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3.- Resumen

La presente investigacion esta titulada: La Gestion de Calidad y el uso del
Marketing en la Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria del Distrito de Querecotillo, afio 2018, y tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del
marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
ferreteria del distrito de Querecotillo, afio 2018, la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 68
clientes, a quienes se les aplic la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 24 preguntas y se obtuvieron los siguientes
resultados: el 85 % de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que se sienten satisfecho con la calidad que
brindan las empresas, y el 90 % de los clientes de las Ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es importante la mision y
vision en las empresas. Se concluyé que los clientes estan de acuerdo que
manteniendo una buena atencion, establecimiento estratégico, personal
capacitado, adecuado ambiente y buenos productos, los consumidores
acudiran y se fidelizaran con dicho establecimiento, las ferreterias en la
cual debe de ver y poner en préactica las estrategias para que originen una

buena demanda en su negocio.

Palabra clave: Gestion de calidad, Ferreteria y marketing
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4.- Abstract

This research is entitled: Quality Management and the use of Marketing in
the Micro and Small companies of the commerce sector, hardware sector
of the District of Querecotillo, year 2018, and had as a general objective:
Determine the characteristics of quality management and the use of
marketing in the micro and small companies of the commerce sector,
hardware, of the district of Querecotillo, year 2018, the research is
descriptive, quantitative level, non-experimental design with cross section,
to carry out a population sample was chosen of 68 clients, to whom the
survey technique was applied using a questionnaire of 24 questions as an
instrument and the following results were obtained: 85% of the customers
of the hardware stores of Querecotillo totally agree that they are satisfied
with the quality offered by the company, 90% of the customers of the
Ferreterias de Querecotillo are totally in agreement where the mission and
vision in a company is important. It was concluded that customers agree
that maintaining a good service, strategic establishment, trained personnel,
adequate environment and good products, consumers will come and be
faithful with that establishment, the hardware stores in which you must see
and implement the strategies so that they originate a good demand in your

business.

Keyword: Quality management, Hardware and marketin
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I: - Introduccion

La Gestion de calidad en toda empresa es un proceso en la cual se utiliza
para revisar las operaciones, producto y servicio en la que se identifica a un
objetivo en el area que requiere mejoras de calidad ya que se logra un
aumento del valor econdmico y la calidad que se ofrece a los clientes.
También se impulsa el negocio mediante las siguientes practicas: Reduce
el desperdicio, Mejora el control de procesos, Aumenta la cuota de
mercado, Genera costos mas bajos, Facilita el entrenamiento, Satisface las
expectativas de los clientes y Eleva la moral. Mediante las organizaciones
deben de tener en cuenta a las personas como seres humanos ya que ellos
poseen capacidades y habilidades en la cual ayudaria el crecimiento, ya que
toda herramienta puede garantizar el bienestar de la empresa logrando

beneficios mutuos.

Este proyecto nos permitird a conocer el nivel de las mypes del sector
comercio rubro ferreteria del distrito de Querecotillo, permitiéndonos
conocer las caracteristica mencionado, asimismo nos permite acertar como
opera la gestién de calidad en la micro y pequefias empresa, esta
investigacion aporta conocimiento necesario sobre los temas de gestion de
calidad y el uso del marketing, sirviendo como antecedentes y base tedrica
para realizar o estudios similares por los estudiantes de Administracion de
nuestra Universidad. Institucionalmente, este estudio beneficiara a la
universidad debido a que servira de aporte para las bibliotecas permitiendo

tener una base de consultas para futuras investigaciones por parte de los



estudiantes y empresarios interesados en el rubro en estudio; asi como
también al mismo tiempo beneficiara a las Ferreterias donde se esta
realizando la investigacion, pues permitird a los representantes de las
MY PE obtener informacion valida sobre la situacién actual de su negocio
permitiéndole mejorar la calidad de sus productos y servicios que brinda,
generandole mayores ingresos y llevandola al éxito. Esto a la vez, me

permitird obtener el titulo de licenciada en Administracion.

Durante en el ultimo afio el Pert pasé por un momento muy dificil debido
al fendbmeno del nifio costero. Este provoco una serie de dafios en la
infraestructura de viviendas, puentes y carreteras., en la cual hubo varios
afectados ya que en ese momento las empresas ferreteras se benefician por
el motivo de los desastres que, ocurriendo en las casas, la cual las MYPES

del este rubro trabajan de la mano con las empresas constructoras.
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Segin Montemayor (2017) nos habla que una empresa en crecimiento
tiene que detectar qué mejoras debe llevar a cabo en qué partes de la

organizacion, apoyarse en la tecnologia y optimizar sus procesos.

Noticias (2016) nos menciona que para el 2017 se estima un crecimiento
del sector inmobiliario y construccién de alrededor 4%, que estara alineado

con la estimacion del crecimiento de la economia nacional”.

En cuanto a INGA (2013) el mercado ferretero viene creciendo a un ritmo
similar al sector construccion. Al cierre de este afio se prevé que movera
méas de US$4.000 millones. “La penetracion del retail ferretero viene
creciendo a un ritmo sostenido del 10% anual impulsado por el mayor
poder adquisitivo, demanda de ciertos productos y el boom de la

construccion”.

Por otro lado INEI (2017) el PBI del sector construccion crecio6 a una tasa
de 4,78% en agosto frente a similar periodo del afio anterior, registrando la

tasa mas alta en lo que va del afio.

villalva (2010) nos menciona que al ubicarse la ferreteria en los segmentos
de mercado medio la competencia acapara al segmento alto por lo cual
nosotros utilizaremos estrategias de marketing para poder captar mas
clientes........ , cuyo objetivo es captar el mercado y tener un

posicionamiento dentro del mercado de la construccion,
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Una buena experiencia conlleva a una buena imagen y fidelizacion de los
compradores, muchas veces no se tiene en cuenta la opinion de los clientes

al realizar estas estrategias.

Pareja (2015) nos menciona que el sector de ferreterias...., hay que
distinguir claramente la existencia de dos "lados™ del mercado ferretero:
Un lado formal, que opera de manera correcta con marcas y fabricantes
reconocidos y bajo una estructura empresarial dentro del ordenamiento
legal, también hay otro lado que escapa de los &mbitos formales y que

"roban" mucho espacio al comerciante formal.

Entorno Social: El ambiente social que se vive en Querecotillo brinda una gran
aceptacion de los productos comercializados para la construccion, de

viviendas.

Entorno Tecnoldgico: Con el desarrollo de la investigacion y creacion de
nuevos productos existe un cambio tecnolégico constante en el sector del
comercio, esto permite la mejora de la productividad de las empresas en el
sector. El utilizar ahora sistemas de facturacion e inventario agiliza el
servicio de venta y permite que la comercializacion se incremente.

El Enunciado del problema es: ¢Cuales son las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y el uso de marketing en la micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro ferreteria del distrito de Querecotillo,
afio 2018? Mientras que el Objetivo general es: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en la micro

y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria del distrito de
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Querecotillo, afio 2018. Y el Objetivo especifico nos permitira : Describir
los Principios que fundamental la gestién de calidad en la micro y
pequefias empresas del distrito de Querecotillo, afio 2018, Describir los
factores claves del sistemas de la gestion de calidad en la micro y pequefias
empresas del distrito de Querecotillo, afio 2018, Describir los componentes
del marketing mix en la micro y pequefias empresas del distrito de
Querecotillo, afio 2018, Describir los Beneficios del uso del marketing en
la micro y pequefias empresas del distrito de Querecotillo, afio 2018, este
proyecto se justifica porque nos permitira a conocer el nivel de la mypes
del sector comercio rubro ferreteria del distrito de Querecotillo,
permitiéndonos conocer las caracteristicas mencionado. En esta
investigacion se pretende investigar la informacion valida, y eficaz, para
asi mejorar la calidad de producto y servicio en tanto a la atencién del
cliente para asi lograr un crecimiento y desarrollo en el negocio del
mercado y puedan tener buenas ventas futuras. Mientras que la
disciplina trata especialmente al andlisis del comportamiento de los
mercados y de los consumidores. Por lo tanto, el marketing analiza
la gestion comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y
fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades. A
través de los especialistas en marketing suelen centrar sus actividades en el
conjunto de las Cuatro ©~ P” que son importante en el marketing
son: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y Publicidad (promocion). El
marketing apela a diferentes técnicas y metodologias con la intencion de

conquistar el mercado y conseguir otros objetivos propios de una compafiia
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comercial. También permitiéndonos conocer las caracteristicas
mencionado, sirviendo como antecedentes y base tedrica para realizar otros
estudios similares por los estudiantes de Administracién de nuestra
Universidad. Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad
debido a que servira de aporte para las bibliotecas permitiendo tener una
base de consultas para futuras investigaciones por parte de los estudiantes
y empresarios interesados en el rubro en estudio; asi como también al
mismo tiempo beneficiara a las Ferreterias donde se esta realizando la
investigacion, pues permitira a los representantes de la MYPE obtener
informacion valida sobre la situacion actual de su negocio permitiéndole
mejorar la calidad de sus productos y servicios que brinda generandole
mayores ingresos y llevandola al éxito. Esto a la vez, me permitird obtener
el Grado de Bachiller en Administracion. Conocemos la Justificacion
Social, porque nos permite conocer la informacion necesaria en que los
clientes estan satisfechos y lo importante que es la gestién calidad y el
marketing en las empresas. Al igual modo que la Justificacion Profesional,
nos permite obtener el grado de bachiller en administracion, también se
dice que es una fase donde el investigador sefiala los motivos que inducen
a plantear y a realizar su objetivo de investigacion , mientras que explicar
la importancia de la realizacion, puede considerar aspectos : beneficios
sociales, formacion, participacion de comunidades articulacion de la
gestion , publicas esto es sustantiva a que es libre de expresion del alumno
o investigador para mostrar sus fundamentos motivacionales personales. La

Justificacion académica sirve como una muestra 0 una guia para las
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personas que desarrollen o investiguen un estudio como este, sea del
mismo rubro u otro similar del distrito de Querecotillo, Justificacion
Institucional Le servira a dicha empresa ya que al saber y estudiar su
calidad y el marketing se vera en la obligacion a poder introducirse méas
para poder desarrollarse con éxito en dicho sector y la Justificacion
Metodologica nos ayudara a obtener informacion importante y clara para
saber la gestion de la calidad y el marketing.

La investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no
experimental con corte transversal, para llevarla a cabo se escogié una
muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la
encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 25 preguntas y se
obtuvieron los siguientes resultados: el 85 % de los clientes de las
ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se sienten
satisfecho con la calidad que brindan las empresas, y el 90 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es
importante la misién y vision en las empresas. Se concluy6 que los clientes
estan de acuerdo que manteniendo una buena atencién, establecimiento
estratégico, personal capacitado, adecuado ambiente y buenos productos,
los consumidores acudiran y se fidelizaran con dicho establecimiento, las
ferreterias en la cual debe de ver y poner en préactica las estrategias para

que originen una buena demanda en su negocio.
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I1: -Revisién de Literatura:-

11.1: -Antecedentes

I1.1.1.-Antecedentes de gestion de calidad:

11.1.1.1.-Antecedente internacional:

Alaniz, Rocha & Castillo (2016) en su trabajo de investigacion titulado
(Estrategias de servicio al cliente en la Ferreteria Franklin en la cuidad de
Esteli en el afio 2016) El presente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo determinar la efectividad de las estrategias de Ferreteria Franklin
en la atencion de sus clientes en el afio 2016, con el fin de mejorar los
niveles de satisfaccion en los clientes utilizando al marketing como
herramienta de influencia en las ventas en la ferreteria. Asi mismo se
propondra estrategias que mejoren los servicios en la atencion a sus
clientes. En enfoque de la investigacion es cuantitativa. Para ello, fue
necesario aplicar métodos empiricos, con los que se recolect6 informacion
a través de instrumentos tales como: entrevista y encuestas para brindar
veracidad al documento, también se hizo uso del método teérico porque se
verifico el comportamiento real del fendmeno, con las fuentes
bibliograficas. Con base en los resultados obtenidos en la Ferreteria
Franklin se recomienda realizar un anélisis para aumentar los niveles de
publicidad y capacitar al personal humano, por lo tanto, se proponen lineas
estrategias y acciones que contribuyan al fortalecimiento institucional que
favorezca las mejores decisiones empresariales. Por lo tanto en el estudio

de campo se obtuvieron los siguientes datos que permitieron realizar un
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andlisis acerca de la edades de los clientes que visitan la ferreteria Franklin
en el cual se obtuvo que el 23.9% de los clientes de la ferreteria tienen entre
20y 30 afios, un 42.7% oscilan entre 30 y 40 afios y un 30.3% comprenden
las edades de 50 y 60 afios, mientras que el 100% de los encuestados el
25% que visitan Ferreteria Franklin son de profesion albafil, el 20%
carpintero, el 15% ingeniero civil, 12% son ebanistas y contratista, 10%
electricista, el 5% ama de casa y un 2% maestro y por otro el 64.2%
expresaron que llevan mas de un afio comprando en Ferreteria Franklin a
diferencia de un 12.4% que llevan un afio de realizar compras, un 11.5%
dijo que llevan seis meses y un 6% un mes, eso significa que el 75.7%
expresaron que la estrategias que utiliza Ferreteria Franklin es la de precios
a diferencia de un 8.7% que utilizan publicidad, un 8.3% dijeron que la de
producto, el 4.6% que usan la de promocién y un 2.8% ninguna. Estrategia
utiliza la Ferreteria Franklin En entrevista realizada al gerente propietario
Franklin Néstor Molina expreso que hacen uso de estrategias para vender
los productos que ofertan al mercado como son: precio menor que las
demas ferreterias, entrega inmediata del producto al cliente después de
haber cancelado la factura del mismo, calidad de sus productos, sistema de
apartado posee un lugar accesible a los clientes. Las ventajas que obtiene
al aplicar estas estrategias es que obtienen mayores ventas al satisfacer la
demanda de los clientes y de esta aumentar el capital de la ferreteria. Se
obtuvo como conclusion que Es importante conocer al cliente para
establecer una mejor estrategia y trabajar sobre los requerimientos o fallas

del servicio, toda esta informacion es creada por el alma de la empresa que
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son los clientes. Con el presente documento de investigacion se llegd a la
conclusidn que la hipdtesis planteada se acepta con 75.7% debido a que una
correcta aplicacion de las estrategias competitivas influye positivamente en
los volumenes de ventas en la ferreteria Franklin , ya que si las pone en
practica lograra un posicionamiento como empresa lider dentro del

mercado ferretero.

11.1.1.2.-Antecedente nacional:

Yacupoma (2017) en su trabajo de investigacion titulado “La gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro
ferreterias de Huarmey; caso: Ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016,
cuyo objetivo general fue principal Determinar las caracteristicas de la
Gestion de calidad en atencion al cliente en micro y pequefias empresas,
rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016.
El disefio de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo. De
una poblacion de 13 MYPES se determind una muestra dirigida de 8
aplicando un cuestionario de 15 preguntas. Obteniendo como resultados: el
50 % de los representantes tienen entre 33 a 45 afios. El 62,5 % son
masculinos. El 100 % de Las MYPES son formales. EI 100 % aplican una
gestion de calidad para atencion a los clientes. El 62,5 % de las MYPES
han aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad. El
100 % brindan una atencion de buena calidad a los clientes. Concluyendo
que los empresarios tienen una edad promedio de 33 a 45 afios, de sexo

masculino, las MYPES son formales, aplican una gestion de calidad a los
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clientes, aplican técnicas modernas para la mejora de la atencion al cliente,
y su prioridad es la buena atencion con amabilidad. Respecto al caso: el
representante tiene entre 33 a 45 afios, sexo masculino, la MYPE es formal,
aplican una gestion de calidad para atencion a los clientes, aplican técnicas
modernas y su prioridad es la atencion con amabilidad, concluyendo que el
representante de la Ferreteria Santa Maria S.A.C tiene 36 afios, de sexo
masculino, la MYPE es formal, aplican una gestion de calidad, aplican

técnicas modernas, su prioridad es la atencion con amabilidad.

Taipe (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las Mypes del sector comercial,
rubro ferreterias, distrito de Satipo, afio 20177, cuyo objetivo general fue
determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en
las mypes del Sector Comercial, rubro Ferreterias, distrito de Satipo, afio
2017. La misma que se desarroll6 bajo metodologia de investigacion del
tipo descriptivo, no experimental, transversal. En el trabajo de campo, se
aplico un cuestionario estructurado de 16 preguntas, obteniéndose los
siguientes resultados: Respecto al propietario: Edad, la mayoria son
jovenes porque estan en el rango “de 29 a 39 afios”, 47,4%; participan
ambos sexos, femenino (63,2%) y masculino (36,8%); de formacion
académica, “universitario” (57,9%) y “técnico” (36,8%). Respecto a la
empresa: el 100.0% de las mypes encuestadas estan formalizadas y su
principal interés ha sido el “acceso al crédito bancario”. El 52,6% de los

negocios de ferreterias tienen poco tiempo en el mercado “de 1 a 3 afios” y
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tienen de 1 a 4 trabajadores. Asimismo, 63,2% de las mypes tienen a sus
trabajadores en planilla. Respecto a gestion y atencién al cliente: no
definieron su mision y vision; si cuenta con plan de negocios. Los
microempresarios aseguran que la infraestructura de la mype facilita la
atencion cliente (100.0%); 78,9% capacita al personal para brindar un buen
servicio; de igual manera 63,2% practica un protocolo de atencion al
cliente; 94,7% considera las sugerencias del cliente para mejorar su nivel
de servicio. Finalmente, el 100.0% de los encuestados tiene como objetivo
la fidelizacién del cliente y los colaboradores tienen actitud de servicio en
las ferreterias (89,5%). Concluyendo que las mypes de ferreteria son
negocios cuya administracion estd enfocado en las ventas y han priorizado
la atencion en el cliente para agilizar la rotacién de su mercaderiay No
tienen implementado una gestion basada en la calidad, que le brindaria el
soporte para la continuidad de los planes de mejora o decisiones

estratégicas.

Villanque (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de
la gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management
(CRM) en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro de
venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, 20167,
cuyo objetivo general fue describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management
(CRM) en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro de

venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, 2016.
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Para el desarrollo del trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion
descriptiva — cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la
informacion se identifico una poblacion de 197 micro y pequefias
empresas, de los cuales se realizé un muestreo estratificado determinando
una muestra de 22 empresarios y / 0 gerentes a quiénes se les aplicd un
cuestionario de 14 preguntas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo
los siguientes resultados: el 86.36% manifiestan que la empresa que dirigen
siempre cuentan con un buen servicio al cliente, el 50.00% manifiestan que
la empresa que dirigen nunca tienen comunicacion constante con el cliente
y el 45.45% manifiestan que la empresa que dirigen casi siempre buscan
relaciones de confianza con el cliente. Finalmente se concluye que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz, son bajo porcentaje de comunicacion con
el cliente, una moderada busqueda de relaciones de confianza con el cliente

y como también una moderada busqueda de satisfaccion del cliente.

Sullon (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad
en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017, cuyo objetivo
general fue determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad en la Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro Ferreterias de la ciudad de Tingo Maria. La investigacion
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fue cuantitativa-descriptiva, para llevarlas a cabo se trabajo con una
muestra de 10 MYPES que representa toda la poblacién, a quienes se les
aplico un cuestionario de 19 preguntas, se utilizo la técnica de la encuesta
y la observacion; y se obtuvo los siguientes resultados: el 60% de los
representantes legales de las MYPES tienen entre 31-50 afios de edad; asi
mismo el 70% son de género masculino, el 50% posee grado de instruccion
secundaria y el otro 50% superior universitaria y el 50% de los
representantes legales son duefios. Asi mismo las principales caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la Competitividad de las Micro y pequefias
empresas del &mbito de estudio afirmaron que el 60% de las MYPES tiene
mas de 7 afios de permanencia en el rubro; el 80% posee entre 1-5
trabajadores; el 100% de los trabajadores de las MYPES son familiares, el
50% de las MYPES ha sido creada para generar ganancia y el otro 50%
para subsistencia. Un 50 % de los representantes legales si conoce sobre
gestion de calidad; el 50% de los representantes legales no conoce técnicas
modernas de la gestién de calidad, el 50% de los representante encuentran
otros tipos de dificultades para la implementacion de la gestion de calidad,
el 90% de las MYPES emplea la técnica de la evaluacion para medir el
rendimiento de sus trabajadores, el 60% de los representantes considera que
la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el
100% de los representantes si conoce el termino de competitividad, el
100% se considera una empresa competitiva, el 30% cuenta con un plan
estratégico; el 50% se diferencia de las demas MYPES por el precio, el

100% de las MYPES usa otros medios para darse a conocer como empresa
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en venta de articulos de ferreteria. Concluyendo que la mayoria de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2017, estan representados por personas entre 31 a 50
afios, son de género masculino, con grado de instruccién superior
universitaria, son duefios y tienen de 7 a mas afios desempefiando el cargo,
también los representantes legales de las micro y pequefias empresas Si
conocen el término de gestién de calidad, la gran mayoria no conoce
ninguna técnica moderna de gestion de calidad, asi como también
encuentran otras dificultades para la implementacion de la gestiéon de
calidad, en su gran mayoria conoce la técnica de evaluacion para medir el
rendimiento, asi mismo mas de la mitad manifiesta que la gestion de calidad

contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

11.1.1.4.-Antecedente local:

Castillo (2017) el presente trabajo de investigacion esta titulado
Caracterizacion de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del
sector servicio - rubro talleres de metal mecéanica del distrito de Sullana,
afio 2016, tuvo como objetivo general Determinar las caracteristicas de la
capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio rubro
talleres de metal mecanica del distrito de Sullana, periodo 2016, tipo
descriptiva, nivel de estudio cuantitativo, disefio no experimental; se
realizd con el propdsito de determinar las caracteristicas de la capacitacion
y gestion de la calidad de las Mype del sector servicio — rubro talleres de

metal mecanica del distrito de Sullana, afio 2016; empleandose una muestra
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poblacional de 10 Mype a quienes se les aplico un cuestionario estructurado
de 20 preguntas, utilizandose la técnica de la encuesta, para el analisis y
procesamiento de datos se realizaron en el programa Excel, obteniéndose
las siguientes resultados: se determind que 50% Brinda capacitacion a los
trabajadores de su empresa, el 70% no considera necesaria la capacitacion
en las diferentes area de trabajo, respecto a la gestion de calidad el 100%
considera que si deben participar en este proceso, el 90% si considera
importante, llegando a las siguientes conclusiones que para la mitad de los
representantes de las Mype afirman han recibido capacitaciones las que se
han hecho para todo el personal, hacen todo un procesos en el cual se
planea, organiza, controla y evalGa al personal, en cuanto a gestion de
calidad se lleg6 a la conclusion que los microempresarios afirman que no
es lo mismo gestion de calidad que pruebas de producto, es mas no conocen
afondo el ultimo termino mencionado, en si consideran que todo el personal
debe participar en el proceso de gestion de calidad, ya que es importante y

necesario para obtener un producto excelente.

Villavicencio (2015) la presente tesis se ha titulado "Implementacién de
una Gestion de Inventarios para Mejorar el Proceso de Abastecimiento en
la Empresa R. QUIROGA E.IR.L - Sullana.”, tuvo como objetivo general
Implementar una gestion de inventarios para mejorar el proceso de
abastecimiento en la Empresa R. Quiroga E.l.R.L. cuya metodologia de
investigacion es descriptiva de modelo l6gico, cuyo resultado fue que en el

Acrticulos Clase A Son aquellos en los que la empresa tiene la mayor
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inversion, estos representan aproximadamente el 4.43% de los articulos del
inventario que absorben el 78% de la inversion. Son los mas costosos o los
que rotan mas lentamente en el inventario Articulos cuyo costo unitario sea
de S/. 557574.05. Por lo tanto en la Articulos Clase B Son aquellos que les
corresponde la inversion siguiente en términos de costo. Consisten en
el13.92% de los articulos que requieren el13% de la inversion. Articulos
seade S/. 104738.00. 4.1.5.3 y en la cual el Articulos Clase C Son aquellos
que normalmente en un gran numero de articulos corresponde a la inversion
mas pequefa. Consiste aproximadamente el 81.54% de todos los articulos
del inventario pero solo el 9% de la inversion de la empresa en inventario
Articulos cuyo costo es S/. 52813.15. Concluyendo que La buena
clasificacion de inventarios ABC realizada para mejorar el proceso de
abastecimiento en la empresa R. QUIROGA dio como resultado que los
articulos de clase A son aquellos en los que la empresa tiene mayor
inversion, por ello nunca deberian estar agotados ya que constituyen la
mayor parte del capital movilizado. Ademas se lo gro el perfeccionamiento

de la calidad, innovacion, tiempo y flexibilidad.

CARRENO (2017) en su Trabajo de Investigacion Titulado
“Caracterizacion De La Gestion De Calidad Y Financiamiento De Las
Mype Rubro Transporte De Carga Ruta Sullana — Lima — Sullana Afio
20177, cuyo objetivo general fue Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y financiamiento de las MYPE rubro transporte de

carga ruta Sullana — Lima — Sullana afio 2017; la investigacion es de tipo
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descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion en el variable financiamiento es de 10 personas,
y en la variable gestion de calidad es infinita, aplicando formula estadistica
se determind 384 clientes a encuestar. Para la recopilacion de la
informacién se utiliz6 la técnica de la encuesta y la herramienta del
cuestionario, conformado de 22 preguntas cerradas. EI 90% manifiestan
que para la marcha de la empresa es indispensable el financiamiento, y el
mismo porcentaje refieren que la obtencion del financiamiento es en la
modalidad de largo plazo. En el caso de la gestion de calidad el 52%
manifestaron que si tienen nivel de gestion de calidad, un 90% se orientan
a ser competitivos y brindar calidad frente a su competencia. Se concluye
que las unidades econémicas en materia de investigacion, para la gestion
de la organizacion es importante el financiamiento en las MYPES por el
flujo de efectivo porque cubre todos los gastos de las empresas como son
pagos de personal, servicios basicos, seguros, impuestos, la modalidad de
obtencion es a largo plazo; en relacion a la gestion de calidad las empresas
cuentan con un control de la eficacia garantizando el bienestar de los
clientes, y ademas estas MYPES cuentan con objetivos fundamentales que
contribuyen a la mejora de la competitividad y la calidad, frente a su

competencia.

SANCHEZ (2017) en su trabajo de investigacion titulado “caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el lefiador y

algo mas del distrito de Sullana, afio 2017, cuyo objetivo general fue
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Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente del
restaurante el Lefiador y algo més del distrito de Sullana, afio 2017. El tipo
de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo.
La primera poblacion para la variable gestion de calidad est4 conformada
por 5 trabajadores, siendo la muestra 5. La segunda poblacion para la
variable atencion al cliente se considera infinita, la cual est4 conformada
por los clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les aplico
un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los principales
resultados de la gestion de calidad fueron: EI 100% de los trabajadores
manifestd que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas y el
100% de los trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal.
Respecto a la atencion al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la
mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo que a veces la
atencion del servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de veces la
actitud del personal es amable, cortés y agradable. Llegando a las siguientes
conclusiones que el restaurante “El Lenador y algo mas” cuenta con
politicas de calidad establecidas y la percepcion para la mayor parte de los

clientes del restaurante es regular.

GALLO (2018) en su trabajo de investigacion titulado “caracteristicas del
financiamiento y la gestion de calidad en las mypes productoras y
comercializadoras de pan en la ciudad de Sullana — sector centro, afio
2018.”, tuvo como objetivo general, Determinar las caracteristicas del

financiamiento y la gestion de calidad en las Mypes productoras y
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comercializadoras de pan, en el distrito de Sullana sector centro, afio 2018.
La investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa,
para llevarla a cabo se escogié dos muestras poblacionales siendo P1 15
empresarios y P2 45 empresarios y trabajadores, a quienes se les aplicé la
técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 27
preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 73% de los
encuestados consideran que su empresa tiene acceso a varias fuentes de
financiamiento, el 40% de los encuestados a veces considera que las tasas
de interés son accesibles y otro 20% considera que nunca son accesibles, el
60% de ellos crea estudios para conocer el grado de la satisfaccion de sus
clientes, el 100% de los encuestados manifestaron que si se usan las
habilidades de los trabajadores para el beneficio de la empresa, el 69% de
los encuestados si analiza la informacion de la empresa antes de tomar
decisiones, el 100% de los encuestados si cumplen con el Sistema HACCP,
esto indica, que si cumplen con las normas establecidas. Se concluyé que
los empresarios y trabajadores de las panaderias unen esfuerzos para

mejorar la gestion de calidad de los productos que elaboran.

11.1.2.-Antecedente de marketing:

11.1.2.1.-Antecedente Internacional:

flores (2015) en su trabajo de investigacion titulado “plan estratégico de
marketing para la ferreteria la casa del constructor del canton yanzatza
provincia de Zamora Chinchipe”, Tesis previa a la obtencion del Titulo de

Ingeniero Comercial, cuyo objetivo general es el de “Elaborar un Plan
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Estratégico de Marketing para la Ferreteria “La Casa del Constructor”, en
el cantdn Yantzaza, Provincia de Zamora Chinchipe, en el mismo se
utilizaron los siguientes métodos: Historico, el cual facilitdo los datos
necesarios en lo referente a los pormenores del inicio y la trascendencia
que ha tenido la ferreteria en varios aspectos; Analitico, se lo utiliz6 en el
andlisis de la informacion obtenida en la ferreteria y en los resultados que
se obtuvieron en la aplicacion de los diferentes instrumentos investigativos,
permitiendo establecer la realidad de la empresa y realizar la propuesta del
plan de marketing; Deductivo, ayud6 a relacionar la incidencia de los
factores tecnolégicos, econémicos y politicos en el &mbito comercial de la
ferreteria; Inductivo, este método permitio llegar a la formulacién, analisis
e interpretacion de encuestas que se aplicaron a los trabajadores de la
empresa, los mismos que ayudaron a recaudar informacion Gtil y veraz en
la investigacion; Estadistico ayudd a la tabulacion de las encuestas
aplicadas a los clientes y empleados de la Ferreteria; Asi mismo se
utilizaron las siguientes técnicas de investigacion como la encuesta, la cual
se aplico a 200 clientes y 15 empleados, la entrevista que fue aplicada al
Gerente de la Ferreteria'y la Observacion Directa. Consta ademas el analisis
externo de la empresa de la cual proviene la matriz EFE cuyo resultado
ponderado fue de 2,75 que esté por arriba de la media de 2,50, ademas el
andlisis interno de la empresa que da origen a la matriz (EFI), cuyo
resultado es de 2,55, que esta por debajo de la media de 2,50. Luego se
realiza un analisis FODA de la empresa, en el cual se exponen las

Fortalezas y Debilidades y las Amenazas y Oportunidades, posteriormente
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se elabora la matriz de criterios de alto impacto y valoracién con sus
respectivos porcentajes. Esto determina las estrategias, de las cuales se
deriva el presupuesto global del plan de marketing que fue de 19838.00
dolares. Entre las conclusiones mas relevantes tenemos que: La falta de
socializacion de la Vision, Misién y Objetivos Empresariales en los
empleados, ha causado desconocimiento, originando una falta de
compromiso de los empleados con la empresa; mediante el Analisis Interno
de la Ferreteria, se comprob6 que en la empresa no existe una capacitacion
adecuada dirigida al empleado, esto afecta directamente en la motivacion y
en la eficiencia en sus funciones; La Ferreteria no aprovecha las
oportunidades externas y es susceptible a las amenazas de su entorno a mas
de tener una serie de debilidades internamente; La Ferreteria no tiene un
Plan de Marketing, establecido que guie las actividades de publicidad y
promocion de la empresa; por lo cual se ha implementado el Plan de
Marketing para la Ferreteria, que se enfoca principalmente a la captacion
de nuevos clientes, al fortalecimiento de la imagen y al mejoramiento del
sentido de pertenencia del empleado hacia la empresa. Entre las
recomendaciones méas relevantes, estd la implementacion de un Plan
Estratégico de Marketing, considerando que es un aspecto muy importante
para el crecimiento de la Ferreteria, el incremento del nimero de clientes,
el fortalecimiento de la imagen y el mejoramiento del compromiso del
empleado a la empresa y por ende se incremente el grado de satisfaccion

de los clientes.
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velez (2013) en su trabajo de investigacion titulado (plan de marketing y
gestion de ventas para la ferreteria “zona ferretera” de la ciudad de santo
domingo, 2013), para optar el titulo de ingenieria en empresas y
administracién de negocios, cuyo objetivo de Disefiar un Plan de
Marketing para mejorar la Gestion de Ventas en la Ferreteria “ZONA
FERRETERA” de la ciudad de Santo Domingo, 2011. El tipo de
investigacion fue cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental para el recojo de la informacion se escogi6. Mediante la
encueta se observa que el 100 % de los clientes internos tienen un total
desconocimiento de la mision y vision de la empresay que la empresa no
delega funciones a sus empleados por escrito ni menos conocen los
objetivos que deben cumplir en su puesto de trabajo, sin embargo en su
mayoria observamos que 25 % la empresa le falta cubrir las necesidades
de los clientes por falta de stock de mercaderia, mientras que el 75 % los
clientes encuentran el stock requerido, sin embargo es un factor a mejorar,
por lo tanto el 75% tiene el conocimiento que el personal de ventas tiene
sobre los productos ofertados y el 25% no. Donde el 100% determina que
la empresa no capacita a su personal. Cuando el cliente define que el 75%
Se ha comprobado que las ventas han bajado en este lapso determinado de
tiempo, por otro parte el 50% de la poblacidn encuestada esta conforme con
el proceso de seleccion de personas frente a su otra mitad que la considera
regular el 25% y 25% bueno. Por otro lado, el 50% Se considera sus
politicas de incentivo y motivacion se cumplen en un promedio intermedio

por parte de la empresa hacia los empleados, y los otros 50% no lo
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consideran. llegando una conclusion que se debe a una elaboracion de un
Plan de Marketing enfocado a la Gestion de Venta tendrd como finalidad
el logro de un excelente servicio y un alto incremento en las ventas en la
ferreteria “Zona Ferretera”, para ello se ha investigado conceptos tedricos,
andlisis de la competencia, estudio de mercado y se ha planteado
estrategias. Mientras Los clientes siempre buscan economia al momento de
comprar materiales de construccion, de tal manera, se inclina aquellas
empresas que tienen precios bajos. En este caso la ferreteria Zona ferretera

tiene precios asequibles.

Ambar (2016) en su trabajo de investigacion titulado (Plan de marketing
para la Ferreteria Calle Leon de la ciudad de Milagro provincia del Guayas
PERIODO 2016.), tiene como objetivo general Desarrollar un Plan de
Marketing para la ferreteria Calle-Ledn, que permita el posicionamiento
del negocio en el mercado. El tipo de investigacion fue cuantitativo, de
nivel descriptivo y de disefio no experimental, para el recojo de la
informacidn se escogié con una muestra para la provincia del Guayas
159.937 empresas, de las cuales 64.343 de dedican al comercio por mayor
y menor lo que corresponde aproximadamente al 40% del total. En
Milagro, las empresas dedicadas al comercio segun el Censo Nacional
Econdémico son el 57,71%. De acuerdo a tamafio de las empresas, en
Guayas, el 99,12% corresponden a micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES). Asi también, estas mantienen 111.245 empleados, lo que

representa el 53,17% de personal ocupado en empresas comerciales. En el
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cantén, el mismo Censo muestra que el 94,77% de personas ocupadas
pertenecen a los roles de MIPYMES. llegando a la Conclusion que la
problemaética principal de la empresa gira en torno a la falta de un plan de
marketing definido, lo cual deviene en problemas como consecuencia, de
esta falta, ya que la principal fortaleza de la empresa consiste en su talento
humano, mientras que El anélisis ponderado de factores internos determina
que las fortalezas tienen mayor peso que las debilidades, lo que nos
proporciona una amplia gama de insumos para aprovechar en el
fortalecimiento de la empresa y sus servicios. Asimismo, en el analisis de
factores externos, las oportunidades son mayores que las amenazas y en la
articulacion entre objetivos — indicadores — metas y estrategias; se han
determinado 5 objetivos para la empresa, en el mismo nimero indicadores,

metas y estrategias para la consecucion de las metas.

Quizhpe (2014) en su trabajo de investigacion titulado (el plan de
marketing para la fidelizacion de clientes en la ferreteria “ferrielectric” de
la ciudad de el guabo y su impacto en la oferta de productos), cuyo objetivo
elaborar un plan de fidelizacién de marketing en la ferreteria “ferrielectric”
de la ciudad de el guabo que permita mejorar la oferta de los productos, la
fidelizacién y consolidacion de clientes periodo 2014. El tipo de
investigacion fue cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, para el recojo de la informacion se escogid con una encuesta
realizada a los clientes de la Ferreteria Ferrielectric respondieron lo

siguiente, que un 45% conoce la empresa por sus afos en el mercado, un
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30% lo conoce por que alguien se lo recomendd y un 25% a través de su
imagen corporativa, podemos observar que un 40% de las personas
encuestadas realizan compras mensualmente, un 31% semanal, y un 29%
compra semestralmente. Por lo tanto notamos una gran frecuencia de
compra que nos debe inducir a mejorar el servicio, se demuestra que un
38% de las personas encuestadas compran en Ferrielectric por la calidad de
sus articulos, el 37% compra por el precio, y el 25 % restante compra por
la atencidn que reciben. Podemos resumir que la calidad de los productos
es excelente lo cual beneficia a la rentabilidad y el aumento en las ventas,
pero se debe hacer un mejoramiento en el area de atencién al cliente. Del
100% de clientes encuestados, el 42% le parecid que existe una buena
atencion al cliente en la ferreteria Ferrielectric, el 38% opina que la
atencion es regular y un 20% revela que es excelente. Aqui claramente
notamos que existe un déficit en la atencion y servicio al cliente, por lo
tanto insatisfaccion del mismo. De acuerdo a los precios que ofrece la
ferreteria a los clientes, estos expresaron en un 56% que los consideran
moderados, un 33% bajo y por ultimo un 11% opina que son altos. Lo que
nos permite notar que en su gran mayoria las personas estan satisfechas con
el precio de los articulos. De la encuesta realizada a los clientes de
Ferrielectric se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a la
consideracion de tipos de incentivos en sus compras: el 35% prefirio
ofertas, el 34% de las personas decidio acumular puntos con sus compras,
y el 31% prefiridé que se realicen promociones. Segun podemos observar

del total de encuestados un 40% menciona que prefiere las Gigantografias,
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un 35% le Ilama la atencion los afiches y por ultimo un 25% prefiere hojas
volantes. Lo cual es nuestro aliciente para la realizacion de la publicidad
dirigida a los clientes de la ferreteria y a posibles prospectos. Llegando a la
Conclusion que los resultados demuestran que se implementara una amplia
gama de productos en la ferreteria Ferrielectric haciendo efectivo el
crecimiento econdémico brindados productos de calidad ofreciendo
seguridad y garantia. Ya que acorde a esta investigacion se necesitara un
plan publicitario para afianzar clientes en ferreteria Ferrielectric. Mediante
los resultados analizados se necesita un programa de capacitacion a los
empleados de la ferreteria para brindar a los clientes la mejor atencién
siendo efectivos en la oferta de productos y la implementacion de un plan
efectivo de marketing ayudo a la organizacion de la empresa, identificar el

nuestro mercado meta, e identificar clientes potenciales.

11.1.2.2.-Antecedente Nacional:

Hidalgo (2018) en su trabajo de investigacion titulado “La gestion de la
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017,
cuyo objetivo general fue determinar la Gestion de la Calidad con el uso
del Marketing en las micros y pequefias empresas del sector comercio -
rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017. La investigacion
es descriptiva de corte transversal, con estudio muestral de doce micro y
pequefias empresas. Los resultados son los siguientes: EI 50% pertenece al

grupo entre las edades de 31 a 50 afios, predominando el género masculino
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con una educacion secundaria y universitaria con el 66%, todos
administrados por sus propietarios y la gran mayoria con una experiencia
entre 4 y 6 afios; EI 58% tienen un periodo de permanencia de 4 a 6 afios
en el mercado, con el 86% de 1 a 5 trabajadores y el 83% provienen de la
familia, estos negocios sus emprendedores creen en un 100% generar
ganancias; expresan tener conocimiento sobre gestion de la calidad en un
100%, utilizan técnicas en un 66% como el Benchmarking y
Empoderamiento, su aprendizaje es lento en un 42% y miden desempefio
productivo a través de la observacion; Los empresarios tienen
conocimiento del Marketing en un 100%, creen sus ventajas en un 58% es
de gran importancia para generar utilidades, se benefician poniendo en
practica en un 100% en relacién a sus negocios, obteniendo como resultado
con un 58% en funcion a la satisfaccién del cliente. Concluyendo que los
resultados de las encuestas afirman: la mitad pertenece al grupo de
emprendedores entre las edades de 31 a 50 afios, son el género masculino,
sobre saliendo la educacion secundaria y universitaria significativamente;
es decir los que dirigen estos negocios estan en promedio en una edad

madura con experiencia para dirigir y desarrollarse empresarialmente.

Picon (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad
bajo el enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias,
distrito de Calleria, afio 20177, cuyo objetivo general fue, determinar la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Marketing, en las mypes del Sector

Comercial Ferreterias, del distrito de Calleria, afio 2017. El desarrollo de la
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investigacion se realizd bajo metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — correlacional - no experimental. Para tal efecto, se aplicd un
cuestionario estructurado de 19 preguntas mediante la técnica de encuesta
a 27 emprendedores de mypes de ferreterias, obteniendo como resultados:
De los emprendedores: se caracterizan por estar principalmente en el rango
de edad “adulto” de 40 a 50 anos (40.7%). La mayoria de sexo masculino
(77,8%) y formacion técnica (44.4%); los empiricos estan representados
por 25.9%. En Gestién de Calidad: el 63.0% desconoce conducir una
empresa con gestion de calidad; 74,1% no ha definido su misién, vision y
valores, lo que origina falta de direccion. El 70.4% no se capacitd en
marketing; tampoco aplicaron el andlisis situacional FODA (59.3%). En
Marketing: no tienen Plan de Marketing (66.7%), por lo tanto su aplicacion
en empirica; el 37.0% indica no es necesario. Sin embargo, el 74.1% esta
al tanto de su competencia; tiene definido su mix de producto (70.4%); a
delimitado su publico objetivo (85.2%) y 88.9% busca posicionarse en el
mercado. No utiliza merchandising propio (77.8%). La comunicacion que
se realiza al cliente es también empirica (55.6%). No contrata sub
distribuidores (63.0%). Finalmente se concluye, que el posicionamiento
que tiene en el mercado no se debe al marketing (66.7%), en tanto a las
mypes del sector comercial Ferreterias del distrito de Calleria, son negocios
que no aplican el marketing por desconocimiento y falta de interés.
Realizan sus acciones de analisis del mercado, segin sus percepciones

antes de realizar un analisis cuantitativo y cualitativo de los escenarios. No
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aplican por ejemplo herramientas tan bésicas en una gestion como el uso

de la Matriz FODA o la definicion de la mision, vision y valores.

Garcia (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad
con el uso del marketing y la competitividad de las micros y pequefias
empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, afio
2016”, cuyo objetivo general fue, determinar la relacion que existe entre la
gestion de calidad con el uso del Marketing y la competitividad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo
Chimbote, 2016. La investigacion fue — correlacional — aplicativa, de
disefio no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se
escogid en forma dirigida, una muestra de 247 micro y pequefias empresas
de una poblacién de 247 MYPES, a quienes se les aplico un cuestionario
de 38 preguntas en medicién de escala de Likert, mediante la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados principales. ElI 82,2%
estan totalmente de acuerdo, en que es importante el estudio de mercado.
El 69,2% estan totalmente de acuerdo, en que es importante conocer los
intereses y gustos del cliente. EI 64 % de los encuestados, cuenta con su
propia pagina web. ElI 100,0% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante que, los productos cuentan con los empaques. El 97,2% estan
parcialmente de acuerdo, en que la misién de la competitividad, busca
siempre la diferenciacion. El 64,4% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante la innovacion de los procesos. EI 61,5% estan parcialmente de

acuerdo, en que contar con el mejor capital humano, genera una ventaja
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competitiva. Conclusion: Al analizar la variables de estudio, se determino
que la gestion de calidad con el uso del Marketing, se relaciona
significativamente en la competitividad empresarial, esto queda
demostrado con la prueba de Hipdtesis, en cual nos muestra que como el
nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05), entonces podemos
decir que un buen nivel de gestion de calidad con el uso del marketing

empresarial, le corresponde un buen nivel de competitividad.

11.1.2.4.-Antecedente Local: -

ROJAS (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de
la gestidn de calidad y marketing en las mype rubro centros recreacionales
en el distrito de Sullana afio 20177, cuyo objetivo general fue Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro
centros recreacionales en el distrito de Sullana afio 2017; y el problema que
se ha identificado es: ¢ Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad
y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el distrito de
Sullana afio 2017?, la investigacién es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacién
en la variable gestion de calidad y marketing es infinita, aplicando formula
estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una
encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la
recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta e
instrumento el cuestionario, conformado de 19 preguntas nominales. El

74% de clientes encuestados considera que las empresas recreativas no
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innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los clientes, y el
81% de clientes encuestados considera que el servicio y producto brindado
por las empresas recreacionales no son eficientes y no fijan la atencion en
la eficiencia. En el caso del marketing el 94% de clientes encuestados
considera que no le lleg6 un correo electronico brindandole ofertas de los
productos y servicios de los centros recreacionales, y el 91% de clientes
encuestados considera que los beneficios del marketing le ayudan a las
empresas a ganar y fidelizar clientes. Se concluye que los factores claves
de gestion de calidad que se identifican en los centro recreacionales es que
no tienen implementado un control de calidad de sus servicios y productos;
el personal no tiene una participacion activa, no esta comprometida con la
MYPE; y el grado de gestion de calidad es que no cuenta con un sistema
de gestion de calidad; por tanto no utiliza un modelo de gestion o de

procesos de calidad.
11.2:-Marco Teorico

11.2.1: - Gestion de Calidad:
Definiciones:

“La Gestion de la Calidad es una simple coleccion de técnicas, un nuevo
paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestion con una cierta filosofia
de direccidn, una opcion estratéegica o una funcidén directiva mas”.

(Camison, Cruz , & Gonzalez, 2006, pag. 86)
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“La Gestion de Calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que
confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras

continuas en sus procesos diarios”. (Rugeles, 2013)

“La norma no solo ofrece un enfoque 1til para la gestion de la calidad en la
biblioteca, sino que también es una excelente guia para la gestion del

conocimiento dentro de la organizacion”. (Balagué & Saarti, 2014, pag. 15)

“Gestion de Calidad es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien
. . . . ) "
o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes”.

(Fontalvo, 2010, pag. 22)

Es el conjunto de camino mediante los cuales consigues la calidad,
incorporandolo por tanto al proceso de gestion, mediante el cual consigue
el modo en que la direccion planifica el futuro para pueda incorporar e
implantar los programa para asi pueda controlar los resultados de la funcion

de la calidad con vista a su mejora permanente. (Duran J. P., 2006)

Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos
en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte
del producto de las especificaciones para las que ha sido disefiado, que

deberan ajustarse a las expresadas por el cliente. (Cuatrecasas, 1992)
Concepto de la calidad empresarial:

“Es un concepto dindmico, al estar directamente relacionado con las
cambiantes necesidades de las personas. Las definiciones tradicionales eran

basicamente estaticas”. (Peres, 1994)
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“Es el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,
incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el
término inglés ‘“management”, que alude a direccién, gobierno y

coordinacion de actividades”. (Udaondo, 1992)

No existe una definicion clara de lo que significa la calidad en relacion a la
gestion empresarial. Cuando se habla de calidad, siempre se tiende a pensar
en la calidad del producto, pero en un sentido amplio se refiere a la mejora
continua, a la basqueda de la excelencia, a tender a los cero defectos, o0 a

dar la maxima importancia a la calidad de las personas. (Deulofefeu, 2012)

22.11. LOS PRINCIPIOS QUE FUNDAMENTAN LA
GESTION DE CALIDAD:
Segun Atehortla, Bustamante, & Valencia (2008) nos indica que la familia
de las normas ISO 9000 esta compuesta por tres normas basicas: 1SO9000,
que contiene e vocabulario, ISO9001, que determina los requisitos, el ISO
9004, que incluye los principios de la gestion de calidad. De acuerdo con
la ISO 9004, el modelo de gestion de calidad estd fundamentado en 8

principios basicos, formalmente declarados.

Estos principios son:

1.

Enfoque al cliente: Determinar sistematicamente las necesidades vy
expectativas de los clientes y evaluar de forma periddica la percepcion de

los mismos acerca de su satisfaccion.
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Liderazgo: Involucrar a la falta direccion de la organizacién en la
construccion y el logro de una vision de futuro compartida, y en el logro de
unos objetivos que permitan alcanzarla.

Participacion del personal: Construir el sistema de gestion de la calidad
con la contribucidn de todos los empleados de la organizacion, asegurando
ademéas sus competencias conductual y técnica para el logro de los
objetivos.

Enfoque basado en procesos: Entender la organizacién como un conjunto
de procesos mutuamente articulados para el logro de los objetivos.
Enfoque de sistema para la gestion: Aplicar los fundamentos de la teoria
general de los sistemas a la gestion de la calidad de la organizacion.
Mejora continua: Buscar que la organizacion tenga cada vez mayor
capacidad para cumplir con los requisitos de calidad de sus productos y
servicios, tanto los que son establecidos por los clientes como los de
caracter legal y reglamentario.

Enfoque basado en hecho para la toma de decisiones: Utilizar de manera
productiva la informacion obtenida de la medicion y el seguimiento de los
procesos, para reducir la incertidumbre de los directivos en la forma de
decisiones.

Relacion mutuamente beneficiosas con el proveedor: Hacer de los
proveedores unos “aliados de negocios”, que contribuyan con la calidad y
la oportunidad de sus suministros a la propia calidad y oportunidad de los

de la organizacion.
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Segun Méndez, jaramillo, & serrano(2009) “nos menciona los principios
de gestion de la calidad en los que se basa la norma, la revision de las
normas 1SO 9000 se ha basado en ocho principios de la gestion de calidad,
que reflejan las mejores précticas de gestion y han sido preparadas como
directrices para los expertos internacionales en calidad”. (p. 62) Los ocho

principios para la gestion de la calidad son:

Organizacién orientada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque a procesos

Enfoque del sistema hacia la gestion

Mejora continua.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador.

Por otro lado Duran (2006) nos menciona estas normas que estan basadas

en los principios de la gestion de la calidad, que son los siguientes:

Principio 1: Enfoque al cliente

Principio 2: Liderazgo

Principio 3: Participacion del personal

Principio 4: Enfoque en los procesos

Principio 5: Gestion basada en los sistemas
Principio 6: Mejora continta

Principio 7: Toma de decisiones basada en hechos.
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Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con los suministradores

Por lo tanto Fontalvo (2010) nos habla que, para el logro de la
implementacion través de un sistema de gestion de la calidad en las
empresas, la norma ISO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados

con el fin de direccionar las empresas hacia un mejor desempefio. (Cap. 15)

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistemas para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hecho para la toma de decisiones

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

2.2.1.3: Factores Claves del Sistemas de la Gestion de Calidad

Segun Cortés (2017) afirma que las partes interesadas y sus requisitos se
convierten en factores clave, aunque desde siempre lo han sido, del Sistema
de Gestion de la Calidad para proporcionar productos y servicios que
satisfagan dichos requisitos. Tanto las partes interesadas como sus
requisitos van cambiando con el tiempo, por lo que son objeto de revision

periddica, por ejemplo en la revision por la direcciéon. Cuando hablamos de
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partes interesadas nos estamos refiriendo a clientes, usuarios, socios,

personas de la organizacion, proveedores externos, sindicatos, gobiernos. ..

Segun Cortés (2017) nos afirma si tomamos una organizacion tipo como

ejemplo podemos enumerar a las siguientes partes interesadas:

Clientes. Respecto an ellos debemos cuidar la calidad de nuestros
productos y servicios, la fidelizacion y su satisfaccion.

Accionistas. Respecto an ellos la es imprescindible prestar atencién a la
productividad, los costes, la rentabilidad y el crecimiento de nuestra
organizacion.

Proveedores. Los temas mas relevantes a tratar con ellos Child las alianzas
estratégicas y la calidad concertada.

Personal. Cuando hablamos de individual como parte interesada nos
estamos refiriendo a seguridad laboral, desarrollo individual y profesional
y satisfaccion del individual.

Competidores. Es muy importante hacer una investigacion de la
competencia para evitar ser desbancados y estar alerta en cuanto an
innovacion y desarrollo, imagen de marca y posicionamiento.

Sociedad. Debemos cuidar aspectos como el respeto al medio ambiente, el
impacto de nuestra actividad en la sociedad y nuestra imagen corporativa

para no causar malestar social. (p. 73)
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“El Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de elementos
interrelacionados que interactlan para establecer politicas, objetivos y

procesos con el balance de lograr dichos objetivos". (Cortés, 2017, pag. 74)

Sistema de Gestion de Calidad

Ademas Ruiz (2015) afirma que “para contemplar los beneficios
que tiene implementar un sistema de gestion de calidad dentro de la
organizacion se debe evaluar el punto de vista externo e interno de esta.
El &mbito externo de la empresa es de vital importancia ya que es la
proyeccion que tiene: el cliente, los proveedores y la competencia’.

Cuando se tiene un sistema de gestion de calidad se pueden obtener

beneficios como:

Llegar a tener un buen posicionamiento en el mercado, debido a la eficacia
en los procedimientos internos de la organizacion.

Incrementar con la confianza de los clientes debido a la capacidad en el
mejoramiento y la capacidad del servicio y producto.

Llegar a mejorar el posicionamiento en el mercado debido a la organizacion
que se llega a manejar en la empresa.

En conclusién con el mejoramiento de los productos y servicios se va
aumentar la fidelidad de los clientes, lo cual va a llegar mayores pedidos y

mejores referencias.
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Siguiendo a Ruiz (2015) nos indica que se debe tener en cuenta que
el ambito interno es el que va traer como consecuencia los beneficios a
nivel externo, ya que son los que van hacer que a largo plazo los demas se

mantengan”, estos beneficios son:

El incremento de la produccion del personal, de la organizacién, debido a
que van a llegar a tener claro en lo que debe hacer y como debe hacer.

El aumento de los ingresos, debido al tipo de empresa, y a la direccion que
se mantiene dentro de la empresa, se podra llegar a tener un mayor ingreso,
de la cantidad de los productos y servicios, con una excelente calidad y un
buen tiempo.

Con mayor capacidad y flexibilidad de respuesta en cualquiera de los
pedidos que realizan.

El buen manejo del control de la calidad, el cual tienen por medio de los
registros, y por el incremento de la comunicacion del personal y los
propietarios, o administradores.

No siempre van a llegar beneficios como anteriormente mencionamos, para
el cual habran otros para la disminucion del riesgo que va a tener el control
en cada procedimiento de la organizacion, con el cual va a tener mejores
prondsticos y que también van a poder intentar crecer con mayor confianza

en lo que se va a tener.
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11.2.2:-Teoria del Marketing

11.2.2.1.- Definiciones:

Marketing es una forma de ejecutar las relaciones de intercambio. De
hecho, el marketing pone a disposicion de las empresas una serie de
herramientas y técnicas para poder cumplir con el objetivo de satisfacer al

consumidor”. (Casado & Sellers, 2013, pag. 16)

Marketing es la funcion de negocio que identifica las necesidades y deseos
de los clientes; determina los mercados meta que mejor pueden servir a la
organizacion y disefia | productos, servicios y programas apropiados para

servir a esos mercados. Kotler & Armstrong (2003)

El concepto de marketing no es una definicion sobre lo que es y hace el
marketing. Se trata de una forma de pensar, una filosofia de direccion, sobre
coémo debe entenderse la relacién de intercambio de los productos de una

organizacion con el mercado. (Santesmases, 2012, pag. 50)

“Direccion de marketing es un proceso a través del cual individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y lo que desean mediante la creacion, la oferta y
el libre intercambio de producto y servicios valiosos con otros”. Kotler

(2003) (pag. 4)

(Ama, 1992) es un proceso de planificacion y ejecucion, inmerso en un
marco social determinado, orientado a la satisfaccion de las necesidades y

deseos del individuo y de las organizaciones, para la creacion y el
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intercambio voluntario y competitivo de bienes o servicios generadores de

utilidades. (Dvoskin, 2004, pag. 24)

“Es un proceso en el que las empresas obtienen beneficios gracias a la
oferta de los productos adecuados, En los mercados idoneos, a los precios
correctos, Mediantes las promociones precisas, Dirigidas a personas

especificas”. (Martinez, 2001)

“Es un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio

de productos y de valor con otros grupos e individuos”. (KOTLER, 2008)

Segun Publishing (1990) “Los componentes del marketing mix, bajo la
Optica de su definicion clésica, los cuatro componentes del marketing mix
son: producto, precio, distribucién (o plaza) y comunicacién (o promocion

o impulsion)”. (pag. 10)

11.2.2.1:- Los componentes del marketing mix
Segun Diaz (1990) nos menciona los componentes del marketing

mix:

Producto: Todo elemento, tangible o intangible, que satisface un deseo o
una necesidad de los consumidores o usuarios y que se comercializa en un
mercado; es decir, que es objeto del intercambio producto por dinero.
Como puede verse, bajo el concepto de producto se engloban tanto los
tangibles o fisicos (comunmente conocidos como «productos») como los

intangibles, también conocidos como «servicios».

Pagina

42



Precio: Monto en dinero que estan dispuestos a pagar los consumidores o
usuarios para lograr el uso, posesién o consumo de un producto o servicio
especifico. El objetivo basico de este componente, como parte del
marketing mix, es el Asegurar un nivel de precio para el producto o servicio
que responda a los objetivos de marketing establecidos con anterioridad.
(p. 9-14)

Distribucion: “En términos generales la distribucion consiste en un
conjunto de tareas o actividades necesarias para trasladar el producto
acabado hasta los diferentes puntos de venta. La distribucion juega un papel
clave en la gestion comercial de cualquier compaiiia”. (Espinoza, 2014).
Comunicacion: “Actividades que realizan las empresas mediante la
emision de mensajes que tienen como objetivo dar a conocer sus productos
y servicios y sus ventajas competitivas con el fin de provocar la induccion

de compra entre los consumidores o usuarios”. (Diaz de Santos, 1990).

Segun Novoa (2009) nos menciona los siguientes componentes del

marketing mix:

Producto: la empresa conseguira sus objetivos de ventas en la medida que
su producto se adapte a las necesidades del consumidor. Se debe definir,
por tanto, las caracteristicas que este producto ha de reunir para atender al

mercado o al segmento de mercado al que va dirigido.

Precio: Se debe fijar por encima del coste total medio para obtener
beneficios, sin embargo, existen limitaciones derivadas del entorno

competitivo en que se encuentra la empresa y de la actitud del consumidor.
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Promocién o comunicacion: para que un producto sea adquirido se debe
disefar actividades de publicidad y relaciones publicas para darlo a conocer

y orientar al consumidor para que lo compre.

Distribucion: es necesario hacer llegar el producto al sitio y en el momento
adecuado. Esto implica determinar los medios de transporte y los canales

de distribucion mas idéneos (pag. 3).

11.2.2.3:-Beneficios del Uso de Marketing
Segun Hurtado(s.f.) nos describe los beneficios mas resaltantes que se

generan tras la aplicacion del marketing:

Reconocimiento de una marca; mediante la aplicacion del marketing tu
marca ganara por parte de los consumidores cierto reconocimiento dentro
del mercado, esto implica que se implantara una marca en la mente de estos,
asegurando que en una préxima compra los consumidores busquen tu
marca con la intencion de comprarla.

Ganar y fidelizar clientes, tengamos en cuenta no confundir este beneficio
con el beneficio de reconocimiento de marca, puesto que éste solo asegura
una compra, mas no asegura que el cliente retorne méas de una vez por tus
productos. Es por ello que el beneficio de fidelizar clientes nos proporciona
la seguridad de la intencion de compra por parte de los clientes, se entiende
por esto, como el retorno del cliente a comprar una misma marca
frecuentemente.

Proporciona informacion; con la informacion que recolecta podremos

saber las necesidades, preferencias, gustos de nuestros posibles clientes e
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incluso también nos ayudara a poder crear o modificar nuestro producto,
para que asi tenga mayor aceptacion en el mercado. Con este beneficio
podremos tomar decisiones acertadas a favor de la empresa (Hurtado, s.f.).
Identificar a los clientes reales, esto implica conocer e interactuar con los
clientes potenciales, estos son los posibles compradores, y asi evitarnos de
Ilegar a personas que jamas comprarian nuestro producto, un ejemplo de
ello es tratar de vender chocolates a personas con diabetes, puesto que iria
en contra de su salud, y no tendria la aceptacion por parte de este publico
(Hurtado, s.f.).

Ahorro de tiempo, mediante una comercializacion eficaz con nuestros
proveedores, clientes e incluso con los trabajadores, lograremos el ahorro
de tiempo y dinero. Ganarle tiempo al tiempo es desde ya un punto a
nuestro favor (Hurtado, s.f.).

Mayores ganancias, Uno de los objetivos primordiales de toda empresa es
obtener mayores ganancias, y para esto estd el marketing, su correcta
aplicacion nos retribuird con muy buenos beneficios monetarios (Hurtado,

s.f.).

11.2.2.3:-Importancia del plan de marketing personal

Publishing (1999) nos menciona la importancia de la elaboracion de un
plan de marketing personal representa maltiples y numerosas ventajas para
la persona que lo realiza. Entre estas ventajas podemos sefialar, como las

mas importantes, las siguientes: (cap. 32)
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I11.-Metodologia.-

Ocupa un lugar muy importante entre las diversas Ciencias del
Conocimiento. Al lado de la Ldgica Formal, que investiga la estructura
del objeto de investigacion, de la Tecnologia, que se ocupa
del conocimiento incorporado y desincorporado, de la Gnoseologia,

la Epistemologia y la Linglistica. Carvajal ( 2013)

111.1.1.-El tipo de la investigacion:
El tipo de investigacion fue descriptivo- transversal; Hernandez |,
Fernandez, & Baptista (2014) (Pag92). Busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice.
(pagl27).
La investigacion fue de tipo Descriptiva. Segun Shuttleworth (2008) es un
método cientifico que implica observar y describir el comportamiento de
un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.

111.1.2.-Nivel de la investigacion
El nivel de investigacion fue cuantitativo, puesto que se utilizaran técnicas
y medicion de variables. Segin Fernandez, & Diaz (2002) es aquella en
la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables.
La investigacion cuantitativo, Utiliza la recolecciéon de datos para probar
hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) (pag4).

111.1.3.-Disefio de la investigacion
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El disefio fue no experimental, Segin Hernéndez, Fernandez, & Baptista
(2014) la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se
dan en su contexto natural, para analizarlos, En cambio, en un estudio no
experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes. La Investigacion no experimental, asi mismo son
estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en
los que sblo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos. (Pag152).

Fue no experimental: Segun Polella & Martins (2012) es el que se realiza
sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no

sustituye intencionalmente las variables independientes.

Donde:. —> MO

M (muestra) = Muestra fue conformada por los clientes encuestados

O (observacion) = Observacion de las variables: Gestion de calidad y el uso

del marketing de la MYPES.

UNIVERSO .
MUESTRA

111.2.-El universo y muestra
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111.2.1.-Universo:

El universo o poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones. Asimismo, se procede a delimitar la
poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los
resultados. (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio,
2014) (Pag174).

En la presente investigacion la poblacion en estudio fue conformada por
los clientes de las Ferreterias del distrito de Querecotillo, la misma que

constituye una poblacion infinita.

El distrito de Querecotillo es uno de los ocho distritos de la Provincia de
Sullana, ubicada en el Departamento de Piura, bajo la administracién
del Gobierno Regional de Piura, en la costa norte del Perd. (Limita por el
norte con el Distrito de Lancones; por el sur con el Distrito de Salitral; por
el este con el Distrito de Marca velica; y, por el oeste con el Rio Chira.
Tiene una ubicacion geografica de latitud sur 04°50°10° y longitud oeste
de 80°39°01”° y una altitud aproximada de 65 m.s.n.m. Al igual tiene un
area de 270.08 kms2 y Cuenta con 3 gerente de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreteria ubicadas en el distrito de
Querecotillo, afio 2018, para la determinacion de la muestra se utilizara
datos que nos proporcionara la Sunat las cuales se elegira 2 establecimiento

que tenian la actividad de ferreterias.
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111.2.2.-Muestra:
Segun Hernandez, Fernadndez, & Baptista (2014) la muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y
que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas
de que debe ser representativo de la poblacion. (pagl73).

Por tanto Hernandes, Fernandes, & Baptista (s.f) manifiesta que se

requiere de la aplicacién de férmula estadistica, para obtener el resultado

muestral para encuestar, siendo la formula de muestreo infinito a aplicar:

o 222 @
Valores:
n = muestra
z = nivel de confianza
p= probabilidad de éxito
Q= probabilidad de fracaso
E=Error
Donde:
_ (1.65)°(0.5)(0.5)
(1.0)2
N=68 clientes

La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 68 clientes

de las ferreterias ubicadas en el distrito de Querecotillo, afio 2018.

Pagina

49



Se considera como:

Criterio de inclusion:

Por lo tanto se considerd sujetos de inclusion a clientes de ambos sexos,
con un rango de edad entre 18 a 65 afios, que se muestren participes de

colaborar en la investigacion a realizar.

Criterio de exclusion:

Se excluye a clientes menores de edad, y aquellos que no tengan voluntad
de brindar informacion. También se excluye a familiares en calidad de
clientes.

Procedimientos

Para la recoleccion de los datos se realizara visitas previas a las MYPES
del sector comercio rubro ferreteria entregandoles las respectivas cartas,
con el prop6sito de coordinar con los representantes legales y/o gerentes de
estas, para determinar si estos se encontraban dispuestos a brindarnos el

permiso para la realizacién de nuestro trabajo de investigacion.
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111.3.- Definicion y Operacionalizacion de variables:

VARIABLE | DEFINICION | DIMENSIONES | SUB DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRgMENT
Enfoque al cliente Satisfaccion ¢Usted se siente satisfecho con la calidad que brinda la
empresa?
mision ¢Cree que es importante la mision y vision en una
Liderazgo empresa?
Participacion al técnica ¢Cree que al lanzar un producto es una buena técnica
personal para la empresa?
Enfoque basado en ¢Usted como cliente cree que la imagen crea un
proceso .
proceso proceso de ventajas?
Los principios que | Enfoque de sistema calidad ¢Usted como cliente la empresa brinda buena calidad Cuestionario
fundamentan la para la gestion en sus productos?
) gestion de calidad . . ¢Considera importante, que sus productos transmiten
Es el conjunto Mejores continua | producto sequridad?
- ac_uo(r; . Enfoque basado en , Usted como cliente cree que la empresa ferreteras
enc?m!?_a . hechos para la toma informacion ‘ brinda la informaqcién neceiaria’>
GESTION | Do de decisiones -
DE co?]trolar I); Relaciones
CALIDAD funcion calidad mutuamente negocio ¢Usted cree que es un negocio rentable las ferreterias?
en una beneficiosas con el
proveedor Técnica:
empresa. ; Usted como cliente se siente satisfecho con los
(Maseda, 1988) Cliente Satisfaccion ¢
productos que compra?
- . ¢ Crees que una buena atencién hablaria bien de una
Accionista Atencion n
empresa: Encuesta
- ¢Usted como cliente cree que las estrategias son buena
Factores claves del Proveedores Estratégico para las empresas?
sistemas de la : -
- . ¢Usted cree que el personal debe trata bien alos
gestion de calidad Personal Personal ;
clientes?
Competidores Marca (Cree usteq gue la marca que brinda la empresa es de
buen material?
i . ; Usted cree que en una empresa tiene que tener un
Sociedad Ambiente ¢ . a P q
buen ambiente?
VARIABLE DEFINICION | DIMENSIONES | SUB DIMENSION | INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO
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EL USO DEL

MARKETING

Es un proceso
mediante el
cual las
empresas
crean valor
para los
clientes y
establecen
relaciones
sélidas con
ellos
obteniendo a
cambio el
valor de los
clientes.
(KOTLER,
2008)

¢Usted se siente atraido por los

Producto Producto productos que ofrece las empresas?
¢ Cree usted que el buen servicio es
Precio Servicio importante en una empresa?
Componente del ¢Cree que el marketing se tiene que
Marketing Mix Distribucion Marketing usar usualmente en una empresa?
¢Considera que el rechazo de la marca,
Marca es una oportunidad para que la
Comunicacion empresa mejore?
¢ Usted realiza frecuentemente sus
Compra compras en las mismas ferreterias?
¢Considera que los beneficios del
Reconocimiento Marketing marketing le ayudan a las empresas a
ganar y fidelizar clientes?
¢ Cree usted que las campafias de
Ganar y fidelizar seguridad Marketing, de las ferreterias trasmiten
clientes seguridad, a los clientes?
Beneficios del ¢La empresa donde acude le da
uso del Proporciona Beneficio beneficio en sus compras?
marketing informacién
¢Crees usted que los producto que
Identificar a los Producto brinda las empresa es de bajo precio?
clientes reales
¢Usted como cliente tiene
Ahorro de tiempo Cliente conocimiento en que la empresa donde
acude cuenta con un sistema?
¢Considera que aplicar marketing en
Mayores ganancias Aplicar las empresas les ayuda a obtener

mayores ganancias?

Cuestionario

Técnica:

Encuesta
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I11.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
111.4.1.-Técnicas
Segun Hechavarria (2012) (Hechavarria Toledo, 2012) la encuesta es un
procedimiento para la recogida de informacion en una poblacion concreta
y a su vez la técnica que se utiliza para guiar la recogida de la misma.
Para el desarrollo del estudio de investigacion se utilizo la técnica de la
encuesta que se aplico a los clientes del sector comercio — rubro ferreterias
del distrito de Querecotillo, afio 2018.
111.4.2.-Instrumentos
Segun Hechavarria (2012) el cuestionario es el instrumento, que tiene
forma material impresa o digital, utilizado para registrar la informacién que
proviene de personas que participan en una encuesta; en una entrevista o
en otros procedimientos como son los experimentos.
Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicd un cuestionario,
el cual permitid recoger los datos a partir de un conjunto de preguntas dirigidas
a la muestra representativa de la poblacién en estudio, en la cual fue
conformada por 25 preguntas distribuidas en gestion de calidad y el uso del
marketing, el cuestionario posee 5 alternativas de respuesta (escala de
Likert): Totalmente de Acuerdo (TA), Acuerdo (A), Indiferente (1),
Desacuerdo (D) y Totalmente en desacuerdo (TD). Este instrumento nos
permitird obtener y recolectar la informacion necesaria para determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing de la microy

pequefias empresas en el distrito de Querecotillo, afio 2018.
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I11.5.- Plan de andlisis
Se utilizé el analisis descriptivo de los datos que se obtuvieron de la
encuesta y cuestionarios aplicados a los clientes de las ferreterias del
distrito de Querecotillo , para este procedimiento se hizo uso del analisis
descriptivo, para ello se utilizd el programa estadistico Excel, estos
resultados se tabularan; el cual examiné los datos de manera cuantitativa
permitiendo organizar la informacién recolectada mediante tablas y
graficos con su respectiva interpretacion, lo que a su vez permitié elaborar
la discusion de los resultados de cada una de las preguntas y posteriormente
finalizando con las conclusiones de la investigacion, ademés para
garantizar la calidad de los datos, se realizd un analisis de confiabilidad
mediante el programa estadistico SPSS, arrojando como resultado que el

instrumento utilizado es fiable.
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111.6.-Matriz de consistencia:

PLANEAMIENT OBJETIVO VARIABLES| UNIVERSO Y DISENO INSTRUMENT
O DEL MUESTRA 0]
PROBLEMA
;Cuéles  son G | Determinar las caracteristicas de la gestion de Universo: Tipo de
E . : . Estuvo investigacion
las calidad y el uso del marketing en la micro .
. N y J y conformada por | -La
principales E | pequefias empresas del sector comercio rubro los clientes de | investigacion C
caracteristicas | R . - . . las Ferreterias | fue de tipo ]
ferreteria del distrito de Querecotillo, afio 2018. o Lk
dela A Q del distrito de | Descriptiva E
oy L Querecotillo
estion de — —— ’ , S
Salidad y el Describir los Principios que fundamental la afio 2018. !\Ilvel Qe . T
- ' . . ILA GESTION investigacion
uso del g gestion de calidad en la micro y pequefas _ - El nivel de |
marketing en empresas del distrito de Querecotillo, afio 2018. | DE Muestra: investigacion O
la micro P La muestra para fue N
N Y| E | Describir los factores claves del sistemas de la JALIDAD Y | la presente cuantitativo
pequefias C _ _ _ ) investigacion A
Empresas del | | gestion de calidad en la micro y pequeiias £ o pEL (e:?)trll%?mada or Disefio: R
sector '|: empresas del distrito de Querecotillo, afio 2018. MAKETING | 68 clientes de Se uFi"%aré_ (l)
comercio c | Describir los componentes del marketing mix en las Ferreterias un disefio No
rubro o del distrito de experimental
. O | la micro y pequefias empresas del distrito de Sullana, afio
ferreteria  del »
. N 2018”.
distrito de Querecaotillo, afio 2018.
Querecatillo, Describir los Beneficios del uso del marketing
afio 2018?

en la micro y pequefias empresas del distrito de

Querecaotillo, afio 2018.
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I11.7.- Principios éticos:

En el presente trabajo de investigacion se realizara en orden a los principios
éticos de lealtad, respeto a la dignidad de la personay respeto a la propiedad
intelectual, honestidad y confidencialidad, asi mismo se reconocié que toda
informacion utilizada en el presente trabajo fue utilizada para fines
académicos exclusivamente.

Principio de lealtad: Guardar confidencialidad respecto a la informacion

de las entidades y representantes.

Principio de respeto: La investigacion se realizara por motivo en que nos
brinde la informacidn necesaria y poder llevar con la finalidad de cumplir
los objetivos planteados, con el fin de identificar la gestion de calidad y
marketing que deben ser considerados en los programas de formacién de
los gerentes de las empresas. Aplicado en el trato cordial y respetuoso que
se dio a la hora de entrevistar a los representantes, en algunas ocasiones

respetando la privacidad de sus identidades.

Principio de honestidad: Este principio se aplicara cuando se entrevistara
a los representantes, ya que la informacion obtenida era netamente para
fines de estudio.

Principio de confiabilidad: Es la informacion dada por la encuesta de la
investigacion, ya que asimismo se protegera la identidad de la persona que
nos brindé la informacidn, ya que los datos e informacion obtenidos en este

estudio son reales, que servira para la investigacion de estudios similares.
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Segun uladech (2016) nos menciona que el presente Codigo de Etica tiene
como propdsito la promocidn del conocimiento y bien comun expresada en
principios y valores éticos que guian la investigacion en la universidad. Ese
que hacer tiene que llevarse a cabo respetando la correspondiente
normativa legal y los principios éticos definidos en el presente Codigo, y
su mejora continua, en base a las experiencias que genere su aplicacion o a
la aparicion de nuevas circunstancias.

Proteccion a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no
el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se
determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que
obtengan un beneficio.

Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta
del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar
dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas.

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus

actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional.
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Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados.

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

especificos establecidos en el proyecto.
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IV. RESULTADQOS

4.1.- Resultados
Gestién de Calidad:

TABLA 1

Satisfecho con la calidad

Usted se siente satisfecho con la calidad que brindas las empresas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de

desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferente 0 0 0 0
Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7
Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0
Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferente = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0% 0%

Figura 1: Gréfico pastel sobre el Satisfecho con la calidad

Interpretacion: La tabla y figura 1 muestra que el 85 % de los clientes de
las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se sienten
satisfecho con la calidad que brindan las empresas.
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TABLA 2

Importancia de la mision

Cree que es importante la mision y vision en las empresas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 7 10.3 10.3 10.3
Totalmente de 61 89.7 89.7 100.0
Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0% 0%

Figura 2: Grafico pastel sobre la importancia de la mision
Interpretacion:

La tabla y figura 2 muestra que el 90 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es importante la mision
y vision en las empresas.
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TABLA 3

Buena Técnica

Cree que al lanzar un producto es una buena técnica para las empresas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0 0 0
Desacuerdo
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 7 10.3 10.3 10.3
Totalmente de 61 89.7 89.7 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo
= Desacuerdo

= Indiferencia

= Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0% 0%

Figura 03: Gréfico pastel sobre la Buena Técnica
Interpretacion:

La tabla y figura 3 muestra que el 90 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que al lanzar un producto
es una buena técnica para las empresas.
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TABLA 4

Proceso de Ventajas

Usted como cliente cree que la imagen crea un proceso de ventajas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en

Desacuerdo 20 29.4 29.4 29.4

Desacuerdo 21 30.9 30.9 60.3

Indiferencia 3 4.4 4.4 64.7

Acuerdo 13 19.1 19.1 83.8

Totalmente de

Acuerdo 11 16.2 16.2 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 04: Grafico pastel sobre el Proceso de Ventajas.
Interpretacion:

La tabla y figura 4 muestra que el 31 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estdn desacuerdo en que la imagen crea un proceso de
ventajas.
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TABLAS

Buena Calidad

Usted como cliente las empresas brinda buena calidad en sus productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 4 5.9 5.9 5.9
Indiferencia 3 4.4 4.4 10.3
Acuerdo 14 20.6 20.6 30.9
Lifﬂ:gg”te de 47 69.1 69.1 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0%

Figura 05: Gréfico pastel sobre la Buena Calidad
Interpretacion:

La tabla y figura 5 muestra que el 69 % de los clientes de las Ferreterias de
Querecotillo estan Totalmente de acuerdo en que las empresas brindan
buena calidad en sus productos.
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TABLAG6

Productos que Transmiten Seguridad

Considera importante, que sus productos transmiten seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vilido Totalmente en 0 0 0 0

Desacuerdo

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 6: Gréfico pastel sobre el Productos que Transmiten Seguridad
Interpretacion:

La tabla y figura 6 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es importante, que sus
productos transmiten seguridad.
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TABLA 7

Informacién necesaria

Usted como cliente cree que las empresas ferreteras brindan la informacion necesaria

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0 0 0
Desacuerdo
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 3 4 4 4.4
Acuerdo 7 10.3 10.3 14,7
Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0%

0%

Figura 7: Gréfico pastel sobre la informacién necesaria
Interpretacion:

La tabla y figura 7 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las empresas ferreteras
brindan la informacion necesaria.
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TABLA 8
Negocio rentable

Usted cree que es un negocio rentable las ferreterias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente de 0 0 0 0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreteria

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 8: Gréfico pastel sobre el negocio rentable
Interpretacion:

La tabla y figura 8 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias de
Querecoatillo estan totalmente de acuerdo en que es un negocio rentable las
ferreterias.
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TABLA9
Satisfecho con los productos

Usted como cliente se siente satisfecho con los productos que compra

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 7 10.3 10,3 10.3
Totalmente de 61 89.7 89,7 100.0
Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 9: Gréfico pastel sobre el satisfecho con los productos
Interpretacion:

La tabla y figura 9 muestra que el 90 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se siente satisfecho con
los productos que compra.
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TABLA 10
Buena atencién

Crees que una buena atencion hablaria bien de una empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de

desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7
Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 10: Gréfico pastel sobre la buena atencion
Interpretacion:

La tablay figura 10 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que una buena atencion
hablaria bien de una empresa.
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TABLA 11

Estrategias

Usted como cliente cree que las estrategias son buenas para las empresas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de

58 85.3 85.3 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 11: Gréfico pastel sobre las estrategias.
Interpretacion:

La tablay figura 11 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las estrategias son
buenas para las empresas.
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TABLA 12

Personal

Usted cree que el personal debe trata bien alos clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0 0 0

Desacuerdo

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de 58 85.3 85.3 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= |ndiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0% 0%

Figura 12: Gréafico pastel sobre el personal.
Interpretacion:

La tablay figura 12 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el personal debe trata
bien a los clientes.
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TABLA 13
Marca de buen material

Cree usted que la marca que brinda las empresas es de buen material

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vilido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0

Desacuerdo 2 2.9 2.9 29

Indiferencia 11 16.2 16,2 19.1

Acuerdo 16 23.5 23,5 42.6

Totalmente de

Acuerdo 39 57.4 57,4 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 3%

y -

Figura 13: Gréfico pastel sobre la marca de buen material.
Interpretacion:

La tablay figura 13 muestra que el 57 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que la marca que brinda las
empresas es de buen material.
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TABLA 14
Buen ambiente

Usted cree que en las empresas tiene que tener un buen ambiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ___ Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente en
Desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7
Totalmente de
Acuerdo 58 85.3 85.3 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0% 0%

Figura 14: Gréfico pastel sobre el buen ambiente
Interpretacion:

La tablay figura 14 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las empresas tienen que
tener un buen ambiente.
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Marketing:
TABLA 15

Atraido por el producto

Usted se siente atraido por el producto que ofrecen las empresas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de
desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 11 16.2 16.2 16.2
Acuerdo 21 30.9 30.9 47.1
Totalmente de
Acuerdo 36 52.9 52.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

-

Figura 15: Gréfico pastel sobre atraido por el producto
Interpretacion:

La tablay figura 15 muestra que el 53 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se siente atraido por los
productos que ofrecen las empresas.
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TABLA 16

Buen servicio

Cree usted que el buen servicio es importante en las empresas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de
desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7
Hua;ﬂz"te de 58 85.3 85.3 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 16: Gréfico pastel sobre el buen servicio
Interpretacion:

La tablay figura 16 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el buen servicio es
importante en las empresas.
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TABLA 17

Marketing

Cree que el marketing se tiene que usar usualmente en las empresas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de

Acuerdo 58 85.3 85.3 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 17: Gréfico pastel sobre el marketing
Interpretacion:

La tabla y figura 17 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el marketing se tiene
que usar usualmente en las empresas.
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TABLA 18

Marca

Considera que el rechazo de la marca, es una oportunidad para que la empresa mejore

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0

Desacuerdo 2 2.9 2.9 29

Indiferencia 11 16.2 16,2 19.1

Acuerdo 16 235 23,5 42.6

Totalmente de

Acuerdo 39 57.4 57,4 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 18: Gréafico pastel sobre la marca.
Interpretacion:

La tabla y figura 18 muestra que el 57 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estdn totalmente de acuerdo en que considera que el
rechazo de la marca, es una oportunidad para que la empresa mejore.
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TABLA 19
Compras

Usted realiza frecuentemente sus compras en las mismas ferreterias

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0 0 0

Desacuerdo

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 11 16.2 16.2 16.2

Acuerdo 21 30.9 30.9 47.1

Totalmente de 36 52.9 52.9 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0%—__o%

Figura 19: Gréfico pastel sobre las compras.
Interpretacion:

La tablay figura 19 muestra que el 53 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estdn Totalmente de Acuerdo en que realizan
frecuentemente sus compras en las mismas ferreterias.
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TABLA 20
beneficios del marketing

Considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar

clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
Desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 2 2.9 29 2.9
Indiferencia 11 16.2 16,2 19.1
Acuerdo 16 235 23,5 42.6
Totalmente de
Acuerdo 39 57.4 57,4 100.0
Total 638 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 3%

Figura 20: Grafico pastel sobre los beneficios del marketing.
Interpretacion:

La tabla y figura 20 muestra que el 57 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que considera que los
beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar
clientes.
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TABLA 21

Campafias de Seguridad

Cree usted que las campafias de Marketing, de las ferreterias trasmiten seguridad, a los

clientes
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de
desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 11 16.2 16.2 16.2
Acuerdo 21 30.9 30.9 471
Totalmente de
Acuerdo 36 52.9 52.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0%

0%

Figura 21: Gréafico pastel sobre las Campafias de Seguridad.
Interpretacion:

La tablay figura 21 muestra que el 53 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las campafias de
Marketing, de las ferreterias trasmiten seguridad, a los clientes.
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TABLA 22

Beneficio en sus compras

La empresa donde acude le da beneficio en sus compras

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido  totaimente de
desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 0 0 0 0
Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7
Totalmente de
Acuerdo 58 85.3 85.3 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo
= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

0%

Figura 22: Gréfico pastel sobre el Beneficio en sus compras.
Interpretacion:

La tabla y figura 21 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que la empresa donde acude
le da beneficio en sus compras.
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TABLA 23

Productos de bajo precio

Crees usted que los productos que brinda las empresa son de bajo precio

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vilido Totalmente de

desacuerdo 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0
Indiferencia 11 16.2 16.2 16.2
Acuerdo 21 30.9 30.9 47.1
Totalmente de
Acuerdo 36 52.9 52.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0% 0%

Figura 23: Grafico pastel sobre los Productos de bajo precio.
Interpretacion:

La tabla y figura 23 muestra que el 53 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que los productos que
brindan las empresas son de bajo precio.
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TABLA 24

Cliente

Usted como cliente tiene conocimiento que la empresa donde acude cuenta con un

sistema
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en
Desacuerdo 20 29.4 29.4 29.4
Desacuerdo 21 30.9 30.9 60.3
Indiferencia 3 4.4 4.4 64.7
Acuerdo 13 19.1 19.1 83.8
Totalmente de
Acuerdo 11 16.2 16.2 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente en Desacuerdo = Desacuerdo Indiferencia

= Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 24: Gréfico pastel sobre el Cliente.
Interpretacion:

La tabla y figura 24 muestra que el 31% de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan Desacuerdo en que Tiene conocimiento que las
empresas donde acude cuentan con un sistema.
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TABLA 25

Aplicar marketing

Considera que aplicar marketing en las empresas les ayuda a obtener mayores ganancias

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en

Desacuerdo 0 0 0 0

Desacuerdo 0 0 0 0

Indiferencia 0 0 0 0

Acuerdo 10 14.7 14.7 14.7

Totalmente de

Acuerdo 58 85.3 85.3 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las Ferreterias

= Totalmente de desacuerdo = Desacuerdo
= Indiferencia = Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

0,
0% 9% 0o

Figura 25: Grafico pastel sobre aplicar marketing.
Interpretacion:

La tabla y figura 25 muestra que el 85 % de los clientes de las Ferreterias
de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que aplicar marketing en
las empresas les ayuda a obtener mayores ganancias.
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4.2.-ANALISIS DE LOS RESULTADOS

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

La tabla 1, denominado “Satisfecho Con La Calidad” muestra que el 85
% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que se siente satisfecho con la calidad que brindan las empresas.
Este resultado podemos diferenciar en que segun (Gallo, 2018) nos menciona
qgue el 60% de las Mype crea estudios para conocer el grado de la satisfaccién

de sus clientes.

La tabla 2, denominado “Importancia de la mision” muestra que el 90 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de

acuerdo en que es importante la mision y vision en las empresas.

La tabla 3, denominado “Buena técnica” muestra que el 90 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en

que al lanzar un producto es una buena técnica para la empresa

La tabla 4, denominado “Proceso de ventajas” muestra que el 31 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan desacuerdo en que la

imagen crea un proceso de ventajas.

La tabla 5. Denominado “Calidad en sus productos” muestra que el 69 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan Totalmente de
acuerdo en las empresas brindan buena calidad en sus productos. Este

resultado podemos diferenciar en que segin (Gallo, 2018) el 100 %
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consideran que con la mejora de la calidad, la empresa serd mas competitiva

y productiva.

La tabla 6, denominado “Producto que transmiten seguridad” muestra
que el 85 % de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que es importante, que sus productos transmiten
seguridad. Este resultado podemos diferenciar en que segln (Gallo, 2018) el
100% de los encuestados manifiestan estar enfocados en la mejora continua

de su negocio.

Latabla 7, denominado “Informacion” muestra que el 85 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las

empresas ferreteras brindan la informacion necesaria.

La tabla 8, denominado “Negocio rentable” muestra que el 85 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en

que es un negocio rentable las ferreterias.

La tabla 9, denominado “Satisfecho con los productos” muestra que el 90
% de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de

acuerdo en que se siente satisfecho con los productos que compra.

La tabla 10, denominado “Buena atencion” muestra que el 85 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en

que una buena atencién hablaria bien de una empresa
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Latabla 11, denominado “Estrategias” muestra que el 85 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que como

cliente cree que las estrategias son buenas para las empresas.

La tabla 12, denominado “Personal” muestra que el 85 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el
personal debe trata bien a los clientes. Este resultado podemaos diferenciar en
que segln (Gallo, 2018) nos menciona que el 80% de los encuestados
manifiestan que, si se esta considerando al trabajador como la esencia de la
empresa, es decir, son considerados como una parte fundamental para el

desarrollo de la misma.

La tabla 13, denominado “Marca de buen material” muestra que el 57 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de

acuerdo en que la marca que brinda las empresas es de buen material.

La tabla 14, denominado “Buen ambiente” muestra que el 85 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en

que las empresas tienen que tener un buen ambiente.

La tabla 15, denominado “Atraido por el producto” muestra que el 53 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de

acuerdo en que se sienten atraido por los productos que ofrece las empresas.

La tabla 16, denominado “Buen servicio” muestra que el 85 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en

que el buen servicio es importante en una empresa
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La tabla 17, denominado “Marketing” muestra que el 85 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el

marketing se tiene que usar usualmente en las empresas.

La tabla 18, denominado “Marca” muestra que el 57 % de los clientes de
las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que
considera que el rechazo de la marca, es una oportunidad para que la
empresa mejore. Este resultado es diferente al que obtuvo Garcia (2017)
quien nos dice que el 33,6% estan totalmente de acuerdo en que el rechazo

de la marca es una oportunidad.

La tabla 19, denominado “Compras” muestra que el 53 % de los clientes
de las Ferreterias de Querecotillo estdn Totalmente de Acuerdo en que
realiza frecuentemente sus compras en las mismas ferreterias. Este resultado
podemos diferenciar en que segin Quizhpe (2014) podemos observar que un
40% de las personas encuestadas realizan compras mensualmente, un 31%
semanal, y un 29% compra semestralmente. Por lo tanto notamos una gran

frecuencia de compra que nos debe inducir a mejorar el servicio.

La tabla 20, denominado “Beneficios del marketing” muestra que el 57 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que considera que los beneficios del marketing le ayudan a las
empresas a ganar y fidelizar clientes. Este resultado es diferente al que
obtuvo Rojas (2017) quien nos dice que el 91% de clientes encuestados
considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar

y fidelizar clientes.
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Por otro lado Taipe (2018) nos menciona que un 100,0% consideran que
las acciones enfocadas a satisfacer a los clientes, son valoradas por el nivel

del servicio y genera fidelizacion.

La tabla 21, denominado “Campaiias de seguridad” muestra que el 53 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que las campafas de Marketing, de las ferreterias trasmiten
seguridad, a los clientes. Este resultado es diferente al que obtuvo Garcia
(2017) quien nos dice que el 72,9% estan parcialmente de acuerdo, en sus

campafas de Marketing, trasmiten seguridad a los clientes.

La tabla 21, denominado “Beneficios en sus compras” muestra que el 85
% de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de

acuerdo en que las empresas donde acude le dan beneficio en sus compras.

La tabla 23, denominado “Producto de bajo precio” muestra que el 53 %
de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que los productos que brindan las empresas son de bajo precio.
Este resultado es diferente al que obtuvo Quizhpe (2014) quien nos
menciona que un 56% que los consideran moderados, un 33% bajo y por
altimo un 11% opina que son altos. Lo que nos permite notar que en su

gran mayoria las personas estan satisfechas con el precio de los articulos.

La tabla, denominado “Cliente” 24 muestra que el 31% de los clientes de
las Ferreterias de Querecotillo estan Desacuerdo en que Tiene

conocimiento que las empresas donde acude cuenta con un sistema. Este
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resultado es diferente al que obtuvo Rojas (2017) quien nos menciona que
el 87% de clientes encuestados considera que la empresa donde acude no
cuenta con un sistema donde recolecta informacion sobre las necesidades,

preferencia, gustos de sus clientes.

La tabla 25, denominado “Aplicar marketing” muestra que el 85 % de los
clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en
que aplicar marketing en las empresas les ayuda a obtener mayores
ganancias. Este resultado es diferente al que obtuvo Rojas (2017) quien nos
menciona que el 78% de clientes encuestados considera que aplicar

marketing en las empresas les ayuda a obtener mayores ganancias.

Al respecto Garcia (2017) quien sefialo que el 88,7% estan totalmente de
acuerdo, en que es importante, el Marketing Mix, el 6,9% esta parcialmente

de acuerdo, y el 4,5% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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V. CONCLUSIONES:

En cuanto a los Principios que fundamentan la gestion de calidad de las
ferreterias del distrito de Querecotillo, Se describio que los clientes Se
sienten satisfecho con la calidad que brinda la empresa, en cuanto a la
importancia de la mision puede lograr sus metas y asi puede crear buenas
técnicas para poder lanzar un producto de buena calidad por lo que le dara
un proceso de ventajas para el logro de sus objetivos por lo tanto debe de
transmitir seguridad en sus productos y por ultimo brindar la informacion
necesaria para que asi el cliente este satisfecho y pueda ser un negocio

rentable.

En cuanto a los Factores claves del sistema de la gestion de calidad de las
ferreterias, se describio que los clientes estan de acuerdo que manteniendo
una buena atencion, establecimiento estratégico, personal capacitado,
adecuado ambiente y buenos productos, los consumidores acudiran y se
fidelizaran con dicho establecimiento, las ferreterias en la cual debe de ver
y poner en practica las estrategias para que originen una buena demanda en

Su negocio.

En cuanto a los componentes del marketing mix de las ferreterias del
distrito de Querecotillo, se describié que al respecto con los clientes se
siente atraido por los productos que ofrece las empresas. Por otro lado el
buen servicio es importante en una empresa ya que los clientes gastarian
para adquirir algin bien o servicio determinado, en la cual el marketing lo

usan usualmente en la cual crea la relacion entre la organizacion y sus
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consumidores para hacer mas facil la adquisicion del producto, mientras
que en la comunicacion la empresa da informacion de sus productos,
marcas y servicios y ventajas competitivas para asi provocar la compra

entre los consumidores

En cuanto a los beneficios del uso del Marketing de la Gestion de Calidad
de las ferreterias, se describié que la empresa hace reconocimiento de sus
marcas, ya que eso los beneficia ganando y fidelizando clientes,
proporcionando la informacion necesaria e identificando a los clientes

reales ahorrando el tiempo necesario y logren las mayores ganancias.
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RECOMENDACIONES:

Se recomienda a las ferreterias prestar mayor importancia a los clientes
teniendo en cuenta que la atencion al cliente inicia desde que éste entra a
nuestras instalaciones hasta que se marcha, no descuidandolo en ningun
momento, pues un simple error puede ocasionar que el cliente se vaya
insatisfecho.

Las mypes de ferreteria deben implementar un sistema de gestion de
calidad, para administrar el negocio y brindar el soporte a sus estrategias
en el tiempo.

Aplicar un adecuado andlisis de proveedores sera de gran importancia para
la empresa para lograr tener un inventario suficiente y satisfacer las

necesidades del cliente.
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ANEXO 2: Cuadro 04: Presupuesto
. PRECIO TOTAL
DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD | 1 = or | PARCIAL
1.00 Remuneraciones
e Asesor Unidad 1500.00 | 1500.00 | 1500.00
e Encuestador Unidad 4 50.00 200.00 | 200.00
2.00 Bienes
e USB Unidad 1 35.00 35.00
« Bibliograffa Global 1 90.00 300.00
) 1 100.00 | 100.00 | 475.00
e Materiales de
escritorio
3.00 Servicios
e Fotocopiado | Unidad 400 0.10 40.00
Global |  -—----- 200.00 200.00
e |nternet
Global |  -—----- 300.00 | 300.00
e Transporte
Global |  -—----- 100.00 | 100.00
e Telefono | 100.00 | 100.00  830.00
e Otros
Total 3,005.00
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Anexo 03: CUESTIONARIO

FACULTA CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

(" El presente cuestionario tiene como fin de recoger informacion sobre los clientes de las Mypes )
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La Gestion de Calidad y el uso del
Marketing en la Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de
Querecotillo, afio 2018, la informacion que nos brinde fue usada exclusivamente para fines
kacadémicos y de investigacion. )
ESCALA DE PREGUNTA
Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)
Indiferente (1)
Desacuerdo (D)
Totalmente en desacuerdo (TD)
LA GESTION DE CALIDAD TA |A || D

¢Usted se siente satisfecho con la calidad que brindan las empresas?

¢ Cree que es importante la misién y vision en las empresas?

¢Cree que al lanzar un producto es una buena técnica para las empresas?

¢Usted como clientes cree que la imagen crea un proceso de ventajas?

¢Usted como cliente las empresas brindan buena calidad en sus productos?

¢Considera importante, que sus productos transmiten seguridad?

¢Usted como cliente cree que las empresas ferreteras brindan la informacion necesaria?

¢Usted cree que es un negocio rentable las ferreterias?

¢Usted como cliente se siente satisfecho con los productos que compra?

¢Crees que una buena atencion hablaria bien de una empresa?
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¢Usted como cliente cree que las estrategias son buena para las empresas?

¢Usted cree que el personal debe trata bien alos clientes?

¢Cree usted que la marca que brinda las empresas es de buen material?

¢Usted cree que en las empresas tienen que tener un buen ambiente?

MARKETING

TA

D

¢Usted se siente atraido por los productos que ofrece las empresas?

¢Cree usted que el buen servicio es importante en las empresas?

¢Cree que el marketing se tiene que usar usualmente en las empresas?

¢Considera que el rechazo de la marca, es una oportunidad para que las empresas mejoren?

¢Usted realiza frecuentemente sus compras en las mismas ferreterias?

¢Considera que los beneficios del marketing le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar

clientes?

¢Cree usted que las Sus campafas de Marketing, de las ferreterias trasmiten seguridad, a

los clientes?

¢Las empresas donde acude le dan beneficio en sus compras?

¢Crees usted que los productos que brindan las empresa es de bajo precio?

¢Usted como cliente tiene conocimiento en que las empresas donde acude cuentan con un

sistema?

¢Considera que aplicar marketing en las empresas les ayuda a obtener mayores ganancias?

Pagina

109




ANEXO N° 04:

CUADRO 05: LISTA DE EMPRESAS

Nombres y ubicaciones de MYPE en estudio

N° | Razon social Contribuyente Ruc Direccién
1 NOE Juan Noé Navarro 10036758126 Av. Galvez
442,
Querecaotillo
2 RUIZ Felisa Victoria 10107898765 Av.
Herrera Querecotillo
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AUTORIZACION

’

Yo | LA~ ‘149(-!(9‘-"97’0 ... ... ... . .. representante
legal dé . mve"@,ﬁﬂc/\(o’é_ ai5a — Querecotllo
identificado con DNI N° %L@(flb e achtewen autorizado al Br Jean

Carlos Pereda Vilchez, mencione ¢l nombre de mi empresa para que lleve a cabo su
proyecto de investigacion relacionado a “LA GESTION DE CALIDAD Y CON EL
USO DEL MARKETING EN LA MICRO Y PEQUESNAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO bDE

QUERECOTILLO, ANO 2017™.

Agradeciendo desde ya su interés

Alentamente
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SOLICITUD DE AUTORIZACION

Sullana 15 de octubre del 2018

Sr(a) G 2>
Ferveterin - NoE

Representante legals..... ... o0 N bt SRSy
RUC-LC’O:JL?ﬁf'ZQa

Estimado y Distinguido Sr (a)

....................................................................

extenderle mu cordial saludo, en ocasion de expresarle que siendo estudiante del wller
de Titulacion de la universidad “CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE",
debido a que me piden una muestra de empresa en €l rubro ferreteria de Querecotnllo lo
cual he considerado a su empresa por ser la mas reconocida, es por ello solicito el
debido permiso de usted para solo mencionar el nombre de su empresa en mi proyecto
de investigacion titulado “LA GESTION DE CALIDAD Y CON EL USO DEL
MARKETING EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO DE QUERECOTILLO,

ARNO 20177, lo que considero oportuno para mi investigacion

Agradezco su fina atencion

GRACIAS
Atentamente K

// -~ Ng// -
Jean Carlos Péreda Vilchez

Br. En Administracion de Empresas
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AUTORIZACION

Yo .. ?‘4/'5" (//(/zlrra /'.{9.""( R iiiiiiiiir....., TEPreseItante
- g z > 12

legal de f"""f"""()"b — Querecotillo

identificado con DNI N° . 7063073 . auwtorizado al Br Jean

Carlos Pereda Vilchez, mencione el nombre de mi empresa para que lleve a cabo su
proyecto de investigacion relacionado a “LA GESTION DE CALIDAD Y CON EL
USO DEL MARKETING EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO DE

QUERECOTILLO, ANO 2017,

Agradeciendo desde ya su interés

Atentamente
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SOLICITUD DE AUTORIZACION

Sullana 15 de octubre del 2018

s > -
Sria) ;_21 re /"- e Kur —"3

Representante legals.. 22430, Wi o, HETE T eeeereananns
RUC:IGTE ABTE .o eeevreraernisncnnnans -

Estimado vy Distingudo Sr (a)

.............................................................

extenderle mi cordial saludo, en ocasion de expresarle que siendo estudiante del taller
de Titulacion de la umversidad “CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE",
debido a que me piden una muestra de empresa en el rubro ferreteria de Querecotillo lo
cual he considerado a su empresa por ser la mas reconocida, es por ello solicito el
debido permiso de usted para solo mencionar ¢l nombre de su empresa en mi proyecto
de investigacion titulado “LA GESTION DE CALIDAD Y CON EL USO DEL
MARKETING EN LA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO DE QUERECOTILLO,

ANO 20177, lo que considero oportuno para mi investigacion

Agradezco su fina atencion

GRACIAS
Alentamente
sevsnrvd ‘. : "u-on-c-o'.onooaoc sesssvevenny a'o.--'oo SR
Jean Carlos Pereda Vilchez Recibido
Br. En Administracion de Empresas 15 de octubre del 2018
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Anexo 5

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es
confiable debido a que existe un 81 % de confiabilidad con respecto a 25
preguntas del cuestionario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,818 25
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Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de | Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha| elementose | elementos | elemento se ha
suprimido ha suprimido | corregida suprimido
g,U_sted se sien_te satisfecho con la 108.37 50.266 629 808
calidad que brinda la empresa?
¢Cree que es importante la
misién y vision en una empresa? 108.32 52.431 237 817
¢Cree que al lanzar un producto
es una buena técnica para la 108.32 52.431 237 817
empresa?
¢Usted como cliente cree que la
imagen de la empresa le obtiene 110.60 45.288 .304 .830
buenas ventajas?
¢Usted como cliente la empresa
brinda buena calidad en sus 108.69 52.784 .008 .830
productos?
¢Considera importante, que sus 108.32 52.431 237 817
productos transmiten seguridad?
¢Usted como cliente cree que la
empresa ferreteras brinda la 108.41 51.559 248 .816
informacidn necesaria?
¢Usted cree que es un negocio
rentable las ferreterias? 108.37 50.266 629 .808
¢Usted como cliente se siente
satisfecho con los productos que 108.32 52.431 237 817
compra?
¢ Crees que una buena atencién
hablaria bien de una empresa? 108.37 50.266 629 .808
¢Usted como cliente cree que las
estrategias son buena para las 108.37 50.266 .629 .808
empresas?
¢Usted cree que el personal debe
trata bien a los clientes? 108.37 50.266 .629 .808
¢Cree usted que la marca que
brinda la empresa es de buen 108.87 48.027 404 .810
material?
¢Usted cree que en una empresa
tiene que tener un buen 108.37 50.266 .629 .808
ambiente?
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¢Usted se siente atraido por los
productos que ofrece las
empresas?

¢ Cree usted que el buen servicio
es importante en una empresa?

¢Cree que el marketing se tiene
que usar usualmente en una
empresa?

¢Considera que el rechazo de la
marca, es una oportunidad para
que la empresa mejore?

¢Usted realiza frecuentemente
sus compras en las mismas
ferreterias?

¢Considera que los beneficios
del marketing le ayudan a las
empresas a ganar y fidelizar
clientes?

¢Cree usted que las Sus
campanfas de Marketing, de las
ferreterias trasmiten seguridad, a
los clientes?

¢La empresa donde acude le da
beneficio en sus compras?

¢ Crees usted que el producto que
brinda las empresa es de bajo
precio?

¢Usted como cliente tiene
conocimiento en que la empresa
donde acude cuenta con un
sistema?

¢Considera que aplicar
marketing en las empresas les
ayuda a obtener mayores
ganancias?
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LIBRO DE
CODIGO

P1 P2 P3 P4 P5S P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

5 5 4 5
5 5 4 5

4 5 5 5 5
5

El

1

5
5 4 4 3

E2

5 4 5 5 4
2 4 5

5 5

E3

5 4 5
5 4 5

5

5
5
5
5
5

5
5
5

E4

5
5

ES

5 5
1

1
5 4 4 4 4 4 5 5 4

E6

5 3 4 5
5 3 5 5

5
3

E7

E8

E9

4

1 5 4 4 5

ElI0 5 4 4

Ell
E12

5

5
5
5
5

E13 5

5 5

5 4 4 5 5

5
5
5
5

E14 5

E15 5

El6 5
E17

5 4 5 5 5
5 4 4 5

2

5

5

5

E18 4
E19

1 4 4 5 4 4

E20 4 4 4
E21

5 4 5 5 5 4 5
5

5
5
5
5

E22 4

E23 5

5 5 4 5

3

2

E24 4

5

E25 g

4

5

5 4 5

E26 5 4 4 4

E27

5
5

5
5
5

E28 5

E29 5

E30 5
E31
E32

5

5

E33 5

4
4

5
5

E34 5 4 4 2 4 4 5

2 4 5

E35 5 4 4 4

E36 5
E37

5
5
5

5 4 5 5 5 5
1 5 4 5

5

5

5

5

E38 4
E39

E4A0 5 5 5

E41
E42

5 4 4 5 5 5

5
5
5

5

E43 5

5

3 4 5 4 5

5

E44 5
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5

5 2 4 5 4 5

5

E45 g5

E46 5 5 5 4 5 5 5 5 5

E47

5 5 5 2 5 5 5 5 5

E48 5 5 5 2 5 5 5 5 5§

E49 5

5 5 4

5
5

E50 5
E51
E52

5 4 4 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5

5

1 55 5 5 5

ES3 5 5 5

ES4 5 5 5 2 5 5 5 5 5§

E55 5

5
5

E56 5
E57

4 5

1

5

E58 5
E59

5 5 3 5 5
5 2 4 5 5

5
5

E60 5
E61
E62

5

5

5

5
5

E63 5

E64 5

5

5
5

E65 5

4 5

1

E66 5
E67

5

E68 5
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