
6 a 10 trabajadores 2 15.40
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 13 100.00
Los trabajadores son

Familiares 3 23.10
Personas no familiares 10 76.90
Total 13 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 13 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 13 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas,
sector comercio rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, 2018.
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Tabla 3

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

pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito

de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

Caracteristicas N %
Conocimiento de gestion de calidad
Si 7 53.80
No 0 0.00
Tiene poco conocimiento 6 46.20
Total 13 100.00
Técnicas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Marketing 11 84.60
Empowerment 0 0.00
Las5¢c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 2 15.40
Total 13 100.00
Dificultad para implementar la gestién de calidad
Poca iniciativa 4 30.80
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 1 7.70
Desconocimiento del puesto 1 7.70
Otros 7 53.80
Total 13 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
gue conoce
La observacion 10 76.90
La evaluacion 3 23.10
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 13 100.00
La gestion de calidad mejora el rendimiento
Si 13 100.00
No 0 00
Total 13 100.00
Conocimiento sobre marketing
Si 10 76.90
No 0 0.00
Tiene cierto conocimiento 3 23.10
Total 13 100.00
Continda...
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Atiende las necesidades de los clientes

Si 13 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 13 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 8 61.50
No 5 38.50
Total 13 100.00
Nivel de ventas con el uso del marketing
Ha aumentado 5 38.50
Ha disminuido 0 0.00
Se ha estancado 8 61.50
Total 13 100.00
Medios para publicitar su negocio
Carteles 9 69.20
Periddicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Anuncios en la radio 2 15.40
Anuncios en la television 0 0.00
Ninguna 2 15.40
Total 13 100.00
Herramientas de marketing que utiliza
Estrategias de mercado 0 0.00
Estrategias de ventas 5 38.50
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 8 61.50
Total 13 100.00
No utilizacién de herramientas de marketing
No las conoce 3 23.10
No se adaptan a su empresa 1 7.70
No tiene un personal experto 4 30.80
Si utiliza herramientas de marketing 5 38.40
Total 13 100.00
Beneficios al utilizar el marketing
Incrementar las ventas 3 23.10
Hacer conocida a la empresa 2 15.40
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no utiliza 8 61.50
Total 13 100.00
Continua...
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El marketing mejora la rentabilidad

Si 7 53.80
No 6 46.20
Total 13 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas,
sector comercio, rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, 2018.
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Tabla 4

Elaboracion del plan de mejora de la gestion de calidad con el uso del marketing y

plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias en

la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

Ver pagina 62.

Problemas .
Surgimiento del - .
encontrados Accion de mejora Responsable
problema
Resultados
) » Buscar ayuda y
Los No se aplica la gestion de ont .
: ) _ asesoramiento por parte
comerciantes | calidad debido a que se _ _
tienen poco de profesionales quienes

conocimiento

tiene muy poco

puedan realizarles

acerca de la| conocimiento sobre el e Representante
. .| capacitaciones y charlas
gestion de | tema y en parte también ]
calidad por lo| . a todas las areas,
. existe una falta de ) )
que no se aplica | garantizando una mejor
adecuadamente | INteres. : o
gestion y productividad.
Las empresas deducen la
No se ha . .
luado d satisfaccion de los )
evaluado de _ Aplicar encuestas de
forma correcta | clientes ya que : . Representante
. - , satisfaccion.
la satisfaccion | desconocen los métodos
del cliente. .
para determinarlo.
Se le toma muy | para la publicidad se Aplicar estrategias de
poca atenciona | .. . .
. limitan al uso de carteles | publicidad ya que es un
la publicidad
por lo que no e incluso ninglin medio | elemento indispensable Representante
les es ya que piensan que no es | para competir en el
importante .
i necesaria. mercado.
aplicarlo
Se desconoce cuales son | Contactar con
No se aplican estas estrategias y como | profesionales que puedan
herramientas de i - . L Representante
. aplicarlas, viéndose esto | guiarlos en la aplicacion
marketing

reflejado.

de estas estrategias.
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a. Andlisis de resultados

Respecto al objetivo 1

El 58.3% delos representantes tiene de 31 a 50 afios. (Tabla 1). Resultados que
coinciden con Picon (2017) quien en su investigacion obtuvo que el 40.7% de
los encuestados tiene de 40 a 50 afios, al igual que Torres (2017) ya que obtuvo
que el 80% de los representantes cuentan con una edad de 31 a 50 afios.
Asimismo coincide con Serrano (2017) el cual obtuvo como resultado que el
66.7% de los representantes tienen de 31 a 50 afios y con Poma (2015) quien en
su investigacion el 60% de los encuestados tienen de 38 a 47 afios.

Se puede observar que los representantes de las ferreterias son personas adultas,
teniendo la facilidad de poder llevar el negocio y de resolver cualquier

inconveniente de manera acertada y con as facilidad.

El 61% de los representantes son masculinos. (Tabla 1). Estos resultados
coinciden con Picon (2017) quien en su investigacion encontré como resultado
que el 77.8% de representantes son de varones. También tiene coincidencia
Torres (2017) ya que obtuvo como resultado que el 80% son de género
masculino. Como también con Serrano (2017) quien en sus resultados encontrd
que el 100% son hombres y también coinciden con Poma (2015) ya que de los
representantes a los que encuesto el 80% fueron masculinos.

Las ferreterias mayormente estan dirigidas por varones al considerarse quizas un
rubro pesado en donde se tiene que ver la construccion y el conocimiento acerca
de este mundo ferretero, es por eso que en su mayoria sus representantes son

masculinos.
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El 38.4% de los encuestados cuentan con educacion superior no universitaria. Lo
cual coincide con Serrano (2017) quien en los resultados de investigacion
obtuvo que el 44.4% de los encuestados son técnicos. Pero tiene contraste con
los resultados de Herrera (2016) quien determina que el 80% son de
Bachillerato, también contrasta con lo encontrado por Torres (2017) ya que
encontrd que un 60% tiene como grado de instruccion el de secundaria, asi como
con Poma (2015) el cual obtuvo como resultado que el 45% de los
representantes son superiores universitarios.

Se puede notar que en las empresas en su mayoria las personas con estudios
superiores no universitarios son quienes tienen la direccion de ellas, por lo que
seria recomendable que sigan con los estudios para que puedan teer un
conocimiento mas amplio y asi poder llevar la empresa para que siempre se

mantenga de pie en el mercado.

El 53.8% de los representantes son los duefios de las ferreterias. (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con Torres (2017) ya que obtuvo como resultado que el
60% de los encuestados son duefios, al igual que Serrano (2017) el cual tuvo
como resultado que el 100% son duefios.

Los representantes en su mayoria son duefios lo que indica que estas empresas

fueron creadas con la intencién de tener un ingreso y quizas por falta de empleo.

El 38.4% de los representantes encuestados tienen de 4 a 6 afios desempefiando
el cargo. (Tabla 1). Esto coincide con Torres (2017) quien encontré6 como

resultados en su investigacion que el 70% tienen de 4 a 6 afios desempefiando el
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cargo, pero contrasta con Serrano (2017) que como resultado obtuvo que el
100% de los encuestados tienen de 7 afios a mas en el cargo.

Los representantes ya cuentan con una experiencia amplia en el cargo que
desempefian, lo que permitira que lleven la empresa por buen camino obteniendo

resultados deseados.

Respecto al objetivo 2.

El 46.2% de micro y pequefias empresas cuentan con 7 a mas afios de
permanencia en este rubro. (Tabla 2). Esto coincide con Torres (2017) ya que en
los resultados de su investigacion obtuvo que un 50%de las micro y pequefias
empresas cuentan con 7 a mas afios de permanencia, pero difiere con Serrano
(2017) ya que en su investigacion el 66.7% tiene de 4 a 6 afios en el rubro de
ferreteria y también difiere con Picon (2017) quien obtuvo como resultado que
el 44.4% de sus empresas encuestadas cuentan con 6 a mas afios en el rubro.

Estas empresas cuentan con amplia permanencia en el mercado, esto indica que
son empresas bien gestionadas lo que ha permitido que puedan permaneces hasta

el dia de hoy en el mercado.

El 84.6% de las empresas encuestadas cuentan con 1 a 5 trabajadores. (Tabla 2).
Lo que coincide con Serrano (2017) ya que en su investigacion encontrd que sus
micro y pequefias empresas encuestadas cuentan con 0 a 3trabajadores, pero
difiere con Torres (2017) quien obtuvo que en sus micro y pequefias empresas

encuestadas el 40% cuenta con 7 a mas trabajadores.
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Por ser empresas pequefias cuentan con pocos trabajadores ya que quizas no

tienen necesidad de contar con mas personal.

El 76.9% de trabajadores de las empresas encuestadas son personas no
familiares y el 23.1% son familia.

Los representantes en su mayoria optan por contar con trabajadores que no
tengan algun tipo de lazo familiar ya que quizas no quieren tener vinculos en su

empresa para evitar futuros inconvenientes.

El 100% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para obtener
ganancia. (Tabla 2). Esto coincide con Torres (2017) al igual que Serrano (2017)
quienes indican que el”’100% de sus empresas encuestadas fueron creadas
también para generar ganancia.

En su totalidad, los representantes indican que crearon su empresa para obtener
ganancias por lo que deberdn de tener en cuenta esto ya que serd como un

impulso que permitira el logro de sus objetivos y el sostenimiento de la empresa.

Respecto al objetivo 3.

Referente a la variable Gestion de Calidad

El 53.8% de encuestados tiene conocimiento del termino Gestion de Calidad vy el
46.2% tiene poco conocimiento. (Tabla 3).
Los representantes conocen acerca de la Gestion de Calidad lo que indica que

toman en cuenta el aplicarlo en la empresa.

46



El 84.6% de encuestados indican que de las técnicas modernas que tiene la
gestion de calidad solo conocen el marketing. (Tabla 3). Estos resultados
contrastan con Torres (2017) ya que en sus resultados el 40% de los
representantes conocen las 5¢ y también contrasta con Serrano (2017) quien en
su investigacion el 100% de los encuestados conoce el benchmarking.

Los representantes cuentan con conocimiento de la técnica marketing, lo cual es
bueno ya que al contar con esta técnica la empresa se vera beneficiada y mejor

aun si es aplicada.

El 53.8% de encuestados expresa que otras son las dificultades del personal para
implementar la gestion de calidad. (Tabla 3). Lo cual contrasta con Torres
(2017) quien obtuvo como resultado que el 40% de los empleados no se adapta a
los cambios, es por eso que se dificulta implementar la gestion de calidad.

Es importante que se sepa con claridad que dificultades tiene el personal y que
esto permitira saber qué es lo que hay que mejorar y qué hacer ante este

problema para que finalmente se aplique y beneficie a la empresa.

El 76.9% encuestados conoce la observacion. (Tabla 3). Esto coincide con
Torres (2017) quien también obtuvo como resultado que el 60% de los
representantes conoce como técnica para medir el rendimiento, la observacion.
Asi como también con Serrano (2017) quien obtuvo como resultado que el

100% reconoce la observacion como técnica.
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Quizas para los representantes la observacion resulta la manera mas facil de
medir el rendimiento que tiene el personal, pero seria recomendable que se

utilicen otras técnicas ya que esto permitiria hacer una evaluacién méas completa.

El 100% considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento que pueda
tener el negocio (Tabla 3) esto coincide con Torres (2017) quien el 90% de
encuestado considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento que pueda
tener el negocio al igual que Serrano (2017) con un 66.7% quienes también
consideran que la gestion de calidad mejora el rendimiento que pueda tener el
negocio.

Si bien pueden considerar que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la
empresa, ellos no cuentan con los conocimientos necesarios para aplicarlo

adecuadamente.

Referente a las técnicas de administracion Marketing

El 76.9% conoce el termino marketing y el 23.1% tiene poco conocimiento.

(Tabla 3).

La mayoria de los representantes conoce el termino marketing sin embargo no lo

aplican ya gue se les hace un tema un tanto dificil de implementar.

El 100% considera que sus productos si atienden las diferentes necesidades de

los clientes. (Tabla 3)
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Ellos consideran que los diferentes productos que venden en su empresa, pueden
cubrir las necesidades y expectativas de la empresa ya que cuentan con una

variedad de productos.

El 61.5%”cuentan con base de datos de sus clientes y el 38.5% no cuentan con
una. (Tabla 3)

Es importante que se cuenta con los datos de los clientes asi ya se sabra quiénes
son los ma&s recurrentes y a mas 0 menos cuantas personas se encuentran

fidelizadas con la empresa.

El 61.5% considera que se ha estancado el nivel de ventas con el uso del
marketing y el 38.5% considera que ha aumentado. (Tabla 3)

El usar marketing dentro de una empresa trae multiples beneficios los cuales se
van notando en el tiempo, por eso es importante que se aplique y mejor aun si se

tiene el conocimiento de como.

El 69.2% utiliza carteles como medios para publicitar su negocio. (Tabla 3).
Esto contrasta con los resultados de Herrera (2016) quien en su investigacion vio
como resultado que el 52% usan la television como medio para publicitar el
negocio.

Para los representantes el usar carteles como medio de publicidad es una de las
formas mas accesibles para la empresa ya que quizas el usar la radio o la

television requiere de mas presupuesto u otros motivos.
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El 61.5% no utiliza alguna herramienta de marketing y el 38.5% utiliza la
estrategia de ventas como herramienta de marketing. (Tabla 3)

El utilizar una estrategia venta es importante ya que involucra al cliente y a la
empresa y hace que esta tenga como resultado el ganar clientes y por tanto

obtener ganancias.

El 38.4% de los encuestados si utiliza herramientas de marketing. (Tabla 3)
resultados que difiere con Picon (2017) ya que el 37% de sus encuestados
indican que no es necesario utilizar herramientas de marketing.

Es importante que se aplique el marketing ya que trae maltiples beneficios a la

empresa, habra un orden y generara mas ingresos.

El 61.5% de encuestados indica que no obtuvo ningun beneficio con el
marketing ya que no lo utiliza, el 23.1% incremento sus ventas y el 15.4% hizo
conocida su empresa . (Tabla 3).

Es importante que se empiece a aplicar el marketing ya que estan perdiendo los
beneficios que trae este, esto quizas no se hace por falta de conocimiento o
simplemente por desinterés.

El 53.8% considera que el uso de marketing en su empresa mejora la
rentabilidad y el 46.2% considera que no. (Tabla 3)

Mas de la mitad sabe que el marketing es beneficioso para la empresa ya que se
logran diversas cosas como hacerla conocida, lo cual atrae mas clientes y por

tanto incrementan los ingresos haciendo asi la empresa rentable.
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VI.

CONCLUSIONES

En su mayoria los representantes tienen una edad de 31 a 50 afios, son
masculinos y son duefios de las ferreterias, la minoria tienen una educacion
superior no universitaria y cuentan con 4 a 6 afios desempefiando el cargo.

La totalidad de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancia, la mayoria absoluta cuenta con 1 a 5 trabajadores, la mayoria de
trabajadores son personas no familiares y la minoria tienen de 7 a mas afios de
permanencia en el rubro.

La totalidad considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, ademas que los productos que ofrece si atiende las
necesidades de los clientes, la mayoria absoluta indican que de las técnicas
modernas con las que cuenta la gestion de calidad solo conoce el marketing, la
mayoria conoce el termino marketing, al igual que gestion de calidad, conoce a
la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, expresa que
otras son las dificultades que tienen el personal para la implementacion de la
gestion de calidad, cuentan con base de datos de clientes, considera que el nivel
de ventas de su empresa ha aumentado con el uso del marketing, utiliza carteles
como medios para hacer publicidad a su negocio, utiliza herramientas de
marketing, utiliza la estrategia de ventas como herramientas de marketing,
consideran que el marketing ayuda en la rentabilidad que obtenga la empresa, y
la minoria no obtuvo ningln beneficio con el marketing ya que no lo utiliza.

Se elaboro un plan de mejora en base a los resultados obtenidos con el fin de
que los empresarios comprendan que es lo que esta fallando dentro de su

empresa Yy gque actividades pueden ejecutar para hacer frente a esas situaciones.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

- Reforzar su educacion, preparandose en el ambito comercial y sobre todo en el
marketing, enfocados siempre con brindar mayor calidad a la tanto a los clientes
como a la empresa, en productos y sobre todo en aprovechar las diferentes
herramientas que existen hoy en dia para para sacar adelante la empresa.

- Analizar la mision, vision y el motivo por el que se cred la empresa que es
basicamente el poder solventarse econdmicamente y asi poder proyectarse a
futuro para poder tener una buena posicion dentro del mercado a lo largo del
tiempo.

- Invertir en capacitaciones sobre técnicas y herramientas tanto de gestion como
de marketing para asi poder mejorar el rendimiento y rentabilidad de la empresa,
implementar también un sistema de gestién de calidad ya que es muy importante
contar con uno, del mismo modo ayudar al personal para poder implementar una
gestién de calidad y no tengan inconvenientes, promocionar méas la empresa,
utilizar mas medios para que la empresa llegue a ser reconocida y llegar a mas
personas, esto permitira que lleguen mas clientes y se beneficie la empresa.

- Implementar el plan de mejora realizado en la presente investigacion ya que se
realizd en base a los resultados obtenidos por lo que las estrategias propuestas

son acorde al problema que presentan las empresas.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
e Giro de la empresa: Ferreterias
e Direccion: Avenida Pacifico, Nuevo Chimbote.

e Historia;

Nuevo Chimbote es uno de los distritos mas grandes de la provincia del Santa,
creada en el afio 1994. Hoy en dia se puede notar que es un distrito altamente
poblado y con una actividad comercial bastante buena. La avenida Pacifico es
una de las zonas mas comerciales del distrito, se pueden encontrar todo tipo de
negocios tanto de productos como de servicios. Ahi se pueden encontrar muchas
ferreterias que, debido a la demanda de sus productos, toman esa zona como un

lugar estratégico para venderlos.

2. Mision
Dar uno de los mejores servicios de atencién y ofrecer productos de calidad en la
ferreteria, adaptandose a las necesidades y expectativas que muestran los
clientes, con precios competitivos y cercania al cliente.

3. Vision
Establecer la empresa en el mercado y ser reconocidos como gran
comercializadora y distribuidora de productos de calidad, siempre con la

intencion de poder satisfacer las necesidades de los consumidores.

4. Productos y/o Servicios
Las ferreterias ubicadas en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote ofrecen una
amplia comercializacion de herramientas para la construccion en general y de

mano para el hogar.
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5. Organigrama de la empresa

Gerencia

Contabilidad

Recursos Humanos Logistica

Ventas

5.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente
Perfil

- Estudios universitarios en administracion

- Gestidn del cambio y desarrollo de la organizacion
Funciones

Planificacion, organizacion, direccion y control de la empresa,
asegurando su consolidacién y crecimiento.
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Cargo

Contabilidad

Perfil - Estudios universitarios o técnicos
- Experiencia en labores contables
Funciones Mantener la informacion contable debidamente actualizada,
situacién financiera de la organizacion, como los cobros y pagos.
Cargo Recursos Humanos
Perfil
-Estudios universitarios o técnicos
- Experiencia en el area
Funciones Reflotacion Seleccion y contratacion de personal, control de los
derechos y deberes del trabajador.
Cargo Logistica
Perfil - Estudios universitarios o técnicos
- Experiencia en el area
Funciones Garantizar que la organizacion cuente con los recursos necesarios
para su correcto funcionamiento.
Cargo Ventas
Perfil
- Responsable, honesta, trabajadora y que cuenta con tiempo y
disponibilidad para ejercer sus funciones.
Funciones

Vender y promocionar los productos, asesorar a los clientes si lo
necesidad dando informacion de los productos.
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6. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas

— Buena ubicacién  del
) — Posicionamiento de la

negocio.
— Aumento de la poblacién competencia.

en la ciudad :
— Ingresos de competidores.

— Incremento de las ventas
— Incremento de los precios
del sector ferretero. P
— Los planes de de materia prima.

construccién  van  en

aumento.

Fortalezas F-O F-A
— Tratan bien a los | Aprovechar el incremento de | Aprovechar los afios dentro del

clientes la poblacion para asi acaparar | mercado para enfrentar a la
— Atienden las T .

. mas clientes. nueva competencia.

necesidades de los

clientes Mantener la variedad de | Tener mas variedad de productos
— Variedad de | productos 'y los precios | para minimizar el

productos y accesibles, aprovechando los | posicionamiento de la
— Muchos afios dentro | . d I d tenci

del mercado incrementos de planes de | competencia.
— Entrega inmediata del | construccion

producto
Debilidades D-O D-A
— Falta de campanias Aprovechar los planes de Incrementar las camparias

icitari construccion para aplicar las e

publicitarias P P publicitarias para hacer frente a

— Falta de capacitacion | campafas publicitarias
o los nuevos competidores.
a los empleados Capacitacion constante del P

personal frente al aumento de

la poblacion.
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7. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la MYPE

Uso de gestion de calidad

No se tiene gran conocimiento de la gestion de

calidad por lo tanto no la implementan.

Satisfaccion del cliente

Los productos que ofrecen llegan a atender las
necesidades de los clientes es por eso que

siempre regresan.

Publicidad del negocio

Se utiliza como medio de publicidad

simplemente carteles e incluso ningin medio.

Herramientas de
Marketing

No se utilizan debido a que no se tiene
conocimiento ni optan por prestar servicios a un

profesional en el area.

8. Problemas

Indicadores Problema

Surgimiento del problema

Uso de gestion

No se aplica la gestion de calidad deb

ido a

_ No se aplica (ue se tiene muy poco conocimiento sobre

de calidad

el tema.

Las empresas deducen la satisfaccion de los
Sla_msfaccmn del | \o se ha evaluado clientes ya que desconocen los métodos para
cliente

determinarlo.

Para la publicidad se limitan al uso de
Publicidad del |\ " | ¢a importancia | carteles e incluso ningtn medio ya que
negocio

piensan que no es necesaria.

Herramientas de
marketing

Se desconoce

como aplicarlas, viendose esto reflejad

Se desconoce cudles son estas estrategias y

0.
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9. Establecer soluciones

9.1 Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Uso de gestion de
calidad

Los comerciantes tienen poco
conocimiento acerca de este tema por

lo que no se aplica adecuadamente

Realizar capacitaciones y charlas.

Satisfaccion del
cliente

No se ha evaluado de forma correcta la

satisfaccion de cliente.

Aplicar encuestas de satisfaccion.

Publicidad del
negocio

Se le toma muy poca importancia por

lo tanto no se da una buena publicidad.

Aplicar una publicidad extensa

mediante todos los medios posibles.

Herramientas de
marketing

No se utilizan debido a que no se tiene
conocimiento ni optan por prestar

servicios a un profesional en el area.

Contactar con profesionales que
puedan guiarlos en la aplicacion de

estas estrategias.

10. Recursos para la implementacion de las estrategias.

e Humanos
e Econdmicos
e Tecnoldgicos
e Tiempo

N° | Estrategia Recursos Econdmicos | Tiempo

Humanos

1 Realizar capacitaciones Representante | S/. 300 2 dias
y charlas.

2 Ap.llcar _encuestas de Representante | S/. 150 2 dias
satisfaccion.
Aplicar una publicidad

3 extensa mediante todos | Representante | S/. 500 15 dias
los medios posibles.
Contactar con
profesionales que

4 puedan guiarlos en la | Representante | S/. 300 Mensual
aplicacion de estas
estrategias
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ANEXOS
Anexo 1: Cronograma de actividades para la investigacion

ACTIVIDADES

FECHAS

Tesis |

Tesis Il

Tesis Il

Tesis IV

Taller

Cocurricular

1

2

3

Elaboracién del proyecto

Revisién del proyecto por el jurado de investigacion

Aprobacidn del proyecto por el jurado de investigacién

Exposicidn del proyecto al Jurado de Investigacién

Mejora del marco tedrico y metodoldgico

Redaccion de la revision de la literatura

Elaboracidn del consentimiento informado

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la investigacion

Conclusiones y recomendaciones

Redaccién del pre informe de investigacion

Redaccién del informe final

Aprobacidn del informe final de la tesis por el Jurado de Investigacion

Presentacién de ponencia en eventos cientificos

Redaccion de articulo cientifico

Revision del informe de tesis y articulo cientifico

Pre Banca

Sustentacion
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Anexo 02. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base % 0 nUmero Total
Suministros
e Impresiones 0.10 90 9.00
e Papel bond 0.10 90 9.00
e Lapiceros 3.5 2 7.00
Servicios
e Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Total presupuesto desembolsable 125.00
Presupuesto no desembolsable (universidad)
Categoria Base % 0 nUmero Total
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital - 30.00 4 120.00
LAD)
e Busqueda de informacion en 3500 9 20.00
base de datos
e Soporte informatico (Mddulo
de Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University - MOIC)
e Publicacion de articulo en
repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 63.00.00 4 262.00
horas por semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/) 777.00
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Anexo 03. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING Y PLAN DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS SECTOR:
COMERCIO - RUBRO: FERRETERIAS EN LA AVENIDA PACIFICO,
DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, 2018

Estimado sefor (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar la
incidencia de la gestion de calidad con el uso del Marketing y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas sector. comercio- rubro: ferreterias en la
avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018. Su
participacion es voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta,
quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi
como escrita lo siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios,
confidencialidad y preguntas resueltas.

Propésito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad con el
uso del Marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector:
comercio- rubro: ferreterias en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, 2018.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si
utiliza o no la gestién de calidad con el uso del Marketing y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas sector. comercio- rubro: ferreterias en la
avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no
pasara por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su
empresa no tendra mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra
costo para usted. En todo momento se evaluara si usted se encuentra en
posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el
estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora
sobre la gestion de calidad con el uso del marketing para su micro o pequefa
empresa.

Confidencialidad de la informacién

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador,
por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador
principal de Nuevo Chimbote, Per( estudiante Oviedo Marchan Lenny Maribel
al celular 938104284, o al correo: loviedomarchan@gmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf:
350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé
gue mis respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion
y no se me identificara. También se me informdé que, si participo 0 no, mi
negativa a responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que
el resultado de la investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para
Su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a
mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una
copia de este consentimiento informado.

Nombre participante Firma participante

Firma del investigador

Nombre del investigador Fecha Hora
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Anexo 04. Poblacién y muestra

La poblacion de las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias en la

avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote es de 13, tomando una muestra dirigida

de 13 comercios donde se aplico las encuestas.

N° Ferreteria Representante Ubicacién
Avenida Pacifico Mz.
1 El Plastiquito Eduardo Chincha C1-Lt. 8 Urb.
Casuarinas 2da etapa
) Urbh. Casuarinas Mz.
2 El Ovalo Susana Enrique Al Lt2
Avenida Pacifico Mz.
3 Almara Brayan Azafa Al-—Lt. 5Urb.
Casuarinas 2da etapa
4 Virgen de la Asuncion Telmo Pardo Avenida Pacifico Mz.
de Huaraz D1-Lt. 4
5 L esmar Carlos Guevara Urb. Casuarinas Mz.
Salcedo P — Lt. 40
5 La casa del cemento Bertha Carrillo Avenida Pacifico Mz.
David D1-Lt.9
) Urb. Casuarinas Mz.
7 Vecor Katia Gonzales A_Lt 4
. Juan Carlos Chalco Urbh. Casuarinas Mz.
8 Rojas Cupa S.R.L. Condori Bl_Lt 6
Inversiones y Avenida Pacifico Mz.
9 servicios Ferreri Miriam Mendieta B1 - Lt. 8 Urb.
E.I.R.L. Casuarinas
Avenida Pacifico,
10 Unyen Ernesto Unyen Urb. Los Olivos Mz.
F6 — Lt. 24
] " . Mercado Los Olivos
11 Los Olivos Angelo Rojas Mz A Lt 16
., . Mercado Los Olivos
12 Uniodn Juan Rojas Paucar Mz A Lt 5
13 Reyna Angela Reyna Flores Aven'(ffict'ffo Mz.
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Anexo 05. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad con el
uso del marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector:
comercio — rubro: ferreterias en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, 2018. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le

agradece anticipadamente la informacién que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
c) 51 a més afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
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b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas arios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

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

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

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

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c¢) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

c) empowerment

d)las5c

e) outsourcing

f) otros
12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?

a) poca iniciativa
b) aprendizaje lento
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C) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

14. ; La gestién de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
b) no

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ;Conoce el termino marketing?
a) Si

b) No

¢) Tiene cierto conocimiento

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

b) No

c) A veces

17. ;Tiene una base de datos de sus clientes?
a) Si
b) No

18. (El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

¢) Se encuentra estancado

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

b) Periddicos

¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

f) Ninguna

20. ;Qué herramientas de marketing utiliza?
a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno
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21. ;Por qué no utiliza las herramientas de marketing?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ;Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

¢) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?.
a) Si
b) No
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Anexo 06. Figuras

@ 18 - 30 afios
@ 31 - 50 afios

051 afios a mas

Figura 1. Edad del encuestado

Fuente. Tabla 1

@ Masculino

@ Femenino

Figura 2. Sexo del encuestado
Fuente. Tabla 1
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0% 0%

[ Sin instruccidn

@ Primaria

@ Secundaria

@ Superior no universitaria

@ Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1

@ Duefio

@ Administrador

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1
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M@0 a 3 afios
M 4 a 6 afios

[ 7 a mas afios

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 1

M@0 a 3 afios
M 4 a 6 afios

O7 afos a mas

Figura 6. Tiempo de permanecia
Fuente. Tabla 2
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0%

W1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

O 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

@ Familiares

[ Personas no familiares

Figura 8. Los trabajadores son
Fuente. Tabla 2

75



0%

@ Generar ganancia

[ Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

ESi
B No

O Tiene poco conocimiento

0%

Figura 10. Conocimiento de gestién de calidad
Fuente. Tabla 3
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0%

0%
0%

@ Benchmarking
B Marketing

B Empowerment
Elas5c

B outsourcing

O otros

Figura 11. Técnicas de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

@ Poca iniciativa

HE Aprendizaje lento

@ No se adapta a los cambios
@ Desconocimiento del puesto

@ Otros

Figura 12. Dificultad para implementar la gestién de calidad

Fuente. Tabla 3
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[ La observacion

[ La evaluacion

@ Escala de puntuaciones
[ Evaluacion de 360°

E otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

0%

ESi
ENo

Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento
Fuente. Tabla 3
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0% M Si

E No

O Tiene cierto conocimiento

Figura 15. Conocimiento sobre marketing
Fuente. Tabla 3

0%

mESi
E No

O A veces

Figura 16. Atienden las necesidades de los clientes
Fuente. Tabla 3
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mSi
E No

Figura 17. Base de datos de sus clientes
Fuente. Tabla 3

@ Ha aumentado
@ Ha disminuido

@ Se encuestra estancado

Figura 18. Nivel de ventas con el uso del marketing
Fuente. Tabla 3
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M Carteles

M Periodicos

@ Volantes

@ Anuncios en la radio

@ Anuncios en la television

E Ninguna

Figura 19. Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente. Tabla 3

0%

[ Estrategias de mercado
[ Estrategias de ventas
O Estudio y posicionamiento de

mercado

E Ninguno

Figura 20. Herramientas de marketing que utiliza
Fuente. Tabla 3
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@ No las conoce

B No se adaptan a su empresa

I No tiene un personal experto

M@ Si utiliza las herramientas de
marketing

Figura 21. No utilizacion de herramientas de marketing
Fuente. Tabla 3

@ Incrementar las ventas
@ Hacer conocida a la empresa
@ Identificar las necesidades de

los clientes

@ Ninguna porque no lo utiliza

Figura 22. Beneficios al utilizar el marketing
Fuente. Tabla 3
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mSi
E No

Figura 23. El marketing mejora la rentabilidad
Fuente. Tabla 3
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Anexo 07. Hoja de resultado de trabajo

Tabla 1.

Caracteristicas de los Representantes de en las micro y pequefias empresas, sector

comercio, rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, 2018.

., Frecuencia | Frecuencia
Presupuesto Respuestas Tabulacion absoluta Relativa
18 — 30 afios I 3 23.10
Edad 31 —50 afios Ml 7 53.80
50 afios a mas 0 3 23.10
Total JHT AT 1 13 100.00
GéNero Mascul_ino I 8 61.50
Femenino M 5 38.50
Total A 13 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Grado de Secun_dari:fl _ 111 4 30.80
instruccion Super!or tec_nlco_ _ il 5 38.40
Superior universitario 1 4 30.80
Total M I 13 100.00
Duefio MU 7 53.80
Cargo Administrador M| 6 46.20
Gerente ot 13 100.00
Total ol 7 53.80
0 a 3 aflos I 4 30.80
Tiempoenel |4 a6 afios M 5 38.40
cargo 7 afios a mas 111 4 30.80
Total Ll 13 100.00

84




Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, sector comercio rubro ferreterias,

en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

. Frecuencia | Frecuencia
Presupuesto Respuestas Tabulacion absoluta Relativa
0 a 3 afios I 2 15.40
Tiempo de 4 a 6 afios I 5 38.40
permanencia | 7 a mas afios M 6 46.20
Total T I 13 100.00
1 a 5 trabajadores WM | 11 84.60
NUmero de 6 a 10 trabajadores 1 2 15.40
Trabajadores | 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total W T 13 100.00
Los Familiares 1 3 23.10
trabajadores | Personas no familiares il 10 76.90
son Total LA LHT 1 13 100.00
Objetivo de Gene_rar ga_nanua Rt 13 100.00
creacion Subsistencia 0 0.00
Total il 13 100.00
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias, en la Avenida Pacifico, distrito

de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, 2018.

., Frecuencia | Frecuencia
Presupuesto Respuestas Tabulacion absoluta Relativa
Si il 7 53.80
Conocimiento de 'Il\'lioene 0 0.00
gestion de calidad .. M 6 46.20
poco conocimiento
Total M1 13 100.00
Benchmarking 0 0.00
Marketing T T | 11 84.60
. ., Empowerment 0 0.00
;jr:((::gll?fiidde la gestion Las5c | 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros Il 2 15.40
Total Al 13 100.00
Poca iniciativa 1 4 30.80
Aprendizaje lento 0 0.00
!Z)ifi(l:ultad parla I’\:s) iea?:t?i%i,a a I 1 7.70
implementar la —
gesF;ién de calidad Desconocimiento I 1 7.70
del puesto
Otros M1l 7 53.80
Total M1 T 13 100.00
La observacion W 10 76.90
La evaluacion I 3 23.10
Técnicgs para medir Etsl(r:\?lljzw?gnes 0 0.00
el rendimiento del —
Evaluacion de
personal que conoce 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total il 13 100.00
La gestion de calidad | Si M T 13 100.00
mejorarael No 0 00
rendimiento negocio | Total A 13 100.00
Si M T 10 76.90
Conocimiento sobre 'Il\'li(zzne Cierto 0 0.00
marketing O n 3 23.10
conocimiento
Total MW 13 100.00
Atienden las Si M HT 13 100.00
necesidades de los No 0 0.00
clientes A veces 0 0.00
Continda...

[0:d]
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Total M 13 100.00
. Si Bl 8 61.50
datos de sus hentes N0 ] 5 38.50
Total Al 13 100.00
Ha aumentado M S 53.80
nivel de ventas con el Ha disminuido 0 0.00
uso del marketing Se ha estancado M 8 46.20
Total Al 13 100.00
Carteles M1 9 69.20
Periddicos 0 0.00
Volantes 0 0.00
Medios que utiliza Anuncios en la
para publicitar su radio . 2 15.40
negocio Anur!c!(?s enla 0 0.00
television
Ninguna I 2 15.40
Total Al 13 100.00
Estrategias de 0 0.00
mercado
Estrategias de W 5 5380
. ventas
Herramientas de Estudio
. - y
marketing que utiliza posicionamiento de 0 0.00
mercado
Ninguno M1 6 46.20
Total I 1 13 100.00
No las conoce I 3 23.10
No se adaptan a su | 1 270
empresa
e No tiene
Eé)r?:rlr:izeiftlgsc?ee las un personal i 4 30.80
marketing EXpet t_o
Si utiliza
herramientas de wi 5 53.80
marketing
Total M T 13 100.00
Incrementar las " 3 2310
ventas
Hacer conocida a " 9 15.40
la empresa
Beneficios al utilizar Identificar
el marketing las necesidades de 0 0.00
los clientes
Ni_n_guna porque no W 3 6150
utiliza '
Total Mt 13 100.00
El marketing ayuda a | Si I 7 53.80
Continua. ..
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mejorar la
rentabilidad

No

M

46.20

Total

M1 T

13

100.00
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