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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar las caracteristicas
de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de computadoras, afio 2017. El disefio de investigacion fue
no experimental — transversal — descriptivo, se utilizé una poblacién muestral de 10
micro y pequefias empresas aplicando un cuestionario de 22 preguntas a través de la
técnica de encuesta. Teniendo como conclusiones: La mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de computadoras, del
cercado de Huacho, afio 2017 son de género masculino, que tienen de 31 a 50 afios de
edad y son los mismos duefios del negocio con un grado de instruccion de superior no
universitaria. Con respecto a las micro y pequefias empresas indicaron en su mayoria
que tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, donde en su totalidad han sido
creadas para generar ganancias, llegando a tener de 1 a 5 trabajadores respectivamente.
La mayoria conocen el término de Gestion de Calidad, en su mayoria relativa tienen
dificultades para la implementacion debido a que no se adaptan a los cambios y en su
mayoria absoluta coinciden que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. En su totalidad conocen el marketing, en su mayoria absoluta
poseen una base de datos de sus clientes y consideran que el marketing ayuda a mejorar

la rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Micro y pequefia empresa, Gestion de Calidad y Marketing.



ABSTRACT

The objective of this research work was to: Determine the characteristics of Quality
Management with the use of Marketing in micro and small companies in the
commercial sector, computer sales sector, year 2017. The research design was non-
experimental - transversal - descriptive, a sample population of 10 micro and small
companies was used, applying a questionnaire of 22 questions through the survey
technique. Taking as conclusions: The majority of the representatives of the micro and
small enterprises of the commerce sector selling computers, from the Huacho enclosure,
year 2017 are male, who are between 31 and 50 years old and are the same owners of
the business with a non-university higher education degree. With respect to the micro
and small companies indicated in their majority that they have of 4 to 6 years of
permanence in the market, where in their totality they have been created to generate
profits, arriving to have from 1 to 5 workers respectively. The majority know the term
of Quality Management, mostly relative they have difficulties for the implementation
because they do not adapt to the changes and in their absolute majority they agree that
the quality management contributes to improve the performance of the business. In their
totality they know the marketing, in their absolute majority they have a database of their
clients and they consider that the marketing helps to improve the profitability of the

company.

Keywords: Micro and small business, Quality Management and Marketing.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequeiia empresas (Mypes) ha tomado un papel importante
en el desarrollo social y econdmico del Peru, al ser la mayor fuente generadora de
empleo y agente dinamizador del mercado. La falta de empleo es uno de los problemas
que arraiga en el pais, por ello resulta imprescindible reflexionar sobre cual es el rol

promotor que le corresponde al estado.

Con el pasar de los ultimos afios, la economia del pais ha mejorado de forma
significativa; esto se debe a la gran participacién que han tenido las Mypes en el Peru.
Los indices del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) manifiestan un
promedio de 659 000 empresas formales existentes, del cual el 98.4% son Mypes;
aproximadamente el 42% de la produccién nacional proviene de ellas y son generadoras
del 88% del empleo privado.

Las Mypes son de vital importancia para el crecimiento econoémico y desarrollo de los
paises. En el ambito nacional las Mypes se han desarrollado, a partir de la década de los
cincuenta y sesenta del siglo pasado, donde fueron consideradas una gran distorsion en
el modelo de desarrollo y crecimiento econdmico, que en esos afios solo se identificaba

con la gran empresa y la concentracion de capital.

En Huacho, muchas micro y pequefias empresas se han ido conformando; por ello la
Direccion Regional de Trabajo y Promocion del empleo ha empezado a instaurar
mecanismos de coordinacidn, ejecucion y supervision de las politicas del estado de
acuerdo con los planes sectoriales y regionales, para afianzarlas mediante capacitacién

en el uso del marketing, para lograr una mejor gestion de las mismas.

Por otra parte, vertiginosamente se ha incrementado la importancia de la calidad en los
productos y servicios; esto se debe al crecimiento de la demanda de los consumidores y
usuarios, la cual tiene como objetivo satisfacer sus necesidades. Hace un periodo atras,
la calidad en general solo afectaba a las relaciones entre empresas proveedoras y sus
clientes. Hoy la satisfaccion del cliente con el producto o servicio es lo que determina la

continuidad de su relacion.



Todas las empresas se han estado dando cuenta que es importante crear un sistema de
gestién que garantice la satisfaccion total de los requerimientos de los clientes a nivel
mundial. Este enfoque le va abrir posiciones en el mercado, tanto nacional como
internacional, ajustando sus procesos productivos y administrativos a las exigencias de
cada region o paises. Muchos empresarios piensan que sus organizaciones son pequefias
para implementar un sistema de gestion de la calidad como el 1SO 9001. A pesar de
ello, es importante que comprendan que una empresa lo es sin importar el tamafio fisico,

numero de empleados o ingresos anuales.

Ademas las Mypes, deben invertir en su capital humano, plasmar e innovar en su
Marketing y técnicas administrativas para llegar a consolidarse en su rubro. Por todo lo
mencionado, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de computadoras, del cercado de la
ciudad de Huacho, afio 2017?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planteé como objetivo general:

- Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las
Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de computadoras, del

cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.
Para resolver ello, se propuso los siguientes objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho,
ano 2017.



-Describir las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.

-Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad con uso del Marketing en las
Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de computadoras, del

cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.

En la revision de literatura presentamos estudios que sirven como antecedentes a la
investigacion, ademas se describe sobre el marketing y su relacion con la gestion de

calidad.

La investigacion se justifica porque obtiene aspectos tedricos de la Gestion de Calidad
con el uso del Marketing y como se aplican en las Mypes para su crecimiento y
desarrollo. Por otra parte, porque ha permitido conocer las caracteristicas de las micro y

pequefias empresas que aplican el sistema de capacitacion en su gestion.

La comunidad empresarial y los emprendedores también se ven beneficiados por los
conocimientos y beneficios de la aplicacion de la Gestion de la Calidad con el uso del
Marketing, para que puedan disefiar programas y técnicas con el objetivo de permanecer

en el mercado y marcar la diferencia respecto a su competencia.

Finalmente esta investigacion servira de base para las proximas investigaciones sobre la
Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y pequefias empresas. Por
ultimo, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad y se desarrollara bajo los

principios éticos de confidencialidad y respeto a la persona humana.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Palao R. y Quifiones C. (2016), en su articulo La revolucion TAMBO: Un

nuevo retail para un nuevo Peruano, publicado el 15/12/2016 en diario Gestion, nos
brinda un excelente analisis del éxito del nuevo formato de tiendas por
conveniencias que son el formato de supermercados de barrio y que vienen
reemplazando en la ciudad de Lima a las antiguas bodegas por centros mejor
iluminados, libre de rejas, libre acceso a los productos, numerosas ofertas de
alimentos y sobre todo, la identificacion de la marca con el sentir del consumidor
peruano, que paso a ser “fast live”. Se concluye que este formato ha calado muy
bien en la nueva sociedad y despierta el interés en nuevas innovaciones de
negocios.

Soriano, J. (2015) en su investigacion Aplicacion estratégica de marketing
para incrementar las ventas de los productos alimenticios UPAO, de la Universidad
Particular Antenor Orrego, de la ciudad de Trujillo, Per(, tesis para obtener el grado
de Doctor en Administracion y Direccion de Empresas. El tipo de investigacion fue
descriptivo — aplicativo y el disefio de investigacion fue no experimental —
transversal; la metodologia aplicada, fue la técnica de encuestas y el instrumento
para la recopilacion de datos, fue la entrevista, observacion y cuestionario. Se
concluyd que para el desarrollo de las estrategias de marketing se debe mantener
una comunicacion activa con los clientes a través del correo corporativo, ofrecer
descuentos por ventas al por mayor, recoger testimonios de los clientes y hacer uso
de las redes sociales, a través del 8 Facebook. Se propusieron cinco planes de
accion especificos: contratacion de personal, publicidad, venta de otros productos, y
posicionamiento en la mente del consumidor; mediante el establecimiento de un

logotipo y slogan del centro de produccion Panificadora UPAQ rico y natural.

Reyes J; Rubina M; Sierra, J. (2014) en la tesis: Plan de marketing para el
lanzamiento de un minimarket de productos organicos, para optar el grado
académico de Magister en Direccién de Marketing y Gestion Comercial de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Este plan se elabora con el objetivo de
lazar un formato de empresa innovadora, comercializadora de productos organicos

y con sentido de proteccion del medio ambiente y conciencia ecoldgica.



El estudio se realizo en la ciudad de Lima, donde estima una venta mensual del
orden de S/.21°847,029 y considera como principal canal de demanda los
supermercados con 87%, frente a bioferias (10%) y tiendas especializadas (3%). En
el desarrollo del plan se evidencia el enfoque al cliente, teniendo como principal
objetivo ofrecer productos organicos en un ambiente seguro y moderno, donde
prevalezca el servicio y la calidad. Hace extensivo en el formato, la posibilidad de
que los clientes puedan consumir, compartir y aprender las bondades de los
productos organicos

Tito Huamani (2010) en su investigacion Gestion por competencias y
productividad laboral en empresas del sector confeccién de calzado de Lima
metropolitana, el cual tuvo como objetivo demostrar que una gestion empresarial
del sector confeccidn de calzado, basada en las competencias de sus colaboradores,
permite elevar en forma sostenida, sus niveles de productividad laboral, para lo cual
aplico una investigacion de caracter cuantitativo y cualitativo a una muestra de 96
directivos. Competitiva con base a una administracion adecuada. Lo anterior nos
puede hacer reflexionar en que no solo las grandes empresas tienen todas las
ventajas de mercado, y cabe recalcar que muchas empresas pequefias no tienen
éxito debido a que no son capaces de competir con los grandes competidores.

Malpartida, F. (2009) realizé una investigacion Marketing en la Gestion de
las Pymes productoras y comercializadoras: el Emporio Comercial Gamarra 2007-
2009, presentado en la Revista de Ciencias Empresariales de la Universidad San
Martin de Porres. El objetivo de dicho estudio es analizar la importancia del
marketing en las ventas de las Pymes ubicadas en el emporio comercial Gamarra
dedicadas a la produccion y comercializacién, lo cual incluye conocer a sus
clientes, competidores, proveedores e investigar el mercado en el cual van a
trabajar. Método: Analitico, no experimental, transversal y correlacional. La
muestra formada por 99 empresarios o administradores de las Pymes ubicadas en
Gamarra. Los resultados fueron que la proporcion de Pymes que lograron
incrementar sus ventas utilizando herramientas de marketing es mayor respecto de
aquellas que no lo emplearon como herramienta de gestion. Se llego a la

conclusion: de que cuantas mas Pymes utilicen el marketing como herramienta de



2.2.

gestion, mayor influencia positiva generara al emporio comercial de Gamarra para
convertirse en un mega centro moderno y competitivo.

Paez, Eilher y Reyes, Luis (2009) en su investigacion Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la aplicacion de la Norma ISO 9001-2000 para el
departamento de Ingenieria Industrial, perteneciente a la escuela de Ciencias de la
Tierra. Universidad de Oriente Nucleo Bolivar. Este trabajo se oriente
Principalmente a disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la aplicacién
de la Norma ISO 9001-2000, para ser aplicado dentro del departamento de
Ingenieria Industrial. La presente investigacion pretende al igual que, Paez y Reyes,
disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001-2008
para ser aplicado en el Area Socio - Educativa de la Universidad de Oriente —
Nucleo Bolivar.

Pino, R. (2008) segun su investigacion que realizo menciona notablemente
acerca de La relacion entre el sector industrial y el tamafio de empresa con las
practicas de la calidad total y el desempefio organizacional. Informa que la gestion
de la calidades un concepto que mejora el desempefio operacional de las
organizaciones con relacion a las practicas de la calidad total. Su investigacion se
extiende a las siete ciudades del Perd que analizo el compromiso gerencial, el
enfoque al cliente, administracion de la calidad del proveedor, etc. con lo cual
obtuvo que la relacién de las practicas y el desempefio varia entre las empresas
productoras de servicios y las productoras de bienes, asi como entre las pymes y
grandes empresas.

Bases tedricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

Definicion

Segun la Ley 28015 (2003), en su articulo 2 define: “La micro y pequefia empresa
es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestiobn empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”
(Congreso de la Republica, 2003).



Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Segun la Ley 30056 (2013), en su articulo 5 define:

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales:

-“Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

-Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

-Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo
de 2300 UIT.” (Ley 30056, 2013).

La ente encargada de regular estos montos es Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) e indica que la UIT para el afio
2017 tuvo el valor de 4, 050.00 soles segun el D.S. N° 353-2016-EF y para el
presente afio 2018 es de 4, 150.00 soles segun el D.S. N°380-2017-EF, como
vemos hay una variacion por afio al que las Mypes se someten en cada declaracion

de sus ingresos y egresos que realizan durante cada afio (SUNAT, 2018).
Clasificacion de micro y pequefias empresas

Segun Falconier (2011) las micro y pequefias empresas se pueden clasificar de

diversas formas:
Segun su actividad

-Produccion, aquellas que producen articulos a menor escala y los venden a

intermediarios o al consumidor final.
-Comercio, aquellas que se dedican a la compra venta.

-Servicio, aquellas que realizan un trabajo o0 prestan un servicio a otras

empresas. Se da el caso en que una Mype puede realizar mas de una actividad,
7



por ejemplo en esta investigacion de venta de computadoras realizan servicios
post-venta esto significa que una vez adquirido el producto los clientes pueden

solicitar servicio técnico que tiene un costo adicional.
Segun su potencialidad

- Microempresa de subsistencia, unidades econdémicas con bajos niveles de
acumulacién que no han logrado reproducir y /o retener excedente econémico
necesario para generar un capital o para reproducir el proceso de produccion,

sino mas bien se limitan a remunerar el trabajo.

-Microempresa de acumulacién, logran retener los excedentes generados en el

proceso productivo pero no garantiza reproducir el proceso de reproduccion.

-Microempresa de acumulacion ampliada, aquellas que logran tener los
excedentes generados en el proceso productivo y establecen planes de

desempefio.

Segun la propiedad del capital

-Unipersonales, el duefio es una sola persona, se da cuando son microempresas.
-Asociativa, cuando son dos 0 mas personas, poseen un capital mayor.

Segun la cantidad de funciones

-Funcion unica, desarrollan una sola actividad.

-Funcién multiple, incorporan varias funciones.

Segun la novedad de produccién

-Produccidn por copia, el bien o servicio ya esté en el mercado.

-Produccion innovadora, produce nuevos bienes o servicios o le agrega alguna

modificacion que lo hace diferente al existente.
Objetivo

Segun la Ley 28015 (2003), en su articulo 1 define: El objetivo de la ley es
establecer el marco juridico para la promocién y competitividad, formalizacién, y el

desarrollo de las micro y pequefias empresas, establecer politicas de alcance general



y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion, incentivando la inversion
privada, la produccion, el acceso a los mercados internos y externos y politicas que
impulsen en emprendimiento que permitan la mejora de las organizaciones
empresariales al lado del crecimiento sostenible de las empresas o personas

naturales o juridicas (Congreso de la Republica, 2003).
Politicas

Segun la Ley 28015 (2003), en su articulo 4° sefiala: EI Estado promueve un
entorno favorable para la creacion, formalizacion, desarrollo y competitividad de
las Mypes y el apoyo a los nuevos emprendimientos, a traves de los Gobiernos
Nacional, Regional y Locales; y establece un marco legal e incentiva la inversién
privada, generando o promoviendo una oferta de servicios empresariales destinados
a mejorar los niveles de organizacion, administracion, tecnificacion y articulacion
productiva y comercial de las Mypes, estableciendo politicas que permitan la
organizacion y asociacion empresarial para el crecimiento econémico con empleo

sostenible (Congreso de la Republica, 2003).

Gestién de calidad
Gestion

Es el desarrollo paso a paso, de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de
recursos de la organizacién para lograr los objetivos de manera eficiente y eficaz.
Gestion es la capacidad de accionar, dirigir y administrar eficientemente las
actividades de una empresa. Mientras que calidad son las propiedades que permiten

que se valore algo diferenciandola del resto.
Procesos de Gestion

La gestidn tiene una serie de procesos, que contribuyen a mejorar los beneficios de
las micros y pequefias empresas, de acuerdo con Norman (2015), comenta que la

gestion es un conjunto de procesos, dividido en:

-Planificacion, implica decidir donde llevar a una empresa y la seleccion de pasos

para llegar alli.



-Organizar, los administradores organizan al unir los recursos fisicos, humanos y

financieros para lograr los objetivos de la organizacion.

-Liderazgo, requiere que los gerentes motiven a los empleados para alcanzar los

objetivos y metas del negocio.

-Controlar, funcién de gestion que implica la medicion del éxito con los objetivos y

metas establecidos.
Calidad

Conjunto de propiedades a un objeto que le otorga capacidad para satisfacer una
necesidad implicita o explicita. Describe la percepcion que el cliente tiene de un

producto o servicio.
Gestion de Calidad

Conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que determinan la
politica de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades y se llevan a cabo a
través de la planificacion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento de la

calidad, en el marco del sistema de calidad.
Objetivos
La empresa, por lo tanto, debe tener unos cimientos sélidos basados en:

-Satisfaccion total del cliente.
-Trabajar bien.
-Evitar fallos.

-La no calidad siempre es mas cara que la calidad.
Importancia

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente.
Nos ayudan a asegurar dichos materiales, productos, procesos y servicios son los
adecuados para sus propoésitos (Organizacion Internacional para la

Estandarizacion).

Norma 1SO 9001
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Es una norma internacional elaborada por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) de
Mypes, independientemente de su tamafio o actividad. Es un método y guia de
trabajo para la mejora de la calidad de los productos y/o servicios, asi como de la
satisfaccion del cliente (Norma ISO 9001, 2008).

Beneficios de la norma 1SO 9001

Los beneficios de esta norma nos da a conocer el sistema de gestion de calidad, sus
principios y los términos utilizados, el incremento en la produccion que se alcanza
tras la evaluacion inicial y la consiguiente mejora de los procesos que se producen
durante su implementacion del sistema, asi como también de la mejora en la
capacitacion y calificacion del personal y esto muestra la satisfaccion del cliente ya
que sus objetivos que se establecen toman en cuenta sus necesidades de los

mismos.

Los objetivos son adaptados de acuerdo a la informacion del cliente minimizando el
tiempo, al término de esta beneficia a la organizacién de manera econémica como
recompensas por el excelente trabajo e inversion en una buena gestion de calidad
(Normas 1SO 9000, 2015).

Marketing
Definicion
Segun Kotler (2006) afirma que: “El marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y

deseas a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes” (p. 7).
10 Mandamientos del Marketing

-Ama a tus clientes y respeta a tus competidores.

-Sensibilizate ante el cambio y muéstrate dispuesto a la transformacion.

-Cuida tu nombre y sé claro respecto a quien eres.

-Los clientes son diferentes; dirigete primero a aquellos a los que mas puedas

beneficiar.
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-Ofrece siempre un buen envase a un precio justo.

-Muéstrate siempre localizable y lleva la buena nueva.

-Consigue clientes, consérvalos y haz que crezcan.

-Sea cual sea tu negocio, es una empresa de servicios.

-Perfecciona continuamente tu proceso de negocio en términos de calidad, coste y
entrega.

-Recaba informacion relevante, pero utiliza tu sensatez para tomar la decision final.
Objetivo del Marketing

El principal objetivo es convencer y hacer que los consumidores prefieran sus
productos o servicios, y no el de otros. Para ello, deben centrarse en los elementos

que los diferencian de la competencia (localidad, la distribucion y publicidad).

Quienes crean y desarrollan un plan de marketing, tienen que investigar con
anterioridad y tener un conocimiento oportuno acerca del tamafio del mercado,
volimenes de venta, importancia y conocer las ventajas competitivas, para

posteriormente explotarlas al maximo.
Importancia del Marketing

Gracias a la competencia internacional y a los nuevos segmentos de mercado
interno, surge la idea que se entiende que el éxito de la empresa depende de cuanto

comprendan y satisfagan las necesidades del mercado.
Tipos:

Marketing estratégico

Se enfoca a largo plazo, con acciones de cara a futuro, y como su implantacién
afectara al dia a dia, a los procesos que se desarrollan diariamente.

Marketing mix

El marketing de las 4 P (Producto, Precio, Promocién y Distribucion). Estas
variables deben adaptarse a las necesidades del cliente.

Marketing operativo

Define objetivos y acciones a corto y mediano plazo.

Marketing relacional
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Identifica a los clientes mas rentables y los prioriza y le brinda una relacion mas
cercana con la empresa.

Marketing digital

Enfocado al mundo online, podemos utilizar técnicas de SEO, posicionamiento,

entre otros.

Marketing Mix (4 P’s del Marketing)
Segun Kaotler las nuevas tecnologias afectan a las 4Ps:

1. La impresion 3D mejora el Producto, es decir, permite a los empresarios disefiar

nuevos productos mas baratos y de una forma mas rapida.

2. El desarrollo de software para la fijacion dindmica de Precios permitira por
ejemplo a las compariiias aéreas cambiar el precio de los asientos dependiendo del

numero de asientos vendidos.

3. Por parte de la Distribucion, el desarrollo de los nuevos canales de distribucion,
como la venta en linea y eBay estdn aumentando la facilidad de realizar

transacciones.

4. Y en cuanto a la Comunicacion, el desarrollo de tecnologias de medios sociales
como Facebook Twitter y YouTube estd cambiando nuestras herramientas de
promocion. Ademas, sefiala lo que seran cuatro de los posibles cambios del

marketing en el futuro:

-Cada vez mas empresas invitaran a sus clientes a la ayuda en la creacion de los

productos de la compafiia.

-Cada vez mas empresas recurriran al crowdsourcing para obtener ideas para
nuevos productos, nuevas campafias de publicidad y nuevas ideas de promocion

de ventas.

-Cada vez mas empresas se moveran a la automatizacion del marketing donde se
utiliza la inteligencia artificial para llevar a cabo actividades de marketing que

anteriormente se hacian por vendedores cualificados.

-Cada vez mas empresas aprenderdn como producir “lovemarks” con sus

clientes y empleados.
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2.3. Bases conceptuales

Micro y pequefia empresa

Es una unidad econdémica que puede ser constituida por una persona natural o
juridica, en cualquier &mbito de organizacion empresarial bajo la legislacion
vigente, con la finalidad de desarrollar actividades como transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Ley Mypes)
Mypes de venta de computadoras

Microempresarios dedicados al comercio de equipos de computo, con stock de
productos que guardan una relacién precio — calidad, asegurando a los clientes una
garantia post — venta. Ademas se venden todo tipo de equipos y accesorios
informaticos, como: Computadoras de escritorio, Pc’s, Portétiles, Notebook,
Periféricos (teclado, mouse, escaner, microfono, cdmara web, monitor, impresora,
auriculares, entre otros.). Consumibles (cartuchos de impresora, cd’s, USB, entre
otros) y servicios (instalacion de computadoras, servicio técnico y mantenimiento

de equipos informaticos).
Marketing

Permite desarrollar contenidos de valor con el fin de satisfacer las necesidades de

los clientes.
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111. HIPOTESIS

La investigacion, Gestién de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta de computadoras, del cercado
de la ciudad de Huacho, afio 2017. No se planted hipétesis por ser una investigacion

de tipo descriptivo.
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I\V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental - transversal - descriptivo. No
experimental, porque se ha estudiado conforme a la realidad, sin alteraciones.
Transversal, porque el estudio se llevé a cabo en un determinado espacio de tiempo del
afio 2017 y descriptivo, porque se describe las caracteristicas mas relevantes de la

variable Gestion de Calidad y Marketing.
4.2. Poblacion y muestra

Poblacion: La poblacion de la investigacion esta constituida por todas las micro y
pequerias empresas existentes en el cercado de la ciudad de Huacho, del sector comercio
rubro venta de computadoras, con un total de 10 Mypes obtenidas bajo la observacién y

cuadro de sondeo.

La muestra: Se ha tomado al 100% de la poblacién, por ser una cantidad pequefia una
muestra dirigida a 10 micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de
computadoras, Huacho, 2017.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de
medicion
Gestion de la Gestion de  la | ¢Conoce el término Si Nominal
calidad con el uso calidad: Modo en | Gestion de Calidad?
del marketing que la direccion No
planllflca el futulro, ¢Que técnicas modernas | Benchmarking
implanta 05 | de la gestion de calidad _
programas Y | conoce? Neuromarketing
controla los

resultados de la
funcién calidad con
vistas a su mejora

Marketing
La5s

permanente Outsourcing
Otros
¢Dificultades para la Poca iniciativa
implementacion de .
gestion de calidad? Aprendizaje lento
No se adapta a
cambios
Desconocimiento del
puesto
Otros
¢ Técnicas para medir el Observacion
rendimiento del personal? »
Evaluacion
Escala de
puntuaciones
Evaluacion de 360°
Otros
¢Cree que la gestion de Si
calidad contribuye el
rendimiento del negocio? No
¢Conoce el termino Si
. marketing?
Marketing: No
Identificar y | ¢Los productos que ofrece | Si
satisfacer las | atienden a las necesidades
necesidades de las | de los clientes? No
personas y de la i i
sociedad. ¢ Tiene una base de datos | Si
de sus clientes?
No
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¢El nivel de ventas de su
empresa?

Ha aumentado
Ha disminuido.

Se encuentra

estancado.
¢Qué medios utiliza para | Carteles
publicitar su negocio? o

Periddicos

Volantes

Anuncios en la radio

Anuncios en la
television.

¢Herramientas de
marketing que utiliza?

Estrategias de
mercado

Estrategias de ventas

Estudio y
posicionamiento de
mercado

Ninguno

¢Porque no utiliza las
herramientas de
marketing?

No las conoce

No se adaptan a su
empresa

No tiene un personal
experto

Si utiliza
herramientas de
marketing

¢Considera que el

marketing ayuda a .

mejorar la rentabilidad de Si

Su empresa? No
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: La técnica que se ha empleado es la encuesta.

Instrumento: Cuestionario, elaborado con 22 preguntas enfocadas a las caracteristicas
generales de los representantes de las Mypes, caracteristicas y conocimiento de la
Gestion de la Calidad y por ultimo a la aplicacion del Marketing. Este cuestionario fue
Ilenado por cada representante con la verdad para comprender la realidad de su micro y

pequefia empresa.

4.5. Plan de analisis

Los programas que se ha utilizado:

Microsoft Excel 2013, para la elaboracion de las tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales de la variable en estudio y las figuras estadisticas

respectivas, ademas del anlisis descriptivo correspondiente.

Microsoft Word 2013, para la redaccion de los informes de cada etapa de la

investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variables Poblacién y muestra Métodos Técnicas e
instrumentos
General Especificos Poblacion:
¢Cuéles  son | Determinar las | Describir las caracteristicas de los El  100% de wuna | Disefio de la | Técnica:
las caracteristicas | representantes de las Micro y pequefias poblacion de 10 Micro y | Investigacion:

caracteristicas
de la Gestion
de Calidad con
el uso del
Marketing en
las Micro y
pequefias
empresas
sector

comercio,
rubro venta de
computadoras,
en el cercado
de la ciudad
de Huacho,
afo 20177

del

de la Gestion
de Calidad con

el uso del
Marketing en
las Micro vy
pequefias
empresas  del
sector
comercio,
rubro venta de
computadoras,
en el cercado
de la ciudad de
Huacho, afio
2017.

empresas del sector comercio, rubro
venta de computadoras, en el cercado
de la ciudad de Huacho, afio 2017.

Describir las caracteristicas de las
Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de computadoras,
en el cercado de la ciudad de Huacho,
afo 2017.

Describir las caracteristicas de la
Gestion de Calidad en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de computadoras, en el
cercado de la ciudad de Huacho, afio
2017.

Describir las caracteristicas del uso del
Marketing en las Micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro
venta de computadoras, en el cercado
de la ciudad de Huacho, afio 2017.

Gestion de la
Calidad con el
uso del
Marketing

pequefias empresas del
sector comercio, rubro
computadoras, del
cercado de la ciudad de
Huacho, afio 2017.

Muestra:

La muestra en estudio

consta 100% de 10
Micro y pequefias
empresas del  sector
comercio, rubro
computadoras, del

cercado de la ciudad de
Huacho, afio 2017.

No experimental
- transversal —
descriptivo.

Se ha realizado
el estudio de
acuerdo a la
realidad, en un
determinado

periodo de
tiempo y se
describe las
caracteristicas

méas relevantes
de las variables.

Se utiliz6 encuesta.
Instrumento:

Cuestionario,

las Mypes vy
variables.

Plan de Anélisis:
Microsoft Excel 2013
Microsoft Word 2013

de 22
preguntas aplicadas a
las caracteristicas de
las
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4.7. Principios éticos
Principios de confidencialidad

Solo se ha publicado la informacion que ha deseado el duefio y/o administrador de la

micro y pequefia empresa quien ha proporcionado la informacion.
Principios de confiabilidad

Los datos presentados son reales y veridicos sin distorsion.
Respeto a la persona humana

Se ha respetado las ideas, creencias de las personas, para la elaboracion de la

investigacién siempre buscando el bien comdn.

Integridad

Porque se da a conocer el resultado de la investigacion sin manipular ninguna

informacion.
Principio de justicia

Todos los participantes involucrados han recibido un trato justo y equitativo.
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V. RESULTADOS
5.1. RESULTADQOS
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio
2017.

Datos generales Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Edad

18 a 30 afios 4 40.00
31 a 50 afios 6 60.00
51 a mas afnos 0 0.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 8 80.00
Femenino 2 20.00
Total 10 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 4 40.00
Superior No Universitaria 6 60.00
Superior Universitaria 0 0.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 7 70.00
Administrador 3 30.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 4 40.00
4 a 6 afos 6 60.00
7 amas 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.

22



Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro ventas de
computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.

De la empresa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 2 20.00
4 a 6 afios 8 80.00
7 a mas afios 0 0.00
Total 10 100.00

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 10 100.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00

Personas que trabajan en su empresa

Familiares 4 40.00
Personas no familiares 6 60.00
Total 10 100.00

Obijetivo de creacion

Generar ganancias 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del Sector comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de
Huacho, afio 2017.
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Tabla 3

Caracteristica de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio

2017.

Gestion de Calidad

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Conoce el término Gestién de Calidad

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas que conoce

Benchmarking 1 10.00
Red — corporativas 0 0.00
Empowerment 0 0.00
Las5C 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 9 90.00
Total 10 100.00
Dificultades para su implementacion

Poca iniciativa 4 40.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 5 50.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Técnicas de medicion del rendimiento

La Observacion 5 50.00
La Evaluacion 4 40.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Mejora el rendimiento del negocio

Si 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del Sector comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de

Huacho, afio 2017.
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Tabla 4

Caracteristica del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,
rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de Huacho, afio 2017.

Marketing

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Conoce el término Marketing

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Los productos que ofrecen atienden las

necesidades del cliente

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes

Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00
El nivel de ventas de su empresa

Ha aumentado 8 80.00
Ha disminuido 0 0.00
Se encuentra estancado 2 20.00
Total 10 100.00
Medios que utiliza para publicitar su

negocio

Carteles 1 10.00
Periodicos 1 10.00
Volantes 7 70.00
Anuncios en la radio 1 10.00
Anuncios en la television 0 0.00
Total 10 100.00
Herramientas de marketing que utiliza

Estrategias de mercado 1 10.00
Estrategias de ventas 9 90.00
Estudio y posicionamiento de mercado 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Porque no utiliza las herramientas de

Marketing

No las conoce 0 0.00
No se adaptan a la empresa 0 0.00
No tiene un personal experto 1 10.00
Si utiliza herramientas de Marketing 9 90.00
Total 10 100.00
El marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad de su empresa

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del Sector comercio, rubro ventas de computadoras, del cercado de la ciudad de

Huacho, afio 2017.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1
Representantes de las micro y pequefias empresas

Edad de los representantes: EI 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio
2017 tienen entre 31 a 50 afios, mientras un 40% fluctian entre 18 a 30 afios
respectivamente (Tabla 1) estos resultados no contrastan con ningun antecedente citado.
Esto se interpreta que las Mypes de este rubro generalmente estan dirigidas por personas

adultas capacitadas en el tema.

Género de los representantes: EI 80% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 son del
género masculino, mientras un 20% son del género femenino (Tabla 1) estos resultados
obtenidos no contrastan con los antecedentes citados. Esto demuestra que son los

caballeros quienes lideran ampliamente las Mypes de este rubro.

Grado de Instruccion: El 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017
indican que cuentan con superior no universitaria y un 40% de los encuestados con so6lo
secundaria (Tabla 1) estos resultados no contrastan con ningun antecedente citado. Esto
nos indica que hay un buen nimero que cuenta con estudios técnicos para desempefiarse

en el rubro de las computadoras.

Cargo que desempefia: ElI 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 sefialaron que son
los duefios y un 30% los administradores (Tabla 1) los resultados obtenidos no
coinciden con los antecedentes. Podemos mencionar que los representantes son los

mismos duefios y son los que dirigen sus Mypes respectivamente.

Tiempo que desempefia en el cargo: EI 60% de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017
desempefian las funciones de 4 a 6 afios y un 40% entre 0 a 3 afios (Tabla 1) estos
resultados no contrastan con los antecedentes citados. Se entiende que vienen realizando
sus labores en base a objetivos, debido a que generalmente las Mypes su periodo de

vida es de 0 a 3 afios.
26



Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: EI 80% de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho,
afio 2017 indican que tienen de 4 a 6 afios en el mercado, mientras un 20% indican de 0
a 3 afos (Tabla 2) los resultados obtenidos no coinciden con los antecedentes citados
para la investigacion. Se interpreta que una gran parte de la muestra viene

posiciondndose en el mercado a través del tiempo.

NUmero de trabajadores: El 100% indicaron que tienen entre 1 a 5 trabajadores (Tabla
2) este resultado no tiene similitud con los antecedentes. Se define que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 estan generando empleo en sus Mypes

correspondientes, debido al incremento de su demanda.

Las personas que trabajan en su empresa son: El 60% sefialaron que son personas no
familiares, mientras un 40% mencionaron que son familiares (Tabla 2) no encontrando
antecedentes similares, se demuestra que de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio
2017 prefieren brindarle una oportunidad laboral a un tercero midiendo la capacidad

para realizar las funciones asignadas.

Obijetivo de creacion: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 mencionaron que
han sido creadas para generar ganancia (Tabla 2) no encontrando similitud en los
antecedentes, se interpreta que el objetivo viene lograndose poco a poco debido a que

permanecen en el mercado varios afios en busca de la consolidacion de su marca.
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Tabla 3
Caracteristicas de la variable Gestion de Calidad

De acuerdo a la interrogante ¢Conoce el término Gestion de Calidad?: ElI 80% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 sefialaron que si conoce el significado,
mientras un 20% indicaron que no (Tabla 3) no encontrando similitud en los
antecedentes. Se explica que si conocen de Gestion de Calidad, pero veremos mas

adelante si la estan aplicando.

Con respecto a la interrogante (Qué técnicas modernas de la Gestion de Calidad
conoce? : ElI 90% mencionaron la categoria otros y sélo un 10% indicaron
Benchmarking (Tabla 3) no habiendo antecedentes similares. Se interpreta algunos de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 conocen el Benchmarking como

técnica moderna mientras los deméas desconocen quizas por falta de interés y/o asesoria.

Con respecto a la pregunta ¢Qué dificultades para la implementacion de Gestion de
Calidad? : El 50% indicaron que no se adapta a los cambios, un 40% tienen poca
iniciativa y un 10% en otros (Tabla 3) no encontrando antecedentes similares. Se puede
demostrar que la mitad de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 no se
adaptan a los cambios debido a temor a equivocarse o quizas aprender algo nuevo les

resulta dificultoso.

En la pregunta ;Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?: El 50%
sefialaron la observacion, el 40% la evaluacion y un 10% otros (Tabla 3) no contando
con antecedentes similares. Se menciona que los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio
2017 se basa en la observacion de los procedimientos y atencion para medir el

desempefio en sus Mypes.
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La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: EI 70% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 sefialan que si y un 30% indican que
no (Tabla 3) no teniendo antecedentes similares. Se entiende que por mas que les
dificulte un poco implementar la Gestion de Calidad la consideran importante para

lograr un mejor rendimiento.
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Tabla 4
Caracteristicas de la técnica administrativa: Marketing

De acuerdo a la interrogante ;Conoce el término Marketing?: ElI 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de
computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 indicaron que si conocen el significado
de la palabra marketing (Tabla 4) no teniendo antecedentes similares. Si saben sobre el

marketing y lo aplican para incrementar sus ingresos.

Con respecto a la pregunta ¢Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los
clientes? : ElI 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 sefialaron que
si (Tabla 4) no habiendo antecedentes similares. Se interpreta que las Mypes del rubro

buscan satisfacer las necesidades de su demanda.

Los representantes encuestados respondieron a la interrogante ;Tienen una base de
datos de sus clientes? El 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017
manifestaron que si y un 40% mencionaron que no (Tabla 4) no encontrando
antecedentes similares. Se entiende que mas de la mitad de los encuestados cree
conveniente utilizar una base de datos de sus clientes para un mejor control y

seguimiento.

El nivel de ventas de su empresa: EI 80% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 indican
que ha aumentado sus ventas, mientras un 20% manifiestan que se encuentra estancado
(Tabla 4) no teniendo antecedentes similares. Al parecer las ventas han aumentado para
las Mypes debido a que aplican ciertos conocimientos de Marketing que permite

satisfacer la necesidad del cliente.

Con respecto a la interrogante ;Qué medios utiliza para publicitar su negocio?: El 70%
de los encuestados utilizan volantes, mientras el 30% restante se divide equitativamente
en carteles, periddicos y anuncios en la radio (Tabla 4) no contando con antecedentes
similares. Se interpreta que se inclinan por los volantes debido a que esta herramienta de

difusion es de menor costo y trae resultados positivos a las Mypes.
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Los representantes encuestados respondieron a la pregunta (Qué herramientas de
Marketing utiliza? EI 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 indicaron que utilizan
las estrategias de ventas y un 10% utiliza estrategias de mercado (Tabla 4) no cuenta
con antecedentes similares. Se entiende que las Mypes del rubro aplican las

herramientas de Marketing con el objetivo de incrementar sus ingresos y clientela.

Respecto a la pregunta ¢Por qué no utiliza las herramientas de Marketing? El 90% de
los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro venta de computadoras,
del cercado de Huacho, afio 2017 utilizan herramientas de Marketing mientras un 10%
indica que no tiene un personal que domine ello (Tabla 4) no tiene antecedentes
similares. Se interpreta que en su mayoria aplican las herramientas de Marketing en sus

Mypes del rubro.

En la pregunta ¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa? EI 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 indican que el
marketing es un gran aporte para incrementar la rentabilidad (Tabla 4) no encontrando
antecedentes similares. Esto demuestra que afirman y consideran la vital importancia

del marketing para aplicar y mejorar la rentabilidad de sus Mypes.
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V1. CONCLUSIONES

En el estudio de investigacion se ha logrado obtener que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro venta de computadoras, del
cercado de Huacho, afio 2017 son de género masculino, que en su mayoria absoluta
tienen de 31 a 50 afios de edad, que a la vez son los mismos duefios del negocio, con
una experiencia en el cargo de 4 a 6 afios y un grado de instruccion de superior no

universitaria.

En esta investigacion, los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017 indicaron en
su mayoria que tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el mercado, donde en su
totalidad han sido creadas para generar ganancias, llegando a tener de 1 a 5 trabajadores
respectivamente y en su mayoria absoluta son personas no familiares los que laboran en

las Mypes.

En esta investigacion a las micro y pequefias empresas del rubro venta de computadoras,
del cercado de Huacho, afio 2017 se obtuvo que la mayoria conocen el término de
Gestion de Calidad, pero desconocen las técnicas modernas que engloba. Por otro parte,
en su mayoria relativa tienen dificultades para la implementacion debido a que no se
adaptan a los cambios e indican que conocen la evaluacion para medir el rendimiento
del personal, y en su mayoria absoluta coinciden que la gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio.

Referente a la técnica administrativa Marketing, los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro venta de computadoras, del cercado de Huacho, afio 2017
en su totalidad conocen el marketing y ofrecen productos de acuerdo a las necesidades
de los clientes. Asimismo, en su mayoria absoluta las Mypes poseen una base de datos
de sus clientes y predominan los volantes al momento de publicitar su negocio. El nivel
de ventas ha aumentado en su mayoria para las micro y pequefias empresas y hacen uso
de las estrategias de ventas, en su totalidad consideran que el marketing ayuda a mejorar

la rentabilidad de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Definir visién y mision, para elaborar el plan de marketing y sus estrategias de acorde a

las exigencias del mercado.

Generar las estrategias para el posicionamiento de la marca, mediante la conexién con

las emociones.

Es importante que los representantes de las micro empresas y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta de computadoras, muestren interés y aprendan las

tendencias del marketing para aplicarlas en el futuro.

Un gran porcentaje de los micro empresarios utilizan volantes como medios

publicitarios, asimismo también es recomendable el uso de redes sociales.
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ANEXOS

ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Meses de duracion

(octubre,noviembre,diciembre y enero)

Semanas

516|718 9]10

11

12

13

14

15

16

Busqueda de problematica

Busqueda de informacion
sobre la Caracterizacion del
problema

Desarrollo de justificacion

Desarrollo de los objetivos:
Generales y especificos

Revision del marco tedrico
y conceptual

Desarrollo de la
metodologia

Revision final del proyecto

Modificaciones del proyecto

Presentacidn del proyecto

Elaboracion del cuestionario

Descripcion operacional de
las variables y sus
indicadores

Revision del cuestionario

Aplicacion de encuestas

Desarrollo de resultados
(Tabulacién elaboracién de
graficos e interpretacion).

Elaboracion de la discusion
— Analisis del resultado

Elaboracién del informe
final

Revision final

Sustentacién
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ANEXO 2: PRESUPUESTO

Rubro Cantidad Costo unitario Costo total
bienes de consumo
Papeleria 1 millar 15.00 15.00
Lapiceros 2 unidades 1.00 2.00
Usb 1 unidad 25.00 25.00
Folder y fastener 4 unidades 1.00 4.00
Otros - 100.00 100.00
Total bienes 146.00
Servicios
Taller de tesis 1 2100.00 2100.00
Pasajes 8 80.00 640.00
Impresiones 150 unidades 0.10 15.00
Copias 200 unidades 0.10 20.00
Internet 100.00 100.00
Anillados 4 unidades 10 40.00
Telefonia movil y 80.00 80.00
fija
Total de servicios 2995.00
Total general 3141.00

37



ANEXO 3: CUADRO DE SONDEO Y MUESTRA POBLACIONAL

N° Razon social Direccion

1 Compuwilson Jr. Atahualpa 120 — 2do piso
2 Yo reparo computadoras Av. Grau 348 stand a7

3 Skynet soluciones Av. 28 de julio 250

4 Computienda huacho Av. Grau n° 369 oficina 201
5 Lancenter huacho Av. Echenique n° 392

6 Solu tec Av. Grau n° 451

7 Compunet servicios generales | Jr. Salaverry n° 550

8 X copia Av. San martin n° 147

9 Dr pc huacho Calle atahualpa n°® 127

10 | Mundo informético Calle atahualpa n°® 145
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ANEXO 4: ENCUESTA

ELABORACION DEL CUESTIONARIO
Ejemplo:
CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING

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:

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

usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afos
¢) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeia

a) Dueifio

b) Administrador

5. Tiempo que desempena en el cargo
a) 0 a3 anos

b) 4 a 6 afos
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¢) 7 a mas anos

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequeiias 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 afos

7. Niimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas 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

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

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No

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

b) red-corporativas

¢) empowerment

dylas5c

e) outsourcing

f) otros

12. ; Qué dificultades para la implementacion de gestion de calidad
a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

¢) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) la observacion
b) la evaluacion
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c) escala de puntuaciones
d) evaluacion de 360°
e) otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) sl
b) no

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING

15. ;Conoce el termino marketing?
a) Si
b) No

16. ;Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si
b) No

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

18. ;FEl nivel de ventas de su empresa?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

¢) Se encuentra estancado.

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

b) Periddicos

¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.

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

b) Estrategias de ventas.

C) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) si utiliza herramientas de marketing.

22. ;Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?.
a) Si
b) No
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ANEXO 5: CUADRO DE TABULACION

Preguntas Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Acumulada Relativa (%)
18 — 30 afios 1 4 40
Edad 31— 50 aios T 60
51 afios a mas 0 0 0
Total 10 10 100
Masculino I 8 80
Genero Femenino I 2 20
Total 0 10 100
Sin instruccion 0 0 0
Grado de Primaria 0 0 0
Instruccion Secundaria (i 4 40
Superior No 1 6 60
Universitaria
Superior Universitaria | 0 0 0
Total 10 10 100
Cargo que Duefio L 7 70
desempefia Administrador 1l 3 30
Total 10 10 100
Tiempo en el 0a3 11 4 40
cargo 426 T 6 60
7 amas 0 0 0
Total 10 10 100
0a3 0 2 20
M;l/—;)in;%oetlj?ulgro 426 T 8 80
7 amas 0 0 0
Total 10 10 100
) lab I 10 100
; ; ;
11 a més 0 0 0
Total 10 10 100
Familiares 1 4 40
Ezgsa(};?seﬂﬁ Personas no familiares | 11111 6 60
Mype son Total 10 10 100
Generar ganancia T 10 100
Obijetivo de subsistencia 0 0 0
Creacion Total 10 10 100 42




Si T 8 80
¢Conoce el
término Gestién de
la Calidad? | ° I 2 20
Total 10 10 100
Benchmarking | 1 10
;Que técnicas red-corporativas T 9 90
modernas de la | empowerment 0 0 0
gestion de calidad
conoce? Las5¢ 0 0 0
outsourcing 0 0 0
otros 0 0 0
Total 10 10 100
Poca iniciativa 11l 4 40
;Dificultades para Aprendizaje lento 0 0
laimplementacion | No se adapta a los i 5 50
de gestion de cambios
calidad? Desconocimiento del 0 0
Puesto
Otros | 1 10
Total 10 10 100
La Observacion 1l 5 50
i Técnicas para La evaluacion 11 4 40
medir el Escala de puntuaciones | 0 0 0
rendimiento del _ -
personal? Evaluacion de 360 0 0
Otros | 1 10
Total 10 10 100
¢Lagestiondela | Si 0 7 70
calidad contribuye
a mejorar el
rendimiento del No gl 3 30
negocio?
Total 10 10 100
¢Conoce el Si L 10 100
término
Marketing? No 0 0 0
Total 10 10 100
Si L 10 100
¢Los productos
atienden las
necesidades del No 0 0 0
cliente?
Total 10 10 100
¢Tiene unabase | Si I 6 60
de datos de sus NG i 2 20

clientes?
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Total 10 10 100
Ha aumentado T 8 80
(El nivel de Ha disminuido 0 0 0
ventas? Se encuentra estancado | 11 2 20
Total 10 10 100
¢ Medios para Carteles | 1 10
publicitar su ——
negocio? Periddicos | 1 10
Volantes 1 7 70
Radio | 1 10
Television 0 0 0
Total 10 10 100
Estrategias de mercado | | 1 10
4 QuE herramientas Estrategias de ventas T 9 90
de marketing | Estudio y 0 0 0
utiliza? posicionamiento de
mercado
Ninguno 0 0 0
Total 10 10 100
No las conoce 0 0 0
¢Por qué no utiliza
las herramientas de Engsésgaptan asu 0 0 :
marketing?
g No hay personal | 1 10
experto
Si utiliza T 9 90
Total 10 10 100
¢El marketing Si T 10 1000
ayuda a mejorar la
rentabilidad de su No 0 0 0
empresa? Total 10 10 100
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ANEXO 6: FIGURAS

0%

= 18 a 30 aios

Figura 1: Edad del representante
Fuente: Tabla 1

= Masculino = Femenino

Figura 2: Genero del representante
Fuente: Tabla 1
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0% e
%

= Sin instruccion = Primaria

Figura 3: Grado de Instruccion del representante
Fuente: Tabla 1

= Duefio

Figura 4: Cargo
Fuente: Tabla 1
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0%

= 0a3afos

Figura 5: Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

0%

b

= 0a3afos

Figura 6: Tiempo de permanencia
Fuente: Tabla 2
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0%

® 1 a5 trabajadores

Figura 7: Namero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

= Familiares

Figura 8: Trabajadores
Fuente: Tabla 2

= 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores
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= Generar ganancias

Figura 9: Objetivo de creacion
Fuente: Tabla 2

4

u S

Figura 10: Conocimiento del término Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3
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0%

0%

® Benchmarking ® Red - corporativas

Figura 11: Técnicas modernas de la Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3

0%
® Poca inic
= No se adapta a los cambios
m Otros

= Aprendizaje lento
= Desconocimiento del puesto

Figura 12: Dificultades para la implementacion de la Gestién de Calidad
Fuente: Tabla 3
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0%

o% |
\

= La Observacion ® La Evaluacion

Figura 13: Técnicas de medicion del rendimiento
Fuente: Tabla 3

Figura 14: Gestion de Calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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u Sj

Figura 15: Conocimiento del término Marketing
Fuente: Tabla 4

u Si

Figura 16: Los productos atienden las necesidades del cliente
Fuente: Tabla 4
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u Sj

Figura 17: Base de datos de sus clientes
Fuente: Tabla 4

= Ha aumentado

Figura N° 18: Nivel de ventas
Fuente: Tabla 4
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0%

[

= Carteles m Periddicos

Figura 19: Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente: Tabla 4

0% 0%

m Estrategias de mercado

m Estrategias de ventas

® Estudio y posicionamiento de mercado
= Ninguno

Figura 20: Herramientas de marketing
Fuente: Tabla 4
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0% 0%

u'No las conoce
= No se adaptan a la empresa
= No tiene un personal experto

Figura 21: No utiliza las herramientas de Marketing
Fuente: Tabla 4

0%

u Si

Figura 22: EI marketing mejora la rentabilidad de la empresa
Fuente: Tabla 4



