UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE MARKETING Y
PROPUESTAS DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA DE
ARTICULOS DE FERRETERIA EN EL CENTRO, DEL DISTRITO
DE SANTA, ANO 2017

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR:

Br. REQUEJO ZAVALETA IVANY
ORCID ID orcid.org/0000-0002-5471-4549

ASESOR:
Dr. CENTURION MEDINA REINEIRO ZACARIAS

ORCID ID orcid.org/0000-0003-2392-3978

CHIMBOTE - PERU
2019



EQUIPO DE TRABAJO

Br. Requejo Zavaleta Ivany
ORCID ID orcid.org/0000-0002-5471-4549
Autor

Dr. Centurion medina Reinerio Zacarias
ORCID ID orcid.org/0000-0003-2392-3978

Asesor

Mgtr. Morillo Campos Yuly Yolanda
ORCID ID orcid.org/0000-0002-5746-9374

Presidenta

Mgtr. Limo Vésquez Miguel Angel
ORCID ID orcid.org/0000-0002-7575-3571

Miembro

Magtr. Cerna Izaguirre Julio Cesar

ORCID ID orcid.org/0000-0002-5471-4549

Miembro



JURADO EVALUADOR

Mgtr. Morillo Campos, Yuly Yolanda

Presidente

Mgtr. Limo Vésquez, Miguel Angel

Miembro

Magtr. Cerna lzaguirre, Julio César

Miembro



AGRADECIMIENTO

En primer lugar agradezco a Dios por brindarme
laviday ser quien me permite encomendarme dia

a dia y seguir luchando para alcanzar mis metas.

A mis padres por sus consejos y confianza que tienen
hacia mi y sobre todo por brindarme su apoyo
incondicional para hacer que todo esto sea posible.

Agradezco al docente y asesor Centurion Medina
Reineiro  Zacarias por  brindarme  sus
conocimientos a lo largo de esta trayectoria y

poder culminar con el trabajo de investigacion.



DEDICATORIA

Dedico a Dios porque €l es el que ilumina
mis pasos y me da la sabiduria para poder
mis metas propuestas.

A mi papa llberto y mi mama Aideé por ser quienes
me ensefiaron el valor de la lucha dia a dia por

conseguir mis suefios para poder salir adelante.

A mis hermanos quienes siempre me dan sus
palabras de aliento para poder llenarme de
valor y continuar realizando mi trabajo hasta

poder lograrlo.



RESUMEN

La investigacion es de tipo cuantitativo dado que la informacion se procesara usando datos
numeéricos, tablas estadisticas y graficos también estadisticos se realiz con el propoésito de
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de
articulos de ferreteria en el centro del Distrito de Santa, afio 2017. El nivel de la
investigacion sera descriptiva; en razén de que se determinara las principales caracteristicas de

las mypes en estudio. Obteniendo como resultado: Respecto a los micros empresarios. EI 50%
de los representantes encuestados tienen de 51 afios a mas. El 66.7% de los
representantes encuestados son de sexo masculino. Respecto a las mypes. EI 50% de las
mypes tiene de 7 afios a mas en el mercado. EI 50% de las mypes tiene de 6 a 10
trabajadores. Con respecto a la variable. El 66.7% de los representantes encuestados no
conocen el termino de Gestion de calidad. EI 66.7% de los representantes encuestados
conoce el termino de Marketing. Y llegando a la conclusion. La mayoria de las ferreterias
del centro del distrito de Santa (50%), tienen de 7 afios a méas en el mercado, tienen de
6 a 10 trabajadores (50%), las personas que trabajan son familiares (66.7%) y el

objetivo de creacion fue para la subsistencia (83.3%).

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, Microempresa.
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ABSTRACT

The research is quantitative as the information is processedusing numerical data, stati
stical tables and also statisticalcharts was carried out with the purpose of determining
themain characteristics of quality management with the use ofMarketing in the Micro
and small businesses of thecommercial sector, heading sale of hardware items in thec
enter of the District of Santa, year 2017. The level ofresearch will be descriptive; Bec
ause the maincharacteristics of the mypes under study will be determined.Obtaining a
s a result: with respect to the microentrepreneurs. 50% of the representatives surveye
d are 51years old. 66.7% of the representatives surveyed are malesex. Regarding Myp
es. 50% of the Mypes has 7 years more inthe market. 50% of the Mypes has 6 to 10 w
orkers. Withrespect to the variable. 66.7% of the representativessurveyed do not kno
w the term of quality management.66.7% of the representatives surveyed know the M
arketingterm. And coming to the conclusion. Most of the hardwarestores in downtow
n Santa (50%), have 7 years to more in themarket, have 6 to 10 workers (50%), the pe
ople who workare familiar (66.7%) and the goal of creation was forsubsistence (83.3

%).

Key word: Quality management, Marketing, Micro Enterprise.
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l. INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias empresas, a lo largo del tiempo han venido
contribuyendo y estimulando crecimiento de la produccion y desarrollo de la
economia a nivel mundial logrando sostenibilidad y éxito. mediante el aumento
de pobladores en el territorio, estas, deciden formar una familia y con ello la
construccion de viviendas, existen tiendas multinacionales que aportan los
materiales necesarios para la construccién de una vivienda, los peruanos nos
caracterizamos por tener un espiritu emprendedor y formamos negocios, ya sea
para generar ingresos y crecer o mantener vigentes, por lo cual establecen
pequefios locales donde distribuyen y comercializan estos materiales de

construccién denominados ferreteria.

Si bien es cierto, se conocen nuevas técnicas o herramientas administrativas para
Ilevar a cabo una mejor gestién en las empresas, uno de ellos es el sistema de
calidad basado en estrategias empresariales que es el Marketing, que le permita
asegurar que sus productos y servicios que ofrece las ferreterias permitan
diferenciarse y logren obtener ventajas significativas sobre sus competidores, y

se pueden traducir en mayor rentabilidad.

El Marketing es una estrategia que permite la captacion de clientes por medio de
la publicidad con la finalidad que los productos o servicios de la empresa, que
nos llevard a conocer méas profundo las herramientas de las cuatro P, que son

denominados como producto, precio, plaza y promocion



Las Micro y Pequefias Empresas se han visto afectadas por el gran bombardeo
de publicidad por parte de las grandes empresas, el no aplicar estrategias de

publicidad, repercutiendo en su rentabilidad.

Esto afecta de manera negativa en las ventas, incluso pondrian en riesgo su
estabilidad en el mercado y finalizaria en el cierre del negocio. Es por ello que
las Micro y Pequefias Empresas del Distrito del Santa en el rubro venta de
articulos de ferreteria al verse afectadas por las grandes empresas deberian de
realizar una gestion de calidad con el uso del Marketing que logre contribuir el
aumento de la satisfaccién del cliente ya sea por el producto a servicio prestado
cumpliendo con sus expectativas, pues permite reconocer y controlar los
procesos que conllevan a la excelencia y brinda el eslabdn fundamental para el
mejoramiento continuo. Por lo antes mencionado se hace necesario realizar el
siguiente trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad con el uso del
Marketing y propuestas de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el Centro del Distrito de Santa,

afo 2017.

En el Per(, nueve de cada diez empresas son Micro y Pequefias (mypes) y
aportan el 21,6% del PBI local, estimo la sociedad de comercio exterior del Peru
(Comex). sin embargo, Jessica Luna gerente general del gremio empresarial,
advirtio que el 83,15 del total de micro y pequefias empresas del pais son
informales — preciso que en este tipo de organizaciones laboran 7,7 millones de
personas, 66,5% de las cuales no tienen una remuneracion ni mucho menos
servicios como seguro de salud o sistema previsional. Esta realidad responde a

que el 72,5% es mano de obra familiar (La Republica, 2016).



Un estudio realizado por MU marketing & Content Lab y GFK revela que
el 75% de las firmas locales hace uso del marketing de contenido, una estrategia
para crear y distribuir contenido valioso para atraer y retener a su publico objetivo.
Asi, 9% de cada 10 encuestados manifestd que recurre a las redes sociales como
herramienta clave para la distribucion de sus contenidos. Esta plataforma también
se lleva la distribucion de sus contenidos. Esta plataforma también se lleva la mayor
parte de las inversiones. En cuanto a canales, en consecuencia, Facebook es el
preferido. Para ambos especialistas, si bien el marketing de contenidos estos
comenzando a ser cada vez mas concurrente dentro de las empresas y hace cada vez
mas profesionales y de gran valor, todavia ay algunos temas por afirmar. EI primero
es gue algunas marcas piensan mas en que herramienta van a utilizar antes que el
contenido en si, siendo este Ultimo el recurso para atraer a los potenciales clientes,
es entender que en ciertas industrias esta es una herramienta cuyo retornos se
obtienen a largo plazo y, no solo nos referimos a las ventas, sino a la fidelizacion y

recordacion de marca (EI Comercio, 2016).

En México las Micro y Pequefias Empresas representan el 98,8% del total
de negocio establecido formalmente. Este dato estadistico publicado por el
Gobierno federal marca un punto de referencia hacia el desarrollo econémico y
comercial del pais. Si a esto le agregamos que tan solo 5,8% de estas micro
empresas utilizan el internet como herramienta de trabajo, nos marca ademas, un
enorme campo vigente para la implantacion de nuevas estrategias de

mercadotecnia basadas en la red de redes, internet (Espino, 2006)

En Colombia, 14 de cada 100 Micro, Pequefia 0 medianas empresas tienen

acceso a internet, segun el ministerio de tecnologia de la informacion y las



comunicaciones. El acceso a internet es un tema superado, dice Rosmery
Quintero, presidenta ejecutiva de la asociacion de pequefias empresas y

medianas empresas (Acopi) (Medina, 2015).

Segun un estudio por comScore en marica latina, Chile ocupa la sexta posicién
después de Venezuela en nimero de visitantes Gnicos en internet, con un total
de 6,4% de usuarios, y un consumo promedio de horas online al mes por visitante
de 17,6 horas. Es por ello, que chile se ha convertido en uno de los paises que
mas va a la vanguardia con los avances tecnologicos y el uso de estos para
realizar negocios. El marketing digital es una de las formas del marketing que se
basa en la utilizacion de recursos tecnoldgicos y de medios digitales para
desarrollar comunicaciones directas, personales y que provoquen una reaccién
en el receptor. Fundamental, el marketing digital se utiliza para crear una persona
en medio digitales como internet, telefonia movil, television digital e incluso

videojuegos (WSI, 201).

En el Distrito de Santa donde se realiza la investigacion existe Micro y Pequefias
Empresas dedicadas a la venta de articulos de ferreteria pero se desconoce si
Estas Micro y Pequefias Empresas tienen conocimiento sobre la gestion de

calidad y marketing por lo tanto se plantea la siguiente pregunta de investigacion.

Por lo tanto se llega a plantear el problema de investigacion ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad en el uso de marketing y
propuestas de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
venta de articulos de ferreteria en el centro del Distrito de Santa, afio 2017? y

para solucionar el problema obtenido se plantea el objetivo general. Determinar



las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing
y propuestas de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,
rubro venta de articulos de ferreteria en el centro del Distrito de Santa, afio 2017.
Para conseguir el objetivo general se plantean los siguientes objetivos

especificos.

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en

el centro del Distrito de Santa, afio 2017.

Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el Centro del Distrito

de Santa, afio 2017.

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta

de articulos de ferreteria en el Centro del Distrito de Santa, afio 2017.

Elaborar una propuesta de mejora de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta

de articulos de ferreteria en el Centro del Distrito de Santa, afio 2027.

La investigacion se justifica por los siguientes puntos:

La presente investigacion se justifica ya que nos permitira conocer las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de
ferreteria en el Centro del Distrito de Santa, afio 2017. Ya que esto generara

nuevos conocimientos para una mejora continua.



En forma similar la presente investigacion permitird mejorar la Gestion de
Calidad de las Micro y Pequefias Empresas en base al uso del Marketing.
También nos permite conocer la situacion problematica de la Gestion de Calidad
de las Micro y Pequefias Empresas en estudio que nos facilitara aplicar una

administracion eficiente con una toma de decisiones en base a informacion real.

Finalmente esta investigacion, aportara al Marketing para mejorar la Gestion de
calidad de las Micro y Pequefias Empresas y servird como fuente de consulta o
de informacion secundaria para otros estudios mas profundos sobre la Gestion

de Calidad con el uso del Marketing.

La metodologia que se utiliz6 en la investigacion es:

No experimental, transversal, descriptiva

Fue no experimental: porque el presente trabajo de investigacion se realizo sin
manipular la variable Gestion de Calidad, Fue transversal: porque se realiz6 la
investigacion en un determinado tiempo (2017), Fue descriptivo: Porque se

describi6 los fendémenos, situaciones y contextos de la variable en estudio.

Resultados de la investigacion. El 66,7% de los representantes encuestados son
de sexo masculino, el 83,3% de los representantes encuestados son duefios de

las ferreterias, el 50% de los encuestados tienen entre 4 a 6 afios trabajando.

El 50% de las mypes tienen de 7 afios a mas en el mercado, el 83,3% el objetivo
de las creaciones de las mypes fue por subsistencia. EI 66,7% de los
representantes encuestados no conocen el termino Gestion de Calidad, el 50%
de mypes no emplean ninguna técnica de Gestion, el 66,7% de los representantes

encuestados conocen el termino de Marketing, el 50% de las mypes utiliza los



volates como medio para promocionar sus productos, el 50% de las mypes no

utilizan las herramientas de Marketing.

Concluye. La mayoria de los representantes de las ferreterias del distrito de
Santa (50%), tienen de 51 afios a mas, son duefios de las mypes (83,3%) y tienen
de 4 a 6 afios desempefiandose dentro de la empresa (50%). La mayoria de las
ferreterias del centro del distrito de Santa (50%), tienen de 7 afios a mas en el
mercado, tienen 6 a 10 trabajadores y el objetivo de creacién fue para la
subsistencia (83,3%). La totalidad de los representantes encuestados de las
ferreterias del centro del distrito de Santa, afirman que los productos que brindan
atienden las necesidades de los clientes (100%), conocen el termino Marketing
(66,7%), no tiene base de datos de sus clientes (66,7%), no utilizan las
herramientas de Marketing porque no tienen personal experto. (66,7%) afirman
que las ventas de su empresa han disminuido (50%), utilizan volantes como
medios para publicar sus productos (50%) y no emplean herramientas de

Marketing (50%).



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Gamarra (2017) en la investigacion titulada Gestion de calidad con el uso
de las tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. La
presente investigacion tuvo la siguiente problema ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016? Y el objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Y
como objetivos especificos Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad
de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de
Huarmey, 2016. Y como metodologia que se utilizd Disefio de la Investigacion
el tipo de investigacion fue aplicada — cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal. Se utilizé una poblaciéon de 22 Micro y Pequefias
Empresas la cual se determind una muestra dirigida de 18 Micro y Pequefias

Empresas a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta que se realizé a través



de un cuestionario conformado de 20 preguntas. De esta manera se obtuvo los
siguientes resultados: el 55% de los empresarios tienen entre 31-50 afios de edad.
El 67% de los empresarios respondieron que son de sexo masculino. El 61%
tienen grado de instruccion secundaria. EI 100% de las Micro y Pequefias
Empresas son formales. ElI 61% de las Micro y Pequefias Empresas fueron
creados con la finalidad de generar ganancia. EI 44% de los empresarios
sefialaron que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en la atencion. El
72% de los empresarios si conocen el término de gestion de calidad, pero el 72%
no utilizan las Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Concluyendo que,
los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50 afios, son de sexo masculino,
tienen grado de instruccion secundaria, las Micro y pequefias empresas son
formales, se crearon para generar ganancia, y atienden con prontitud. Sus
propietarios conocen la gestion de calidad pero no usan las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion.

Morales (2016) en su investigacion titulada Gestién de calidad y
formalizacion de las mypes en el sector comercio, rubro venta de repuestos para
vehiculos menores (motocicletas), en el distrito de San Juan Bautista, 2016.EIl
presente estudio tuvo la siguiente problema ¢ Qué beneficios traeria la gestion de
calidad y formalizacion de las Micro y Pequefias empresas en el sector comercio,
rubro venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en el distrito de
San Juan Bautista, 20167 Y como objetivo general Determinar los beneficios
que traeria la gestion de calidad y formalizacién de las Micro y Pequefias
empresas en el sector comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores

(motocicletas) en el distrito de San Juan Bautista, 2016. Como objetivos



especificos Determinar las caracteristicas de formalizacion de las de las Micro y
Pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de repuestos para
vehiculos menores (motocicletas) en el distrito de San Juan Bautista, 2016.
Determinar si las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta
de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en el distrito de San Juan
Bautista, 2016, se gestionan con calidad. Y la metodologia utilizada tipo de
investigacion fue cuantitativo de disefio no experimental describe las principales
caracteristicas de formalizacion y gestion de calidad de las Mypes del sector
comercio, rubro venta de repuesto para vehiculos menores en el distrito de San
Juan Bautista, afio 2016. Mediante la técnica de encuesta se aplicé un
cuestionario estructurado de 30 preguntas cerradas a una muestra de 10 Mypes.
Obteniendo los siguientes resultados: el 60% no son formales; el 60% se
benefician con acceso a créditos financieros; el 80% recibieron asesoria por parte
de las empresas proveedoras; el 90% indica que aumentan los costos laborales;
el 80% de trabajadores no estd en planilla; el 80% estd constituidas como
personas naturales; el 80% no estan afiliadas a ninguna asociacion; el 60%
respondieron tener licencia de funcionamiento pero el local es arrendado; el 50%
estan acreditados en el REMYPE; el 50% de Mypes son administrados por
adultos entre 45 a 64 afios; el 80% son de sexo masculino; 67% mecénicos de
profesion; en el rubro entre 1 a 5 afios (40%) y 6 a 10 afios (40%); trabajan con
recursos propios el 80%, ocupan de 1 a 5 personas (80%). Con respecto a gestion
de calidad. Se concluye: 100 % conocen las técnicas de gestion empresarial,

desarrollaron area de logistica; el 80% capacita al personal; el 80% actualiza sus
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modelos de servicios; 80% evalUa el nivel de satisfaccion del cliente; el 60% si

usa las TIC; el 50% considera que aplicar gestion de calidad es ventajoso.

Mendoza (2016) la investigacion titulada Gestion de calidad y
formalizacion de las mypes del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de
Calleria, periodo 2016. La presente tesis tuvo el siguiente problema ¢ Cuéles son
las caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacion de las mypes en el
distrito de Calleria, periodo 2016? Y como objetivo general. Determinar la
Gestion de Calidad y la Formalizacion de las MYPES del sector comercio, rubro
Ferreteria del distrito de Calleria, periodo 2016. Y como objetivo especifico,
Conocer como la gestion de calidad y la formalizacion es aplicado en las
ferreterias, conocer las debilidades, para asi repotenciar en favor de las ventas
en las ferreterias ubicadas en el distrito de Calleria. La metodologia corresponde
a un estudio descriptivo, no experimental. La muestra de poblacién estuvo
conformada por 30 MYPES; a quienes se aplico un cuestionario de 17 preguntas.
Para el analisis, se utilizé el programa Microsoft Excel, de acuerdo a los
resultados: Las edades de los propietarios son de 36 a 50 afos de edad que
representa el 46.7%. EI 80% son de género masculino, el 40% tienen el grado de
instruccion universitaria. 83.3% de las MYPES su producto es fabricado con
proceso estandarizados, 40% utiliza investigacion de mercados como plan de
trabajo. 67% si conocen las normas 1SO, 73.3% no han implementado a su
empresa los servicio de internet, 60% no capacita a su personal, 80% si actualiza
segun modelos o calidad, un 63.3% si evalUa el nivel de satisfaccion, 56.7% no

usan las TIC para su gestion, 93.3% de las MYPES si son formales, 43.3%
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manifestaron que la formalizacion trae aumento en las ventas, 60% que no
recibieron asesoria de entidades publicas y/o privadas, 60% manifestaron que la
formalizacion aumenta los costos laborales, 76.7% el estado no le considera
algun beneficio, 66.7% manifestaron que la formalizacion contribuye a la mayor
venta. Y llego a la conclusion Las empresas encuestadas son empresas formales,
porque una empresa legalizada da la identidad y seriedad que se requiere para
hacer negocios; refleja cumplimiento en sus obligaciones y confianza hacia
todos sus clientes. De acuerdo al resultado de las encuestas realizados a las
ferreterias del distrito de Calleria, sobre la interrogacion que beneficios obtendra
con la formalizacion de su empresa, manifestaron que el beneficio que obtendran
es un aumento en sus ventas y otros empresarios hablaron que no tienen ningun

beneficio ya sea por el estado o por los clientes.

Serrano (2017) en la investigacion titulado La gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito
de Santa, 2015. El presente trabajo de investigacion tuvo la siguiente problema
¢Cuales 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? Y como objetivo general utilizado fue 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. Y los objetivos
especificos Determinar las principales caracteristicas de la micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro Ferreterias en el distrito de Santa, 2015 y
por ultimo Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en

el sector comercio — rubro Ferreterias en el distrito de Santa, 2015. El presente
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trabajo de investigacion se justifica porque permitird conocer las caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro Ferreterias en el distrito de Santa, 2015. Conocer las caracteristicas tanto
del empresario y de la micro y pequefia empresa; y poder tener una vision mas
amplia con respecto a su funcionamiento y los obstaculos que pueden tener, esto
permitira ademas a nuevos emprendedores contar con informacién bésica en el
uso de técnicas y herramientas de gestion y también servira como base para
nuevas investigaciones realizados por los estudiantes de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, sobre la gestion de calidad de las MYPE del sector
comercio rubro ferreterias. La metodologia empleada fue el disefio no
experimental — transversal, con una poblacion objeto de estudio de 03 micro y
pequefias empresas del distrito de Santa, se aplicO un cuestionario de 14
preguntas Se trabajo con el total de la poblacion segin &mbito delimitado para
el estudio de la presente investigacion, teniendo en cuenta el tamafio de la
poblacion no fue necesario realizar un proceso de muestreo. Con lo que se
obtuvo 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 méas, 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 Peru 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. Conclusion: La mayoria de los propietario, son personas
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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 aplicaciéon de la

Gestion de calidad fue tener clientes satisfechos.

Hijar (2017) En su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de ropa para caballeros, centro comercial Acomerced,
Huacho, 2017 La investigacion tuvo la siguiente problema : ;Cuéles son las
principales caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta minorista de
ropa para caballeros, Centro Comercial ACOMERCED Huacho, 2017? Y como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio - rubro venta minorista de ropa para caballeros, Centro Comercial
ACOMERCED Huacho — 2017. Se realiz6 esta investigacion con los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las MYPES, determinar las principales caracteristicas de las
Micro y Pequefias Empresas, asi mismo se determind las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing a las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa para
caballeros, Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017, respectivamente.

La metodologia utilizada fue cuantitativa-descriptiva, para la recopilacion de la
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informacién se realiz6 en forma dirigida sin muestra sino que se aplicé la
encuesta a la poblacién absoluta comprendida por 58 MYPES, a quienes se les
formulo un cuestionario de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: la mayoria de las MYPES
encuestadas se encuentran administradas por sus propios duefios(55%) y la
totalidad de las MYPES fueron creadas con la finalidad de obtener ganancias
para la subsistencia (74%), de la misma manera todas las MYPES se encuentran
formalmente constituidas(66.7%). En cuanto a las caracteristicas de la gestion
de la calidad la totalidad de las MYPES conocen el término gestion de la calidad
(55%), sin embargo no la aplican porque tienen un aprendizaje lento para
adecuarse a este sistema(66.7%). Respecto al marketing: las MYPES el (66.7%)
no conoce el termino marketing, no aplican ninguna herramienta al respecto
(55%), sin embargo los productos que ofrecen colma las expectativas de sus
clientes (100%), no cuentan con una base de datos de sus clientes (91%), la
mayoria de las MYPES sefiala que Gltimamente las ventas a mejorado y tienen
la conviccion de que el marketing si puede ayudar a mejorar la rentabilidad de
su economia (74%). Llegando a las siguientes conclusiones: la totalidad de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
ACOMERCED - 2017, mas de la mitad tienen entre 18 a 30 afios, y la mayoria
relativa estdn representadas por el género femenino, la totalidad de las
representantes tiene estudios secundarios completo. Asi mismo las empresas
estan representadas en su mayoria por los mismos duefios, los mismos que en
el puesto se encuentra de 0 a tres afios respectivamente. la mayoria relativa de

los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del Centro Comercial
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ACOMERCED - 2017 conoce el termino marketing, la totalidad de los
representantes cree que sus productos si satisface las expectativas de sus
clientes, y no cuentan con una base de datos de sus clientes, asimismo maés de la
mitad de los representantes de las empresas sefialaron que sus ventas a mejorado
relativamente a pesar de no utilizar medios publicitarios para ofertar sus
productos. La totalidad de los representantes de las empresas no utiliza ninguna
herramienta de marketing, de la misma manera considera que el marketing le

puede ayudar en su rentabilidad de su empresa.

Espinoza (2017) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de
calidad con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de ropa, galeria sefior de Los
Milagros de Huarmey, afio 2016 La investigacion tuvo la siguiente problema
¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso
del Marketing Estratégico de las micro y pequefias empresas del Sector
Comercio- rubro venta minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de
Huarmey, afio 2016? Y como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de
las micro y pequefias empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de
ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Donde tuvo
como objetivos especificos Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro
venta minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio
2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa en la Galeria Sefior
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de los Milagros de Huarmey, afio 2016. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico de
las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta minorista de
ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. y como
metodologia empleada fue La investigacion fue de disefio no experimental —
transversal- descriptivo, para llevarla a cabo se escogioé una muestra dirigida de
20 Mypes de una poblacién conformado por 30 Mypes, para el recojo de la
informacidn se utilizd un cuestionario estructurado de 14 preguntas cerradas
aplicado a los representantes de las Mypes a través de la técnica de la encuesta;
obteniéndose los siguientes resultados: : Respecto a los microempresarios y las
Mypes: El 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de
sexo femenino, el 65 % tiene su grado académico secundaria. ElI 85% de las
Mypes son informales, con el mismo porcentaje no se acogen a ningun régimen
tributario. Respecto a la gestion de calidad el 70% tienen desconocimiento de la
variable gestion de Calidad, asi mismo el 70% desconocen el marketing
estratégico. El 45,0% creen que es el proceso de venta. ElI 30,0% emplea las
promociones. El 45,0% indica que a veces ayuda. Llegando a la conclusion que
las Mypes no tienen un concepto ni técnicas de gestion de calidad con el uso del
Marketing, trabajando empiricamente por conocimiento a groso modo, por no

tener educacion superior.
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2.2. Bases tebricas

Ley 28015
Articulo 2 d la ley 28015 define a las micro y pequefas empresas

Las micro y pequefias empresas es una unidad econémica constituida
para una persona natural o juridica, bajo a cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial contemplando en la legislacion vigente, que tiene como
objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Esto servira para dar facilidad a los clientes o consumidores en donde ellos se

recurran ya sea necesidad o deseos.

El objetivo de loa ley 28015 es la formalizacién para el desarrollo de las
organizaciones y asi incrementar mas el empleo sostenible para la sociedad.

Segun lo manifiesta la siguiente:

Articulo 1 objetivo de la ley

La presente ley tiene como objetivo la promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias empresas para incrementar
el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucién al
Producto Bruto Interno, la ampliacién del mercado interno y las exportaciones,

y su contribucién a la recaudacion tributaria.

Esto servira para que la sociedad tenga ingreso familiar, y también beneficios al

estado por que los micros empresas siendo formales tributan.
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En la ley 30056 habla sobre las categorias o escalas empresariales se encuentran
cada una de las micro, mediana y pequefia empresas se encuentren segun

unidades impositivas tributarias. Segun lo menciona la siguiente:

Ley 30056

Articulo 5 caracteristicas de las micro, pequefias empresas y medianas

empresas

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

ventas anuales:

Las microempresas tienen que llegar a un maximo tope en las ventas anuales de

150 Unidades Impositivas Tributarias.

Microempresas: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Las pequefias empresas se da cuando las ventas anuales son mayores de 150 y

como tope 1700 UIT.

Pequefias empresas: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Las medianas empresas el minimo monto es de 1700 y al monto mé&ximo de 2300

Unidades Impositivas Tributarias.

Mediana empresa: ventas anuales superiora 1700 UIT y hasta 1 monto maximo

de 2300 UIT.
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Estas categorias se presentan para identificar los niveles de ventas anuales y

saber en qué categoria se encuentra cada una de las organizaciones.

El incremento es el monto maximo de venta anual sefialado para la micro,
pequefia y mediana empresa podria ser determinado por decreto supremo
refrendado por el ministro de economia y finanzas y el ministros de la

produccién cada (2) afos.

Esto servird para que las micro, medianas y pequefias empresas tengan el

conocimiento cuanto de UIT van a pagar o en que escala se encuentran.

En la ley 30056 el objetivo que tiene es informar a las micro, medianas y
pequefias empresas sobre el marco legal y asi poder promocionar. Segun lo

manifiesta la siguiente:

Articulo 1 objetivo de la ley

La presente ley tiene como objetivo establecer el marco legal para la
promocion de la competitividad, formalizacién y el desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresas (MPYME), establecié 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
otras politicas que impulsan el emprendimiento y permitan la mejora de la
organizacion empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas unidades

econdmicas.

Esto servird para que las micro, medianas y pequefias empresas tengan mas

posibilidades de ingreso al mercado y tener inversiones extranjeras.
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Micro y pequefias empresas (MYPES)
Concepto de las micro y pequefias empresas

Concepto de marketing es una herramienta méas usada en las organizaciones o

empresas, donde las personas invierten su capital para generar ingreso. Segun:
Gomero (2015) manifiesta lo siguiente:

Las pequefias empresa y microempresas son organizaciones producto del
emprendimiento de personas que arriesgan pequefios capitales y que se someten
a las reglas del mercado. No reciben subsidios, ni beneficios colaterales como si
los obtiene las empresas de gran envergadura, especificamente las exportadoras,
pero a base de imaginacién y destreza, muchas de ellas logran tener posiciones
importantes de los segmentos de mercado donde les toca operar. La mayoria de
ellas, no siguen una disciplina académica, ni los protocolos econémicos o
financieros, pero si saben destrabar problema, que como es natural se presentan

a diario en su quehacer econémico (p, 2).

Esto servira para los representantes o duefios de las Micro, Medianas y Pequefias

empresas pueden vivir bien econémicamente.
Gestion de calidad en la empresa
ISO (s.f) nos habla sobre gestion de calidad en la empresa:

Hoy por hoy, ante las exigencias de un mercado cada vez mas
competitivo y dindmico, las empresas estan obligadas a realizar un
seguimiento permanente de sus procesos. No basta solo producir; hay que

analizar, revisar y mejorar. A estos procesos de mejora se les conoce
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como Sistema de Gestion de Calidad, que no son otra cosa que un
conjunto de medidas que se toman al interior de una organizacion para
aumentar la calidad de los productos o servicios. El sistema mas conocido
es el de la familia del 1ISO-9000, referente mundial en este campo al fijar
las normas minimas a las cuales deben cefiirse las compafiias en temas
de calidad y eficiencia. Para emplear una metafora clinica, estos sistemas
de Gestion de Calidad cumple una funcién similar a las que tienen las
placas de rayos X en el organismo humano: desvelan la estructura de una
organizacion y permiten establecer posibles fallos u obstaculos a la hora

de optimizar la calidad de un producto (parr. 1).

Importancia de Gestidn de Calidad en las empresas

FVQ & Valencia, empresa y calidad (2016) Explica de la importancia de

gestion de calidad en las empresas:

La calidad es un pardmetro que decide la superioridad o inferioridad de
un producto o un servicio. Puede ser definida como un atributo que diferencia
a un producto o servicio de sus competidores. La calidad juega un papel
esencial en todas las empresas, ya que los propietarios deben vender la calidad
de sus productos para sobrevivir a la masiva competencia que tienen. ¢Por
qué razoén un consumidor va a comprar tu producto cuando otro le esta

ofreciendo lo mismo?

La diferencia tiene que ser la calidad, tu marca o producto debe ser superior para

que diferencie al resto.
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La gestion de calidad se define como un esfuerzo continuo para garantizar
la fidelidad de los clientes a largo plazo y que estos clientes estén siempre
satisfechos. Recuerda que un cliente feliz y satisfecho trae diez nuevos clientes
con él, mientras que un individuo decepcionado hablara mal de nosotros y echara
a perder varios clientes potenciales. Los clientes necesitan algo a cambio de ser
leales a un negocio concreto. La calidad puede ser medida en términos de
durabilidad, fiabilidad, usabilidad, etc. La gestion de calidad es un esfuerzo
constante por parte de los empleados y de la direccion para mejorar la calidad de
sus productos, a través de evaluaciones e investigaciones adecuadas. Ademas,
asegura que cada miembro este trabajando en la mejora de su trabajo, servicio o

sistema, para asegurar el éxito a largo plazo (parr, 1 al 2).

Gestion

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas
en ingles), Gestion hace referencias al conjunto de “actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion” ISO 9000:2008. (p.13).

Griful y Canela (2015) La definicion de gestion se asocia a las acciones
involucradas en el cumplimiento de objetivos fijados en las organizaciones, de
tal manera que se respeten los componentes del ciclo de gestion: identificacion,

medicion y control (p.13-14).

De acuerdo con Rubio (2011) el concepto de gestion es aplicable al contexto de
las empresas, donde se utiliza el termino Gestion empresarial para hacer
referencia a la medidas y estrategias realizadas con la finalidad de alcanzar los

objetivos de la empresa y esta sea viable econémicamente. (p.24).
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Quiceno (2011) define la Gestion Empresarial como:

Un término que abarca un conjunto de técnicas que se aplican a la
administracion de una empresa y dependiendo el tamafio de la empresa. El
objetivo fundamental de la gestion del empresario es mejorar la
productividad, sostenibilidad, asegurando la viabilidad de la empresa en el

largo plazo.

Sobre los diversos enfoques presentes en la gestion empresarial destacan los

siguientes:

Enfoque Tradicional. Referido al estudio estructural de la organizacion
y definicion de funciones y roles de cada integrante. La contribucién mas
importante de este enfoque es definir y analizar las tareas que son necesarias
para crear y potenciar una empresa. Se crea un marco de referencia que
permite a los gestores disefar las tareas, como dividirlas en otras tareas y la

coordinacion entre las mismas (p.157).

Rubio (2011) Enfoque de Relaciones Humanas. Es en definitiva el
resultado de la investigacion de lo que realmente acontece en la organizacion,
como son las personas que trabajan en ella y la forma como lo organizacion
informal existe dentro de las estructuras formales, y sobre todo, lo que aportan
los pequefios grupos de produccién y otros muchos aspectos de la conducta
humana en el trabajo. La principal limitacion de este enfoque es que los seres
humanos son tan complejos que todavia se desconocen muchas de las causas

de gran parte de la conducta.
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Enfoque Sistematico. En el estudio de las organizaciones este enfoque
es mas amplio y mas dinamico que los anteriores. Al estudiar el progreso de
las organizaciones se observa toda la interrelacion e interdependencia de los
distintos elementos que la componen, incluso la relacion de la organizacion

con su entorno o medio ambiente (p.158).

Rubio (2011) menciona diversas técnicas empleadas en la gestion empresarial.

-Andlisis Estratégico: Diagnosticar el escenario identificar los
escenarios politicos, econdémico y social internacionales y nacionales

mas probables, analizar los agentes empresariales exdgenos a la empresa.

-Gestion  Organizacional o Proceso Administrativo: Planificar la
anticipacion quehacer futuro de la empresa y la fijacion de la estrategia
y las metas u objetivos a cumplir por la empresa; organizar, determinar
las funciones y estructura necesarias para lograr el objetivo establecido
la autoridad y asignado responsabilidad a las personas que tendran a su

cargo estas funciones.

-Gestion de la Tecnologia de Informacion: Aplicar los sistemas de
informacidn y comunicacion intra y extra empresa a todas las areas de
la empresa, para tomar decisiones adecuadas en conjunto con el uso del

internet.

-Gestion Financiera: obtener dinero y credito al menos costo posible, asi
como asignar, controlar y evaluar el uso de recursos financieros de la
empresa, para lograr maximo rendimiento, llevando un adecuado registro

contable.
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-Gestion de Recursos Humanos: busca utilizar la fuerza de trabajo en la
forma mas eficiente posible preocupandose del proceso de atencion,

mantencién y desarrollo personal.

-Gestion de Operaciones y Logistica de Abastecimiento y Distribucion:
suministrar los bienes y servicios que iran a satisfacer necesidades de los
consumidores, transformando un conjunto de materias primas, mano de
obra, energia, insumos, informacion, etc. En productos finales debidamente

distribuidos.

-Gestion Ambiental: contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de

aplicar, la empresa, politicas de defensa del medio ambiente (parr.1- 8).

Calidad

De acuerdo con ISO, calidad se define como la integracion de las
caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las

necesidades de su consumidor (p.32).

La calidad se percibe con un problema de variedad, posible de controlarse y
prevenirse eliminando de manera oportuna sus causas, a fin de que pueda

cumplirse con las especificaciones de su disefio.

Respecto a las caracteristicas o especificaciones de calidad se indica:

Publicaciones Vértice (2010) Son la base para obtener o formar la
aptitud del producto para satisfacer la necesidad para el cual fue creado.
Todos los aspectos o atributos de materiales o procesos que se requieren

para lograr dicha aptitud, se considera una caracteristica de calidad. Se
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pueden distinguir las siguientes clases de caracteristicas: Tecnoldgicas,

Temporales, Contractuales y Eticas

El control de calidad se refiere al producto involucrado en la medicién de la
calidad real de un bien o servicio, comparandose con las especificaciones y
normas previamente establecidas con el fin de actuar sobre la diferencia

existente y mantener regulado el proceso (p.29).
Gestion de Calidad

De acuerdo con Camison, Cruz y Gonzales (2010) Gestion de Calidad es el
modo en que la direccién planifica, incrementa programas y sistemas, y controla
los resultados con el objetivo de conseguir calidad. Existen diversas perspectivas
y formas de establecer, poner en marcha y controlar las acciones relativas a la
variable calidad, lo que brinda diversos enfoques de gestion de calidad. Cada

enfoque estd fundamentado en tres dimensiones:

- Los Principios que asumen y que guian la accién organizativa.
- Las Actividades que incorporan para llevar a la préctica estos
principios.

- Las Técnicas que intentan hacer efectivas esas practicas (p.211).
Principios de Gestion de la Calidad

De acuerdo con el 1SO 9001: 2008 se mencionan 8 principios de Gestion de

Calidad, que son:

a) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por

tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
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b)

d)

f)

9)

h)

clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan en un proceso.

Enfoque el sistema para la Gestion: identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor. (p. 19-20).
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El ciclo de la Calidad

Camison, Cruz y Gonzales (2010) El ciclo de la calidad usualmente conocido
como ciclo PDCA (planificar, hacer, comprobar y ajustar) o ciclo de Deming es
un modelo ampliamente utilizado en el ambito de la gestion de calidad, donde
dicha herramienta ayuda a establecer a la organizacion una metodologia de
trabajo encaminada a la mejora continua, las fases del ciclo PDCA se describen

a continuacion:

a) Planificar (P). La direccion de la organizacion define los problemas y
realiza el andlisis de datos, y marca una politica, junto con una serie de
directrices, metodologias, procesos de trabajos y objetivos que se desean
alcanzar en un periodo determinado, incluyendo la asignacién de
recursos. Estas actividades que corresponden a la alta direccion se
engloban bajo el término “Planificar” (‘“Plan”, en inglés), que constituye
el primero de los grupos anteriormente citados.

b) Hacer (D). A partir de las directrices que emanan de la planificacion,
las organizaciones efecttan una serie de actividades encaminadas a la
obtencion de nuevos productos o los servicios que proporciona a sus
clientes (“Do” en inglés). En esos procesos, se deben tener en cuenta
todos los requisitos del cliente, de forma que el producto o servicio
obtenido se ajuste lo mas posible a sus expectativas. De ello dependera
el grado de satisfaccion del cliente.

¢) Comprobar (C). Finalizado el proceso productivo, debemos evaluar
su eficacia y eficiencia realizando un seguimiento y un control con

una serie de pardmetros que son indicativos de su funcionamiento. Se
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trata de comprobar (“Check” en inglés) objetivamente lo resultados
obtenidos por la organizacion mediante el analisis de sus procesos,
comparandolos con los resultados previamente definidos en los
requisitos, en la politica y en los objetivos de la organizacion, para
verificar si se han producido las mejoras esperadas, averiguar las
causas de las desviaciones o errores y plantear posibles mejoras.

d) Ajustar (A). En funcion de los resultados obtenidos, y una vez
analizado por la direccion, ésta marcara una serie de nuevas acciones
correctoras para mejorar aquellos aspectos de los procesos en los que
se han detectado debilidades o errores. En consecuencia, se tiene que
“Actuar” (“Act” en inglés) para estandarizar las soluciones, mejorar
la actividad global de la organizacion y la satisfaccion del cliente.(p.

875)

Clasificacion de la Gestion Empresarial

Quiceno (2011) nos informa de la Clasificacion de la Gestion Empresarial:
Gestion Empresarial es un término que abarca un conjunto de técnicas que se
aplican a la administracion de una empresa y dependiendo del tamafia de la
empresa, dependeré la dificultad de la gestién del empresario o productor. El
objetivo fundamental de la gestion del empresario es mejorar la productividad,
sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa en el

largo plazo.
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A continuacion las técnicas de Gestion Empresarial:

Analisis Estratégico: diagnosticar el escenario, identificar los escenarios
politico, econdmico y social internacionales y nacionales mas probables,

analizar los agentes empresariales exdgenos a la empresa.

-Gestion  Organizacional o proceso administrativo: planificar la
anticipacion del quehacer futuro de la empresay la fijacion de la estrategia
y las metas u objetivos a cumplir por la empresa; organizar, determinar las
funciones y estructura necesarias para lograr el objetivo estableciendo la
autoridad y asignando responsabilidades a las personas que tendran a su

cargo estas funciones.

-Gestion de la Tecnologia de Informacion: aplicar los sistemas de
informacidn y comunicacién intra y extra empresa a todas las areas de la
empresa, para tomar decisiones adecuadas en conjunto con el uso de

internet.

-Gestion Financiera: obtener dinero y crédito al menos costo posible, asi
como asignar, controlar y evaluar el uso de los recursos financieros de la
empresa, para lograr maximos rendimientos, llevando un adecuado

registro contable.

-Gestion de Recursos Humanos: busca utilizar la fuerza de trabajo en la
forma mas eficiente posible preocupandose del proceso de obtencion,

mantencion y desarrollo del personal.

-Gestion de Operaciones y Logistica de abastecimiento y distribucion:

suministrar los bienes y servicios que iran a satisfacer necesidades de los
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consumidores, transformando un conjunto de materias primas, mano de
obra, energia, informacion, etc. En productos finales debidamente

distribuidos.

-Gestion Ambiental: contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de

aplicar, en la empresa, politicas de defensa del medio ambiente (parr.1- 8).

Marketing

Segun Philips Klotter (2011): EI Marketing verdadero consiste en hacer un
producto o servicio tan preparado para el cliente como para que el venga solo.
Por otro lado Nufiez (2011) lo define como un conjunto de procesos y actividades
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los

consumidores, clientes, socios y la sociedad en general (p.23).

Por ello, se puede concebir al Marketing como un sistema completo que
involucra totalidad de las actividades de caracter comercial que tiene como fin
la planeacion, fijacion de precios, promocion y distribucion de los productos o
servicios que ofrece la organizacion, de los sujetos que componen el mercado
objetivo.

Kotler (2011) menciona que el desarrollo del marketing se vera influenciado
por nuevos ambitos como por ejemplo un entorno globalizado, la
interculturalidad, el ciberespacio, herramientas de transmision televisiva,
radiales y prensa escrita, la difusion de la marca, la austeridad y problematica

ambiental.(p.35).
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Importancia del Marketing

Kotler (2013) afirma lo siguiente respecto a la importancia del
Marketing:
El Marketing sigue siendo un area demasiado importante para la vida de los seres
humanos y participa en todos los escenarios posibles con el fin de poder cumplir
las necesidades en el momento preciso en el lugar indicado. Es asi que el
Marketing como carrera profesional es una magnifica opcion de poder cumplir
la mision de poder aportar “algo” (producto, marca, servicio, ideas innovadoras,
etc.) a la sociedad en la que vivimos, nos permite navegar libremente por los
mares del conocimiento, descubrir la manera de como el cliente desea satisfacer
ya no solo las necesidades sino los deseos de tener producto para ser feliz (parr.

2-3).

Esto servira para poder explorar el conocimiento y cumplir misién aportando, un

producto, ideas. Y poder conocer mas del cliente de sus necesidades y deseos.

El objetivo del Marketing primordialmente es que se genere una estrecha
elacion que el cliente tenga la confianza para seguir comprando el producto o el
servicio que se le brinde, eso esto es que todos los profesores del Marketing que

sea su presentacion. Seguin lo manifiesta lo siguiente:

Objetivo del Marketing

Pajuelo (2012) nos informa sobre los objetivos del Marketing: La lealtad

del cliente, crear una relacion valiosa con los clientes que tenga la consecuencia

de que siga comprando tu producto o servicio. Estas es la pretension de todos los

profesores del Marketing, ya que provee un grupo de clientes para la compafiia
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que compran constantemente el producto. Los clientes leales creen que el
producto es la mejor de todas las marcas, lo que puede llevar a que mas clientes
Ileguen a nosotros, puesto que boca a boca entra el juego, y es un medio muy
efectivo de publicidad. Para lograr esto, de cualquier forma, el cliente debe

encontrar valor en nuestro producto (parr.1).

Esto servira para que las empresas tengan una buena imagen acerca de los
productos y al mismo tiempo quede en la mente del consumidor y tengan

confianza y acudan a comprar el producto o servicio brindado por la empresa.

El Marketing siempre es importante para os seres humanos ya que siempre va a
estar presente en cuanto a la satisfaccion de las necesidades en cualquier

momento que ellos lo requieran. Segun lo manifiesta lo siguiente:
Tipos de Marketing

El Marketing de consumo esta dirigido basicamente al consumidor final,
dentro de ellos se encuentra las amas de casa cuando compran sus alimentos del

dia a dia, segun lo manifiesta la siguiente:
Hernandez (2015) nos habla sobre el Marketing de consumo

Se presenta cuando el Marketing se dirige al consumidor final del
producto (persona que consume directamente el producto). Cuando una
empresa participa en mercados bastante grandes, se lo puede denominar
también “Marketing de consumo masivo” en caso categoria se encuentra las

bebidas gaseosas, los detergentes, leches, los fideos, otros productos (p, 37).
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Esto sirve para los consumidores finales que se encuentren satisfechos con los

productos que consumen de manera directa.

El Marketing industrial es donde las empresas comerciales compran productos
y luego revenderlos ya con otros precios y llegando a los consumidores finales.

Segun lo manifiesta lo siguiente:

Hernandez (2015) nos explica sobre el Marketing industrial

Se presenta en empresas de diferentes tamafios. Puede darse el caso de que
una de estas empresas comercialice un producto y otras lo compran para utilizar
como insumo en su proceso productivo, para realizar sus operaciones o
simplemente para revenderlo a los consumidores finales (se consideran factores
como volumen, financiamiento, soporte, encera) y no se basan en el impulso.
Ademas, la informacion y el conocimiento del mercado son factores muy

importantes (p. 37).

Esto facilita a los consumidores finales, donde los productos estan mas cerca de

ellos y puedan adquirirlo con mayor facilidad y en menos tiempo posible.

Hernandez (2015) nos explica sobre el Marketing de servicio:

Cuando lo que se comercializa no es un bien tangible sino un intangible, se
esta en los terrenos del Marketing de servicios. Los servicios son actividades
identificables e intangibles que son el objetivo principal de una transaccion para
brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. Cabe mencionar que
el servicio totalmente puro practicamente no existe, ya que usualmente se dan

mezclas entre lo tangible y lo intangible por ejemplo, un restaurante tiene una
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parte tangible: los patos que sirve, el local, los uniformes de los mozos, entre

otros elementos (p, 38).

Esto sirve para para que los clientes se interesen al servicio que brindan y que se

sientan satisfechos lo que ellos deseaban o necesitaban.

Lopez (2015) nos habla sobre las 4 variables del marketing mix

El producto

El producto es la base a partir de la cual se genera una actividad econémica
en el sector cultural. Es aconsejable tener en cuenta las siguientes cuestiones para

obtener los mejores resultados:

¢A quién se dirige la propuesta?

¢Cual es el pablico objetivo?

¢ Qué producto o servicio se ofrece?

¢Como se llegara a estos consumidores?

¢A través de qué medios?

¢ Qué diferencia nuestro producto?

¢Por qué les interesara el producto que se les ofrece y no otro? (p.104).
Precio

En cualquier caso, las tarifas que se apliquen tendran una repercusion

directa en el posicionamiento del producto cultural. Entre los elementos que
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habitualmente se tienen en cuenta para fijar los precios se sitlan: el coste de
produccién, la calidad, la ubicacién. (p.105).

Distribucion

Afecta a todo lo que esta relacionado con la ubicacién del producto en el espacio,

desde la venta de entradas hasta la exhibicion o el espacio donde se ubica la

produccion (p.105).

Promocion

Integra todas las actividades de comunicacion que se utilizan para posicionar el

producto en el mercado (p.105).

2.3. Marco conceptual

Empresa

Es una unidad econdmica, productiva y dedicada a desarrollar una actividad
econdmica con animo de lucro; También se puede decir que es una unidad
formada por una persona o grupos de personas, para conseguir el objetivo
trazado de la organizacidn, asi también logrando beneficios, ya sea una empresa

de bienes o servicios que van a brindar a los clientes teniendo un lucro.

Gestién

Es una estructura o modelo de administracion teniendo la eficacia y la
eficiencia que busca mejorar el funcionamiento de una organizacion; teniendo

como objetivo fundamental en buscar mayor resultado con una optimizacion de
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las organizaciones, o0 una compafiia teniendo en cuenta el disefio,
implementacién y control de medidas y estrategias relacionadas con procesos de

administracion y produccion.

Calidad

Abarca la cualidad y durabilidad del bien que brinda una organizacion, no es
entregar al cliente lo que quiere, sino entregar lo que nunca se habia imaginado
que queria y que una vez que obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia
querido, que el cliente se sienta contento con lo que compra y que el producto o
servicio tenga el valor de su dinero. Un producto puede ser el mas perfecto o que
tengas los materiales sumamente adecuados y que el proceso que se realizo sea

optimo, pero si el cliente no lo acepta no tendra mayor éxito en el mercado.

Marketing

Es un estudio y también un anélisis del mercado donde se busca encontrar
informacién, el comportamiento del consumidor. También hace un estudio de
las gestiones comerciales mas posicionadas 0 mas potentes en el mercado
para ofrecer un producto o servicio y lograr captar la atencion del consumidor
y alcanzar su fidelizacion con la merca o empresa que estamos brindando. Asi
mismo se puede decir que son todas aquellas estrategias y acciones que
ayudan a las empresas a conseguir sus objetivos, que mejoren sus ventas y

beneficios y se vea incrementada su percepcion de marca.
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Normas ISO

Es un conjunto de normas orientadas en la gestion de una empresa. Esta norma se
encarga de guiar a las empresas a realizar de manera ordenada y planificada sus
actividades, para que puedan ofrecer productos o servicios de calidad. Estas normas

son certificadas y reconocidas a nivel internacional.

Sistemas
Conjunto de elementos que pueden ser distintos, pero al menos debe relacionarse
alguno entre si, que funciona como un todo. Los sistemas deben ser fijados y

estructurados de acuerdo a lo que se establezca como objetivo principal
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111. HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion titulado. Gestion de calidad con el uso del
Marketing y propuestas de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el centro del Distrito de Sata,

afio 2017, es de tipo descriptivo y no se planted la formulacion de una hipotesis.
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(AVA METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Se aplicé un disefio de investigacion No experimental-Transversal-Descriptiva.

Fue no experimental: porque el presente trabajo de investigacion se realizo sin

manipular la variable Gestion de Calidad.

Fue transversal: porque se realizé la investigacion en un determinado tiempo

(2017)

Fue descriptivo: Porque se describi6 los fendmenos, situaciones y contextos de

la variable en estudio.

4.2. Poblacion y muestra

M|——> 0

M: Representa la muestra

0: Representa lo que observamos

Poblacion

La poblacion estd conformada por 06 Micro y Pequenas
Empresas ubicadas en el centro del distrito de Santa, que se dedican a la venta

de articulos de ferreteria, 2017.

Muestra

Esta constituida por el 100% (06) Micro y Pequefias Empresas del

sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el centro del distrito
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de Santa, 2017. Se identifico la poblacion y muestra a través de un sondeo

personal realizado en la investigacion.

4.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
a) 18- 30 afios Razén
Edad del b) 31 - 50 afios
¢) 51 a mas afos
representante
Genero del .
a)Masculino
representante '
b)Femenino Ordinal
Representantes | Son las
legales delas | personas que Grado de a).Sin instruccion
mero y dirigen o son instruccion b).Primaria
pequenias los encargados académica ¢).Secundaria Ordinal
empresas de las d).Superior no
cempresas . . .
universitaria
encuestadas .
e).Superior
universitaria
Cargo que a) Duefio Ordinal
desempefia en la | b)Administrador
empresa
Tiempo que a) 0 a3 afios Razon
desempefiaenel | b) 4a6afos
C) 7 amas afnos
cargo
Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores
Medicion

la variable
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Personas que

Tiempo de
permanencia de
la empresa en el

a) 0a 3afos
b) 4 a 6 afios
C) 7 amas afnos

Razoén

dirigen, se rubro
encargan o0 son
Micro y duefios de las | NUmero de a)l a 5 trabajadores | Razdn
Pequefias Trabajadores b).6 a 10
empresas trabajadores
empresas encuestadas. c).11 amas
trabajadores
Personas que a). Familiares Nominal
trabajan b). No familiares
Objetivo de a). Generar Nominal
. ganancias
creacion
b).Subsistencia
Variable Definicion de | Dimensiones Dimensiones Dimensiones
la variable
Conoce el a) Si
termino C?es‘uon b) No Nominal
de Calidad
Modo en que
la direccion Técnicas a) Benchmarking
planifica el moderr]ias dela | b) Red-corporativas Nominal
futuro gestion de ¢) Empowerment
implanta los calidad conoce | d) Las5¢c .
programas y e) Outsourcing
f) Otros
controla los — .
., Dificultades para | a) Poca iniciativa
Gestion de resultados de e
_ L la b) Aprendizaje
calidad la funcion . L
calidad con implementacion lento
) de gestionde | c) No se adapta a | Nominal
vistas a su : .
) calidad los cambios
mejora d) Desconocimiento
permanente. del puesto
e) Otros
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Lagestiondela | ) Sj
cal.|dad b) No Nominal
contribuye a
mejorar el
rendimiento del
negocio
Marketing Actividad que | Conoce el | a)Si Nominal
relaciona la termino b) No
publicidad del | Marketing
producto con
la empresa - :
Pre Los  productos | a) Si Nominal
con el cliente,
i que ofrece | b) No
a fin de que .
] : atienden a las
es.te quee necesidades de
clu.ante quede los clientes
satisfecho con
dicha actividad i
Tieneunabasede | a) Si Nominal
datos de sus| b) No
clientes
El nivel de venta | a) Ha aumentado Nominal
de su empresa b) Ha disminuido
c) Se encuentra
estancado
Medios utiliza
. a) Carteles
para publicar su o
b) Periodicos
producto
c) Volantes
d) Anuncios en la _
radio Nominal
e) Anuncios en la
television
Herramientas de {a) Estrategias de
marketing utiliza | mercado
b) Estrategias de
ventas Nominal

c) Estudio y
posicionamiento de
mercado

d)Ninguno
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Por qué no a) No las conoce
emplea las b) No se adaptan a su
herramientas del empresa
marketingensu €) No  tiene  un | Nominal
empresa personal experto
d) Si utiliza
herramientas  de
marketing

Consideraqueel | a) Si
marketing ayuda | b) No
a mejorar la
rentabilidad de
su empresa

Nominal

4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Lopez (2015) define que es un procedimiento o un conjunto de
procedimientos practicos, en vistas al logro de un resultado, o a varios

resultados concretos, valiéndose de herramientas o instrumentos. (parr.1)
Encuesta:

Mendoza (2016) permite recopilar datos a través de un cuestionario.
Por lo general las mismas preguntas son realizadas a individuos de distintas
clases sociales para que el resultado de la pesquisa resulte representativo de

toda la sociedad. (parr.2).

Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccion

de datos fue el cuestionario, el cual fue estructurado por 21 pregunta:

-Sreferidas a las caracteristicas de los representantes de las Mypes.
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https://definicion.de/datos/

-4 referidas a las caracteristicas de las Mypes.

-12 referidas a la Gestion con el uso del Marketing

4.5.Plan de analisis

Se utiliza el programa Excel para disenar las tablas de referencias absolutas y

relativas, las figuras que tendran la informacidén obtenida en el trabajo de

investigacion.

Posteriormente se utilizo el programa de Word para realizar las tablas, desarrollo

del proyecto.

Al finalizar se utilizé el programa PDF para la presentacion final del trabajo de
investigacion.

4.6.Matriz de consistencia

o _ poblacion y Metodologia | Técnicae
Problema Objetivo Variable _
muestra instrumento
¢Cudles son las | Objetivos Poblaciony | Tipo de
principales a) Objetivo muestra investigacion | Técnica
caracteristicas | general Gestion Esta Encuesta
de gestion de Determinar  las de conformada El tipo de
calidad con el | principales Calidad | por 06 microy | investigacion
. ~ L Instrumento
uso de caracteristicas de pequefias serd aplicada . .
. - o Cuestionario
marketing y la Gestion de empresas del cuantitativas.
propuestas de | calidad con el uso sector
mejoraen las | del Marketing en comercio Se aplico un
micro y las Micro vy rubro de venta diseflo de
pequefias Pequefias de articulos de | investigacion
empresas sector | Empresas del ferreterias, en | No experiment
comercio, rubro | sector comercio, el centro, del | al-Transversal
venta de rubro venta de Distrito de L
) i Descriptiva.
articulos de articulos de Santa ,2017
ferreteriaenel | ferreteria en el No .
_ . . . | Principios
centro del centro del Distrito | Marketin Muestra: experimental: Eticos:
Distrito de g Consta del porque el '
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Santa, afio
2017?

de Santa, afio
2017.

b) Objetivos
especificos

Determinar las
principales
caracteristicas de
los representantes
de las Micro y
Pequerias
empresas del
sector comercio,
rubro venta de
articulos de
ferreteria en el
centro del Distrito
de Santa, afio
2017.

Determinar las
principales
caracteristicas de
las Micro vy
Pequefias
Empresas del
sector comercio,
rubro venta de
articulos de
ferreteria en el
centro del Distrito
de Santa, afio
2017.

Determinar  las
principales

caracteristicas de
la Gestion de
calidad con el uso
del Marketing en
las Micro vy
pequefas

100% (06)
Micro y
Pequefias
Empresa en
estudio.

presente
trabajo de
investigacion
se realizo sin
manipular la
variable
Gestion de
Calidad.

Transversal:
porque se
realizo la

investigacion

en un
determinado
tiempo (2017)

Descriptivo:
Porque se
describio los
fenémenos,
situaciones y
contextos de la
variable en
estudio.

Responsabili
dad

Honestidad

Confiabilidad

Respeto
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Empresas del
sector comercio,
rubro venta de

articulos de
ferreteria en el
Centro del
Distrito de Santa,
aflo 2017.

-Elaborar

propuesta de

mejora de la
Gestion de calidad
con el uso del
Marketing en las
Micro y Pequerias
Empresas del
sector comercio,
rubro venta de
articulos de
ferreteria en el
Centro del Distrito
de santa, afio
2017.

4.7.Principios éticos

Confiabilidad:

La investigacion se llevo a cabo basandose en el principio de fiabilidad porque se
buscé y ubicaron datos reales para posteriormente tomarlas como fuentes 100%
confiables. Asi mismo se respetd al derecho de autor, ya que no hubo apropiacién
ilicita de la informacion de la fuente y se hizo uso de esta sin alteraciones y/o

modificaciones.
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Respeto a la dignidad humana:

Se respeta la dignidad humana de todos los involucrados directos e indirectos en
el desarrollo del trabajo de investigacion, sin hacer distincidn de su nacionalidad,
raza, credo o estatus econdémico y social. Todo aporte requerido y ubicado es

valioso e inviolable.

Confidencialidad:

Se respeta el derecho de confidencialidad de los encuestados, asegurandoles que
no habra ningdn tipo de conflicto de interés por parte de la informacion brindada
por las fuentes, asi como su proteccion mediante el anonimato para no perjudicar

directa o indirectamente a los representantes de las Mypes encuestadas.

Justicia:

Fundamentado en la equidad y justicia de participar a todas las personas que

participan de la investigacion el derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica:

Fundamentado de hacer extensiva la investigacion propagando el conocimiento.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el centro, del distrito de Santa,
afno 2017.

Caracteristicas N %
Edad
18 a 30 afios 1 16.70
31 a 50 afos 2 33.30
51 afios a mas 3 50.00
Total 6 100.0
Genero
Masculino 4 66.70
Femenino 2 33.30
Total 6 100.00
Grado de instruccién
Sin instruccién 0 0.00
Primaria 1 16.70
Secundaria 3 50.00
Superior no universitaria 1 16.70
Superior universitaria 1 16.70
Total 6 100.00
Cargo que desempefia
Duefio 5 83.30
Administrador 1 16.70
Total 6 100.00
Tiempo que desempeiia en el cargo
0 a 3 aflos 2 33.30
4 a 6 afos 3 50.00
7 afos a mas 1 16.70
6 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el
centro del distrito de Santa, afio 2017.
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Tabla 2
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro

venta de articulos de Ferreteria en el Centro del distrito de Santa, afio 2017.

Caracteristicas N %
Tiempo de permanencia en el mercado

0 a 3 afos 1 16.70
4 a 6 anos 2 33.30
7 afos a mas 3 50.00
Total 6 100.00

NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 2 33.30
6 a 10 trabajadores 3 50.00
11 a més trabajadores 1 16.70
Total 6 100.00
Personas que trabajan

Familiares 4 66.70
No familiares 2 33.30
Total 6 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancias 1 16.70
Subsistencias 5 83.30
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el
centro del distrito de Santa, afio 2017.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria
en el Centro del distrito de Santa, Afio 2017.

Gestion de Calidad N %
Conoce el termino Gestion de Calidad
Si 2 33.30
No 4 66.70
Total 6 100.00
Técnicas de Gestion de Calidad
Benchmarking 0 0.00
Red-corporativas 1 16.70
Empowerment 1 16.70
Las 5S 0 0.00
Outsourcing 1 16.70
Otros 0 0.00
Ninguna 3 50.00
Total 6 100.00
Dificultades para su implementacion
Poca iniciativa 1 16.70
Aprendizaje lento 3 50.00
No se adaptan a los cambios 1 16.70
Desconocimiento en el puesto 0 0.00
Otros 1 16.70
Total 6 100.00
La Gestion de Calidad mejora el rendimiento del negocio
Si 4 66.70
No 2 33.30
Total 6 100.00
Conocimiento del termino Marketing
Si 4 66.70
No 2 33.30
Total 6 100.00
Los productos que brinda atiende las necesidades de los clientes
Si 6 100.00
No 0 0.00
Total 6 100.00
Base de datos de sus clientes
Si 2 33.30
No 4 66.70
Total 6 100.00
Continda...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el
Centro del distrito de Santa, Afio 2017.

El nivel de ventas de su empresa

Han aumentado 2 33.30
Han disminuido 3 50.00
Se encuentran estacadas 1 16.70
Total 6 100.00
Medios que utiliza para publicitar sus productos

Carteles 2 33.30.
Periddicos 1 16.70
Volantes 3 50.00
Anuncios en la radio 0 0.00
Anuncio en la televisién 0 0.00
Total 6 100.00
Herramientas del Marketing que utiliza

Estrategias de mercado 1 16.70
estrategias de ventas 0 0.00
Estudio y posicionamiento de mercado 4 66.60
Ninguno 1 16.70
Total 6 100.00
Emplea las herramientas de Marketing en su empresa

No las conoce 1 16.70
No se adaptan a su empresa 0 0.00
No cuentan con personal experto 4 66.60
Se utilizan herramientas de Mérketing 1 16.70
Total 6 100.00
Considera que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa

Si 4 66.70
No 2 33.30
Total 6 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el centro
del distrito de Santa, afio 2017.
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Tabla 4.

Propuestas de mejora Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el
Centro del distrito de Santa, Afio 2017.

Matriz de la estrategia FODA

Oportunidades

Crecimiento del segmento
de mercado.

Recibir préstamos

Amenazas
Competencia

Falta de Transporte

bancarios.
Fortalezas F-0O F-A
Tiene una buena reputacion con | Trabajar para lograr ser una | Aprovechar el servicio

sus proveedores, que siguen
siendo los mismos desde los
inicios de la Ferreteria.

Tiempo de entrega inmediata.

ferreteria de alto

desempefio.

Desarrollar campafas para
lograr tener otra cede.

diferenciado del personal, para
lograr generar més confianza
con los clientes que demandan
calidad.

Debilidades
Resistencia al cambio

Infraestructura inadecuada.

D-0O

Gestionar el cambio, y
aprovechar el crecimiento
del mercado

Crear estrategias Para
fortalecer la ferreteria
econdmicamente.

F-A

Mantener comunicacién entre
duefio a cliente.

Mejorar el desempefio de
funciones.
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1. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Nivel de ventas.

Nivel de ventas bajas.

Por la falta de publicidad y variedad de
los productos.

Participacion en el
mercado.

Poca participacién en el
mercado.

Por la falta del uso de la herramienta del
marketing.

Posicionamiento frente a
la competencia.

El cliente no reconoce la
marca.

Poco interés de los empresarios por
invertir en publicidad o contratar un
especialista en el tema.

Rentabilidad de la
empresa.

La rentabilidad de la
empresa es baja.

La rentabilidad es baja porque no trabajan
en cuanto lo que es publicidad de los
productos.

Cumplimiento del
programa de entregas

En este caso el cumplimento
de entrega es rapida

Ya que no cuentan con bastantes clientes
pueden atender de manera réapida.

Causas (Utilizando el diagrama de espina causa- efecto, tormenta de ideas, etc.).

Arbol de causa — efecto

Ausencia de mision,
vision, valores y
estrategia

innovacion

Falta de creatividad e

Ausencia de comunicacion interna

Falta de cultura
empresarial

\

organizativa

Poca flexibilidad

Falta de informacion de las
decisiones de la empresa

|

f

\

CAMBIO

RESISTENCIA AL

)
Desmotivacion
laboral

Problemas para adaptarse a
las nuevas tecnologias

Confusion respecto a las
expectativas de la empresa

Conformismo

Bajo nivel de
aprendizaie

Duplicidad de funciones
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1. Establecer soluciones.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas.

Nivel de ventas bajas

Mejorar la promocién de los productos a través
de promociones, ofertas y/o descuentos.

Participacion en el
mercado

El nivel de

participacion es baja

Aplicar las estrategias de marketing, precio,
producto, promocién y plaza. de esta manera se
llama la atencion al cliente mediante la
publicidad donde se ofrezcan los productos,

Posicionamiento
frente a la
competencia

El cliente no reconoce
la marca

Dar a conocer la marca mediante el marketing
online mostrando los productos, la calidad del
producto, el lugar donde pueden adquirirlo y las
ofertas por mes.

Rentabilidad de la
empresa

La rentabilidad de la
empresa es baja

Analizar los proveedores del sector, con el fin de
reducir los costos de ventas, realizar campafias de
promocioén y los descuentos.

Cumplimiento del En este caso el | Crear una base de datos para identificar el stock
programa de cumplimento de | de los productos.
entregas entrega es rapida
Problema Solucién-Aplicacion de
causa . Responsable
encontrado mejora

El 66.70% no conocen
el termino Gestién de
calidad

Desconocimiento
de calidad para
aplicar en sus
productos.

Recibir asesoramiento acerca
de la Gestion de Calidad.

Gerente y/o
propietario

El 50% no conocen
ninguna técnica de
Gestion de Calidad.

Desconocimiento
de las técnicas
Administrativas.

Implementacion del area con
personal competente para la
aplicacion de estas técnica

Gerente y/o
Propietario

El 50% Dificultades
Para su
implementacion.

Aprendizaje lento

Asistir a charlas instructivas
constantes para mejorar el
aprendizaje.

Gerente y/o
propietario

50% el nivel de ventas
de su empresa han
disminuido

Poca rentabilidad
para empresa.

Implementar un sistema con | Gerente y/o

base de datos de los clientes | propietario
potenciales e implementar
estrategias para poder

fidelizarlos.
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50% utilizan volantes
como medio para
publicar sus
productos.

Poco conocimiento
acerca del
Marketing

Capacitarse acerca del
marketing para poder tener
una mejor acogida de sus
productos.

Gerente y /o
propietario

El 66.60% no emplean
herramientas de
marketing.

No cuentan con
personal experto

Contar con un personal
capacitado en Marketing para
poder emplear las
herramientas.

Gerente y/o
propietario
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5.2. Analisis de resultados y discusion

Respecto al objetivo especifico 1:

El 50% de los representantes encuestados tienen de 51 afios a mas, coincide con el
trabajo de Morales (2016) quien afirma que el 50% de mypes son administradas por
adultos entre 45 a 64 afios, Contrasta con el trabajo de Gamarra (2017) quien
manifiesta que el 55% de los empresarios tienen entre 31 a 50 afios de edad, también
contrasta con el trabajo de Serrano (2017) quien afirma que el 66.70% de los
representantes encuestados tienen entre 31 a 50 afios de edad. Este resultado demuestra
que la mayoria de los representantes de las ferreterias, del Distrito de Santa, son adultos

y tienen experiencia en el rubro.

El 66.70% de los representantes encuestados son de sexo masculino, coincide con el
trabajo de Gamarra (2017) quien afirma que el 67% de los empresarios son de sexo
masculino, también coincide con el trabajo de Morales (2016) quien afirma que el 80%
de los representantes encuestados son de sexo masculino. Difiere con el trabajo de
Espinoza (2017) quien afirma que el 85% de los encuestados son de sexo femenino.

Este resultado demuestra que el sector ferretero esta dominado por hombres.

El 50% de los representantes encuestados tiene el grado de instruccion secundario,
coincide con el trabajo de Gamarra (2017) afirma que el 61% de los representantes
tienen grado de instruccidn secundaria, también coincide con el trabajo de Espinoza
(2017) quien afirma que el 65% tienen grado de instruccidn secundaria. Este resultado

demuestra que la mayoria de los representantes encuestados solo cuentan con un grado
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de instruccion secundario, esto se ve reflejado en sus actividades que lo realizan de

manera empirica.

El 85.30 de los representantes encuestados son duefios de las ferreterias, coincide con
el trabajo de Hijar (2017) quien afirma que el 55% de los representantes encuestados
son duefios de sus propios negocios. Este resultado demuestra que la mayoria de
ferreterias se encuentran dirigidas por los propios duefios, quienes son un trabajador

mas para la empresa.

El 50% de los encuestados tiene entre 4 a 6 afios trabajando, difiere con el trabajo de
Morales (2016) quien afirma que el 40%de los representantes de las mypes tienen
trabajando entre 6 a 10 afios. Este resultado demuestra que la mayoria de

representantes tienen buen tiempo trabajando en el sector ferretero.

Respecto al Objetivo especifico 2:

El 50% de las mypes tiene de 7 afios a mas en el mercado, difiere con el trabajo de
Morales (2016) quien afirma que el 40% de las mypes tiene entre 1 a 5 afios en el
rubro, también difiere con el trabajo de Serrano (2017) afirma que el 66.70% de las
mypes tienen entre 4 a 6 afios en el rubro. Este resultado demuestra que la mayoria de
las ferreterias del centro del distrito de Santa, se encuentran posicionadas en el
mercado.

El 50% de las mypes tiene de 6 a 10 trabajadores, difiere con el trabajo de Morales
(2016) quien afirma que el 80% de las mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores. Este
resultado demuestra que la mayoria de mypes cuenta con mas de 6 trabajadores, los

cuales se desempefian en distintas funciones dentro de la empresa.
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El 66.70% de los trabajadores de las mypes son familiares de los duefios, este
resultado demuestra que la mayoria de la ferreterias del Santa, estdn conformadas

por familias, quienes laboran dentro de la empresa.

El 83.30% del objetivo de creacion de las mypes fue por subsistencia, coincide con
el trabajo de Hijar (2017) quien afirma que el 74% de las mypes fueron creadas con
la finalidad de obtener ganancias para la subsistencia, difiere con el trabajo de
Gamarra (2017) afirma que el 61% de las mypes fueron creadas con la finalidad de
obtener ganancias. Este resultado demuestra que la mayoria de ferreterias del

Centro del distrito de Santa, se crearon para subsistir en el mercado.

Respecto al objetivo Especifico 3:

El 66.70% de los encuestados no conocen el término de Gestion de Calidad, se
relaciona con el trabajo de Espinoza (2017) manifiesta que el 70% de los encuestados
tiene desconocimiento en la variable Gestion de Calidad. Difiere con el trabajo de
Gamarra (2017) quien afirma que el 72% de los empresarios si conocen el término de
Gestion de Calidad, difiere con el trabajo de Hijar (2017) afirma que el 55% conoce el

termino Gestién de Calidad.

El 50% de mypes no emplean ninguna técnica de Gestion, segin los gustos y
preferencias del cliente, nos demuestra que por desconocimiento los representantes de
las ferreterias del Centro del distrito de Santa, no emplean técnicas de Gestion en sus

empresas.
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EI 50% de representantes afirman que existen dificultades para implementar la Gestion
de calidad, debido a que el aprendizaje de sus trabajadores es lento, se relaciona con
el trabajo de investigacion de Hijar (2017) quien manifiesta que el 66.70%de las mypes
no aplican técnicas de Gestion de Calidad porque su personal no se adecua al sistema,
debido a que tiene aprendizaje lento. Demuestra que el personal que trabaja en las
ferreterias del Centro del Distrito de Santa, no estdn preparados para la

implementacidn de un sistema de Gestion.

El 66.70% de las personas encuestadas creen que la Gestion de Calidad mejorara el
rendimiento del negocio, se relaciona con el trabajo de Morales (2016) afirma que
el 50% de los representantes encuestados consideran que aplicar Gestion de Calidad

es ventajoso.

El 66.70% de los representantes encuestados conoce el termino Marketing, difiere
con el trabajo de Espinoza (2017) quien afirma que el 70% de los representantes
encuestados conocen el Marketing estratégico, también difiere con el trabajo de
Hijar (2017) a firma que el 66.70% de los representantes encuestados no conocen

el termino Marketing.

El 100% de los encuestados afirman que los productos que brindan cumplen las
necesidades de los clientes, tiene relacién con el trabajo de Hijar (2017) nos dice que
el 100% de los representantes encuestados creen que los productos que ofrecen
satisfacen las necesidades de los clientes. En este caso nos demuestra que la totalidad
de los representantes creen que los productos que brinda su empresa si logra cumplir

con las expectativas de los clientes.
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El 66.70% de las mypes no tienen base de datos de sus clientes, se relaciona con el
trabajo de Hijar (2017) quien afirma que el 91% de las mypes no cuentan con base de
datos de informacién de sus clientes. Este resultado nos demuestra que la mayoria de
las ferreterias del centro del distrito de Santa, no cuentan con informacion satisfactoria

de sus clientes.

El 50% de los representantes encuestados afirman que sus ventas han disminuido, Esto
demuestra, que los resultados obtenidos en estas mypes se deben por la nula
implementacién de estrategias (Marketing), que ayude a estudiar los gustos,

preferencias y necesidades de los clientes, para generar mayores niveles de ventas.

El 50% de las mypes utiliza los volantes como medio para promocionar sus productos,
Esto demuestra que las ferreterias utilizan la herramienta tradicional de la publicidad

para promocionar sus productos por medio de volantes.

El 50% de las mypes no utiliza herramientas de Marketing, se relaciona con el trabajo
de Hijar (2017) quien afirma que el 55% de los representantes encuestados no aplica
ninguna herramienta promocional en sus empresas; Esto demuestra que la mitad de las
ferreterias del centro del distrito de Santa, no utilizan ninguna herramienta

promocional.

El 66.70% de los representantes encuestados no emplean herramientas de Marketing,
debido a que no cuentan con un personal experto, Este resultado demuestra el

desconocimiento de la variable en estudio y el empirismo que realizan en sus
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actividades cotidianas trabajadores de las ferreterias del centro del distrito de Santa,

hacen que la empresa se mantenga y no crece.

El 66.70% de los representantes encuestados afirman que el Marketing mejora la
rentabilidad de su empresa, se relaciona con el trabajo de Hijar (2017) quien manifiesta
que el 74% de los representantes encuestados creen que el Marketing ayuda a mejorar
la rentabilidad de la economia de su empresa, también tiene un grado de relacion con
el trabajo de Espinoza (2017) quien manifiesta que el 45% indica que a veces ayuda;
Este resultado demuestra que los representantes de las ferreterias estan seguros que el
Marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de sus empresas, pero no lo implementan

debido a que creen que es muy costoso.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las ferreterias del centro del distrito de Santa
tienen de 51 a mas afios, son de sexo masculino 66.70%, tienen el grado de instruccion
secundario 50%, son duefios de las mypes 83.30% vy tienen de 4 a 6 afios

desempefiandose dentro de la empresa 50%.

La mayoria de las ferreterias del centro del distrito de Santa, tienen de 7 afios a mas
en el mercado, tienen de 6 a 10 trabajadores 50%, las personas que trabajan son

familiares 66.70%, el objetivo de la creacion fue para la subsistencia 83.30%.

La totalidad de los representantes encuestados de las ferreterias del centro del distrito
de Santa, afirman que los productos que brindan atienden las necesidades de los
clientes. La mayoria de los representantes de las ferreterias del centro del distrito de
Santa, no conocen el termino Gestion de Calidad 66.70%, no tienen base de datos de
sus clientes 66.70%, no utilizan las herramientas de Marketing porque no tienen
personal experto 66.70% consideran que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad
de su empresa 66.70%. La mitad de los representantes de las ferreterias no utilizan
ninguna técnica de Gestion de Calidad 50%, tienen dificultades para implementar la
Gestion de Calidad porque es lento el aprendizaje 50%, afirman que las ventas de su
empresa han disminuido 50%, utilizan volantes como medios para publicitar sus

productos 50% no emplean herramientas de Marketing 50%.

Se elaboré el plan de mejora con la finalidad de proponer alternativas que nos brinde
solucion a los problemas encontrados en la investigacion, asi mismo identificar los

responsables.
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RECOMENDACIONES

Implementar la Gestion de calidad en sus procesos y actividades, capacitando a su
personal, para que puedan tener conocimiento y puedan realizar mejoras dentro de la

empresa, con la consigna de generar mayores utilidades.

Implementar un sistema de base de datos, para obtener informacion de los clientes

potenciales y asi poder implementar estrategias que ayuden a fidelizarlos.

Emplear herramientas del Marketing para que ayude a estudiar al mercado y asi poder
implementar estrategias que ayuden a proporcionar los productos que ofrece la
empresa y tener una diferenciacion con respecto a la competencia, para asi tener

liderazgo en el mercado.

Implementar el plan de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la presente

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1 Cronograma de actividades para la elaboracion del informe de tesis

Semanas

Actividades 1 2 3 4 5 6 7 )

Registro de proyecto X

Publicar cronograma de
pre banca-asesor de X
tesis

Revision de articulo
cientifico y diapositivas

Resultados de la pre
banca-jurado de X
investigacion

Programacion de la
sustentacion

Ponencia X

Entrega del acta de
sustentacion y firma de
las tesis fisicas- jurado X
de investigacion y asesor
de tesis

Programar segunda
sustentacion y cierre del X
taller

Cierre del taller
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Anexo 2 Presupuesto

Rubro Cantidad Costo Unitario Costo Total
Bienes de consumo:
Papeleria Yo millar 12.00 12.00
Lapiceros 2 unidades 2.00 4.00
USB 1 unidad 30.00 30.00
Folder y faster 5 unidades 1.00 5.00
Cuaderno 1 unidad 28.0 28.0
Impresiones 200 unidades 0.30 60.00
Copias 330 unidades 0.2 66.00
Otros - 50.00 50.00
Total Bienes 255.00
Servicios:
Pasajes 9 5.00 45 .00
Matricula de taller 1 300.00 300.00
Taller de Titulacién 2 850.00 1700.00
Serv. Anti plagid 1 100.00 100.00
Internet - 150.00 150.00
Telefonia movil y 100.00 100.00
Fija
Total de 1640.5 2650
servicios
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o NUmero | Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje  (30.0 0 120.00
Digital - LAD)
Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 70.00
Soporte informatico (Mddulo de Investigacion 140.0 0 160.00
del ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en 50.0 0 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) [63.0 0 252.00
Sub total 218 252.00
Total presupuesto no 1304
de desembolsable
Total (S.) 1858.5 3954

FINANCIAMIENTO ElI proyecto de investigacidn esta autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

N° Razon Social Direccion Representante
1 | Dino Jr. Rio Santa Joseé dias cruz
2 | LaLlave SAC Jr. Rio Santa Juan Bustamante Rios
3 | LaRoca Jr. Rio Santa Santos Lopez solano
4 | D’ Todo Jr. Rio Santa Beatriz campos
Garcia
5 | Cesar Augusto Jr. Rio Santa Sandra Alarcon
Sembrera
6 | Ferreteria LeOn Jr. Rio Santa Raul Rojas Fernandez
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Anexo 4 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 micros y pequefias empresas

para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

“Gestion de calidad con el uso de marketing y propuestas de mejora en las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en el centro, del distrito
de Santa, afio 2017”

Para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece anticipadamente la informacién

gue usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

1. Edad
a) 18 - 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Femenino ()
b) Masculino ( )

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia
a) Duefio
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b) Administrador

Tiempo que desempefa en el cargo
d) 0 a 3 afios

e) 4 a6 afnos

f) 7 amas afos

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

6.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
d) 0 a 3 afos

e) 4 a6 afnos

f) 7 a méas aflos

Numero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores

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

Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. Gestion de calidad

10.

11.

12.

¢ Conoce el termino Gestidn de Calidad?
c) Si
d) No

¢ Técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
g) Benchmarking

h) Red-corporativas

i) Empowerment

j) Las5¢c

k) Outsourcing

I) Otros

¢ Dificultades para la implementacion de gestion de calidad?
f) Poca iniciativa

g) Aprendizaje lento

h) No se adapta a los cambios

i) Desconocimiento del puesto

j) Otros
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13.

La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
c) Si
d) No

2.2. Referente a las técnicas administrativas: Marketing

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢ Conoce el termino Marketing?
c) Si
d) No

¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
c) Si
d) No

¢ Tiene una base de datos de sus clientes?
c) Si
d) No

¢El nivel de venta de su empresa?
d) Ha aumentado

e) Ha disminuido

f) Se encuentra estancado

¢Medios que utiliza para publicar su producto?
f) Carteles

g) Periddicos

h) Volantes

i) Anuncios en la radio

j) Anuncios en la television

¢Herramientas de marketing utiliza?
d) Estrategias de mercado

e) Estrategias de ventas

f) Estudio y posicionamiento de mercado
g) Ninguno

¢Emplea las herramientas del marketing en su empresa?
e) No las conoce

f) No se adaptan a su empresa

g) No tiene un personal experto

h) Si utiliza herramientas de marketing

¢El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
c) Si
d) No
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Anexo 5 Figuras.

Referente los representantes de las micros y pequeiias empresas

H 18-30 aios
m 31-50 anos

B 51 a mas anos

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Genero de los representantes
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Fuente. Tabla 1

r

M Sin instruccion

M Primaria

m Secundaria

[ Superior no universitaria

M Superior universitaria

L

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

4

B Duefio

B Administracion

L

Figura 4. Cargo

Fuente. Tabla 1
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m0a 3 afios
B4 a6 afios

7 a mas anos

L

Figura 5. Tiempo en el cargo

y

Fuente. Tabla 1

Referente a las micro y pequefias empresas

B0 a3afos
M4 a6 afios

m 7 afios afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de permanencia en el rubro
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Fuente. Tabla 2

r

L

M 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

k

M Familiares

B No familiares

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
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Fuente. Tabla 2

r

L

M Generar ganancia

B Subsistencia

Figura 9. Objeto de la creacion

Fuente. Tabla 2

Referente a la gestion de calidad con el uso del marketing

r

L

W Si

® No

Figura 10. Conocen el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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B Bechmarking

M Red-corporativas
® Empowerment
mlaSs

B Outsourcing

M Otros

b

Figura 11. Técnicas de la Gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

'
M Poca iniciativa
H Aprendizaje lento
H No se adapta a los cambios
1 Desconocimiento del puesto
m Otros

L

Figura 12. Dificultades para su implementacion

Fuente. Tabla 3
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L

‘
msi
® No
A
Figura 13. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
usi
® No

Figura 14. Conoce el termino marketing

Fuente. Tabla 3
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HSi

® No

Figura 15. Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes

Fuente. Tabla 3

r

M Si

® No

Figura 16. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3
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B Ha aumentado
B Ha disminuido

1 Se encuentra estancado

Figura 17. El nivel de ventas de su empresa

Fuente. Tabla 3

H Carteles

M Periodicos

m Volantes

1 Anuncios en la radio

B Anuncio en la televisién

Figura 18. Que medios utiliza para publicar su negocio
Fuente. Tabla 3
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M Estrategia de mercado

W Estrategia s de ventas

H Estudio y posicionamiento de

mercado
= Ninguno
Figura 19. Que herramientas de marketing utiliza
Fuente. Tabla 3
o las conoce

se adapta a su empresa

iene un personal experto

utilizan herramientas de
arketing

Figura 20. Por qué no utiliza las herramientas de marketing

Fuente. Tabla 3
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L

mSi

® No

y

Figura 21. EI marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa

Fuente: Tabla 3
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