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5. Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en
las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018. Tuvo como
problema el siguiente: ;Cudl es las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 20187 Y
como objetivo general: Determinas las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018, en la
cual se utilizd una metodologia de tipo cuantitativa, de diseflo no experimental/
transversal/descriptivo, y de una poblacion conformada por 4 empresas, La investigacion se
justifico, desde el punto de vista tedrico, que la gestion de calidad y el marketing son instrumentos
gue ayudaran a la toma de decisiones para la presentacién de escenarios de negocios y
comercializacién de los productos que ofrece la mype, en la cual se aplicé un cuestionario
estructurado por 24 preguntas, a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes
resultados: se observé que el 100.00% de los encuestados tienen entre 31 y 40 afios, se observo
que el 100.00% de ellos afirmaron que el liderazgo contribuyo e influye de una manera eficaz en
la empresa, por otro lado el 100.00% de ellos afirmaron que la empresa cuenta con un
organigrama, también se observo que el 100.00 % de ellos afirmaron que si reciben informacion

a través de los medios de comunicacién mas usados en el distrito.

Palabras claves: Gestion de calidad, Marketing, Liderazgo y Producto.



Abstract

The present research work entitled Quality management under the focus of marketing in micro
and small enterprises, Hardware category, Satipo district, Junin, 2018. You had as a problem the
following: What are the characteristics of Quality Management under the marketing approach in
micro and small enterprises, Hardware, Satipo district, Junin, 2018? And as a general objective:
You determine the characteristics of Quality Management under the marketing approach in micro
and small companies, Hardware category, Satipo district, Junin, 2018, in which a quantitative
methodology was used, of non-experimental / transversal / descriptive design, and of a population
made up of 4 companies, The research was justified, from the theoretical point of view, that
quality management and marketing are instruments that will help decision-making for the
presentation of business scenarios and marketing of the products offered by the mype, in which a
questionnaire structured by 24 questions was applied, through the survey technique obtaining the
following results: it was observed that 100.00% of the respondents are between 31 and 40 years
old, it was observed that 100.00% of them affirmed that leadership contributed and influenced in
an effective way in the company, on the other hand, 100.00% of them affirmed that the company
has an organizational chart, it was also observed that 100.00% of them affirmed that if they receive

information through the most used media in the district.

Keywords: Quality Management, Marketing, Leadership and Product.
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I. Introduccién

La investigacion denominada “Gestidn de calidad bajo el enfoque del marketing
en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018”; cuyo
objetivo general fue “identificar las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin,
20187, la cual se desenvuelve siguiendo la linea de investigacion admitida por la
Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la Escuela Profesional de
Administracion. La investigacion queda deslindada desde la perspectiva temética por las
variables gestion de calidad y marketing.

En Espafa, durante el 2018, las pequefias y medias empresas que mantuvieron una
gestion de calidad eficiente, fueron importantes para la contribucién a la generacién de
nuevos empleos, Ocupando un 65.9% de total de trabajadores, cifra similar a la de la
media Union Europea (UE), se sitdan alrededor del 66.4%. segun el retrato de la pyme
2018, por esta razén las empresas en Espafia en su mayoria mantienen una gestion de
calidad eficiente ya que no solo se implementan como la finalidad de generar y maximizar
sus procesos, sino también para contribuir a la sociedad empresarial. (Ortega, 2018)

Por otro lado en Meéxico, Las micro empresas al aplicar una estrategia de
Marketing tienen un papel muy importante en la economia nacional, y esto es porque
logran hacer cosas que otras empresas nunca podrian lograr con la misma facilidad,
rapidez y dinamismo. Por esta razon se considera que estas empresas de México son el
futuro del pais, aunque un porcentaje considerable de ellas no toma en cuenta estas
medidas provocando que dichas empresas fracasen, obligandose a cerrar o declararse en
banca rota dejando a sus trabajadores desamparados. (Sordo, 2019).

De acuerdo con “la Organizacion de las Naciones Unidas” (ONU, 2020), la

pandemia del COVID — 19, aun tiene un efecto comercial mundial, internacional, en la



actualidad es la mayor contraccion de las exportaciones e importaciones, entre los meses
de paralizacion se redujo en la comunidad andina alrededor un 23% las exportaciones, las
exportaciones del “Mercado Comun del Sur (MERCOSUR)”, se redujo alrededor de un
12% y el de México disminuyo un 20.8%, la cual fue provocada por los desplomes de los
envios manufacturados. Por otro lado los paises que aumentaron sus exportaciones
durante este periodo fueron: “Costa Rica (2%), Honduras (2%), Guatemala (3%) y
Nicaragua (14%). El sector agricola y agropecuaria lograron un aumento de 0.9%,
mientras que la mineria y el petréleo y las manufactureras, con caidas del 25.8% y 18.5%,
sufrieron un descenso”.

También la “Organizacion Internacional del trabajo” (OIT, 2020), “la crisis ya ha
repercutido ampliamente en el plano econémico y en el mercado laboral, tanto en la oferta
(produccién de bienes y servicios) como en la demanda (consumo e inversién). Su
incidencia adversa en la produccion, que al principio solo afect6 a Asia, se ha ampliado
a las cadenas de suministro de todo el mundo”. Todas grandes empresas, que son
independiente de su tamafio, afrontaran graves problemas, por lo principal las empresas
del sector de la aviacion, el turismo y hoteleria, afrontado de manera directa la
disminucion de sus ganancias e ingresos, tendra un elevado amento de insolvencia y
pérdida de puestos de trabajo.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2019), las pequefias
empresas de este tipo de negocio que forme parte del sector formal o informal de la
economia, representan mas de 90% de total de mypes, por lo general entre el 60% y el
70% de los empleos que bridan estas empresas son responsables de mantener el 50% del
producto interno bruto (PBI), a nivel mundial.

En el Pert y toda la Latinoamérica las mypes no solo general empleos, si no

también aportan al crecimiento de la economia local y nacional. Pero a pesar de ello, la



calidad de esos trabajos son variables, “el subempleo es alto y la mayoria de ello lo
desempefian mujeres que la mayoria de las veces no tienen remuneracion alguna”. Existen
variedad de mypes en el medio, muchas de ellas son de subsistencia y una minoria utiliza
mecanismos de produccion con el apoyo y el uso de tecnologias, teniendo relacion con
grandes empresas del sector formal. (Radio Santo Domingo, 2019).

La dificultad inherente a las mypes en general es que son dirigidas por el
propietario con conocimiento empirico o la distincion de su experiencia con los diversos
trabajos que han tenido en su vida, lo que las hace ineficientes en los negocios y a su vez
su funcionamiento deja en alto mercados competitivos; Todo esto lleva a que la mype
introduzca la préctica de la gestion estratégica que le ayudara a ingresar a un mercado.

La industria ferretera hoy en dia es el negocio muy demandado y receptivo por la
poblacion que tiene muchas necesidades y que beneficia a los duefios mejorando el
negocio y la calidad de vida de los duefios.

El crecimiento de este rubro es una oportunidad para que mas empresas vendan
sus productos en diferentes puntos del pais. Los articulos de ferreteria mas solicitados en
el mercado online han incluido Taladros, Sierras Eléctricas, Amoladoras, entre otros. La
mayoria de los consumidores son hombres y el método de pago mas utilizado es la
transferencia bancaria y el pago con tarjeta de crédito. (Peru-Retail, 2018)

Las ferreterias juegan un papel importante en la economia de Satipo en estos afos,
la constitucion de tiendas de bricolaje se ha incrementado debido a la buena aceptacion,
por lo que deben conformarse con una buena gestion que llegue a la perspectiva de los
consumidores.

Las pequefias y microempresas de la industria ferretera en la provincia de Satipo
suelen presentar estas caracteristicas, por lo que se interesan en explorar y subsidiar con

los empresarios del municipio de Satipo, aumentando asi la formacién en gestion



empresarial. Mayores niveles de competitividad e investigacién de estrategias de
marketing, que solo se pueden observar en empresas que cuentan con un sistema de
gestion de la calidad.

Forman parte importante de la economia local, tienen importantes movimientos
econdmicos y su tamafio exige que sean administrados para satisfacer sus necesidades de
planificacion, control y mejora, e impactar positivamente en sus relaciones con los
clientes.

El enunciado del problema es: ¢Cuales son las caracteristicas de la Gestion de
calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,
distrito Satipo, Junin, 2018?, para dar respuesta al problema, se planed el siguiente
objetivo general: Determinas las caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin,
2018, para lo cual se planted los siguientes objetivos especificos; 1. Determinar las
caracteristicas de los propietarios de las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,
distrito Satipo, Junin, 2018; 2. Determinar las caracteristicas Gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018; 3. Determinar
las caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,
distrito Satipo, Junin, 2018; 4. Elaborar la propuesta de mejora de la gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito
Satipo, Junin, 2018.

Respecto a la metodologia de la investigacion el “enfoque de Investigacion es
cuantitativo, descriptivo, en cuanto al disefio de la Investigacion es no experimental -
transversal puesto que se estudié conforme a la realidad sin que las variables sufran
modificaciones”. La poblacion y muestra estuvo conformada por 04 empresas de rubro

ferreterias. Para la recoleccion de los datos se utilizd como técnica la encuesta y como



instrumento de evaluacion el cuestionario, las cuales fueron muy importantes para la
recoleccion de informacion.

La investigacion se justifico, desde el punto de vista tedrico, que la gestion de
calidad y el marketing son instrumentos que ayudaran a la toma de decisiones para la
presentacion de escenarios de negocios y comercializacion de los productos que ofrece la
mype, que tenga como finalidad permanecer mas tiempo en el mercado, su crecimiento,
rentabilidad y fidelizacion con los clientes externos e internos.

La justificacion desde el punto de vista practico, la gestion de calidad y el
marketing se convertiran herramientas importantes para la empresa a que beneficiara a
todos los colaborares, mejorando su desempefio dentro de la mype, de forma interactiva,
con el apoyo de las redes sociales y diferentes aspectos del negocio que son los precios,
una mejore segmentacion de mercado, la destruccion digital de los productos y servicios.

Desde el punto de vista metodolégico, el presente trabajo servira como base para
otros futuros trabajos que tengan como variable marketing y la gestion de calidad pueda
hacerlo de manera eficiente y competitiva, guardando relacién con las etapas del método
cientifico el cual permite la confiabilidad y validez.

Los resultados, revelan que en la muestra trabajada tienen una edad de 31 a 4 afios
de edad, son de sexo masculino, tienen estudios técnicos. Mientras que las micro y
pequefias empresas, tienen 1 a 5 trabajadores; respecto a la gestion de calidad, se conoce
gue se toma en cuenta el principio de liderazgo en la empresa, la compresion de las
necesidades de los clientes, la satisfaccion sobre el servicio y la participacion del personal
es esencial en el trabajo. Por su lado, el marketing presente en las empresas se conoce y
emplean estrategias basados en distintos productos y se preocupa por las necesidades de
los clientes, desde el servicio o producto ofrecido, el precio y calidad del mismo, hasta la

informacion que puede ser brindada al cliente.



Se concluye que, se identificd las principales caracteristicas de las empresas
participantes del estudio, conociéndose que tienen una gestion de calidad eficiente y una
estrategia de marketing correcta
I1. Revisién de literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales:

Veléstegui (2020), en su tesis titulada Plan de marketing y posicionamiento de la
ferreteria Marsa de la ciudad de Ambato. En la Universidad Regional Auténoma de los
Andes — Ecuador, para optar el titulo profesional de Ingeniera En Empresas Y
Administracion De Negocios. Tuvo como objetivo general: Contribuir al incremento del
posicionamiento en el marcado de la ferreteria MARSA de la ciudad de Ambato,
mediante la implantacion de un plan de marketing, atrayendo a clientes existentes y
potenciales. La investigacion se desarrollé bajo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacién todas las personas sector
y una muestra de 384 personas, de las cuales se aplico un cuestionario de 11 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: los clientes en general concurren a la ferreteria
Marsa ya que brindan atencién al cliente eficiente, variedad de productos a precios
razonables y de calidad. La utilizacion de redes sociales en la actualidad es primordial,
para que exista un buen posicionamiento, por lo que al implementar estas estrategias
servira para que los clientes actuales y potenciales se encuentren mayormente informados
sobre promociones que ofrece la ferreteria. Se ha elaborado mision, vision, valores y un
organigrama, con el fin de que los miembros que conforman la ferreteria Marsa tengan
una orientacion definida, para que de esta manera se pueda alcanzar los objetivos

pretendidos, a su vez conozcan los niveles jerarquicos existentes en la ferreteria.



Oviedo y Silva (2019), en su tesis titulada Sistema de gestion de calidad para
ALICRIO S.A. bajo los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015. En la Universidad Distrital
Francisco José De Caldas — Colombia, para optar el titulo profesional de Ingeniero
Industrial. Tuvo como objetivo general: Estructurar el Sistema de Gestion de Calidad en
ALICRIO S.A. bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 con el fin de aumentar la
satisfaccion al cliente, la eficiencia y eficacia de los procesos. La investigacion empleo el
método inductivo deductivo, como método de investigacion, basado en la légica y
relacionado con el estudio de hechos particulares y a su vez parte de lo general a lo
particular. Tuvo como poblacion todas las empresas del sector, de la cual se aplicd un
cuestionario obteniendo los siguientes resultados: se logré un avance desde el 24% al
51% el cual se clasifica como un término medio de implementacion del SGC, siendo la
base documentada para que se lleven a cabo los procedimientos descritos dentro de cada
uno de los procedimientos propuestos y de esta manera llegar a un porcentaje mas alto.
Se logra una concientizacion en las personas para que los procesos se lleven a cabo de la
manera en que lo describe la documentacion del SGC vy asi lograr la estandarizacién de
los mismos. Se evidencia un mejor entendimiento de las funciones, responsabilidades y

actividades que debe llevar a cabo cada uno de los colaboradores de la empresa.

Lazo (2018) en su tesis titulada Plan de marketing para la Ferreteria Leon
ubicada en el Canton Biblian. En la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador. Para optar el titulo profesional de Ingeniera en Marketing, tuvo como objetivo
general: Disefiar un plan de marketing para la Ferreteria Leon ubicada en el Canton
Biblian. La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion todas las personas sector

y una muestra de 372 personas, de las cuales se aplico un cuestionario de 8



preguntas obteniendo los siguientes resultados: Los participantes de la encuesta de la
empresa creian que la radio y las redes sociales eran fuentes de informacion efectivas, asi
como productos duraderos de bajo costo. Creyeron erroneamente que las ferreterias como
Biblian vendian productos duraderos. Cuando encuestaron el entorno, encontraron que
habia un alto volumen de compras en el sector del hardware. Esto sugiri6 que los planes
de marketing eran apropiados dados los datos recopilados en la encuesta. Ademas, la
encuesta recopil6 datos a través de un proceso de investigacion exploratoria. Esto incluyé

datos de los entornos macro y micro, asi como el andlisis de datos.

Montafiez (2017) en su tesis titulada Disefio y documentacion del sistema de
gestién de calidad en la empresa euro Networks & Technologies S.A.S. bajo la norma
ISO 9001:2015. En la Universidad Distrital Francisco José De Caldas — Colombia, para
optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo general: Disefiar y
documentar un sistema de gestion de calidad en la empresa Euro Networks &
Technologies S.A.S. basado en la norma ISO 9001:2015. la investigacion empleo el
método inductivo deductivo, como método de investigacion, basado en la logica y
relacionado con el estudio de hechos particulares y a su vez parte de lo general a lo
particular, obteniendo los siguientes resultados: el manual de la calidad a pesar de no ser
un requisito explicito de la norma NTC-1SO 9001:2015, es una herramienta que ayuda a
demostrar documentalmente como la organizacion cumple cada uno de los requisitos
exigidos por la misma norma. El trabajo realizado por el pasante en la organizacion es un
disefio del sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2015, con el fin de que la organizacion tome como guia a través de su
implementacién para una futura certificacion de la norma. El disefio y la documentacion

del sistema de gestién de la calidad generan una ventaja competitiva del mercado para



Euro Networks & Technologies si ésta lo implementa buscando el control y la eficacia en
su labor diaria y no sélo por conseguir su certificacion.

Proafio (2017), en su tesis titulada Propuesta de un modelo de gestion de calidad
en agencias tour operadoras. Caso: Climbing Tours, en Quito. En la universidad Andina
Simén Bolivar- Ecuador. Para optar el titulo profesional de Maestria en Direccion de
Empresas, tuvo como objetivo general: Analizar la situacion actual sobre los estdndares
de calidad, control, procesos de la Tour Operadora, Climbing Tours, otorgar directrices
necesarias de un modelo de un Sistema de Gestion de Calidad para Climbing Tours. Se
utilizo el método de observacién, asi se obtendra varios tipos de informacién tanto
cuantitativa y cualitativa. Tuvo como poblacion todas las empresas del sector y una
muestra de todo el personal de ella, de las cuales se aplicé un cuestionario de 35 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: El objetivo general del modelo es crear un Sistema
de Gestion de la Calidad que proporcione las pautas necesarias para un organigrama
funcional de Climbing Tour. Ademéas de esto, el modelo describe los procesos e
ineficiencias de la administracion de la empresa. Adicionalmente, explica los indicadores,
procedimientos, diagramas de flujo, reestructuracién organizacional e incluso los
objetivos especificos con indicadores. Esto es para decir; el modelo considera el mundo
globalizado actual.

Antecedentes nacionales:

Silva (2020), en su trabajo de tesis titulado “Gestion de calidad y marketing en
las Mype rubro ferreterias en el distrito de Morropon — Piura, Afio 2020), en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Pert, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas
de la gestion de calidad y el marketing en las MYPE rubro ferreterias en el distrito de

Morropén — Piura, afio 2020. La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de



investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion 5
empresas del sector y una muestra de 167 personas, de las cuales se aplic6 un cuestionario
de 12 preguntas obteniendo los siguientes resultados: Llegé a la siguiente conclusién que
las 4"p del marketing en las Mype del rubro ferreterias en el distrito de Morrop6n son que
los productos que se ofertan en las ferreterias son de calidad; las Mype cuentan con
diversas marcas respecto a los productos que oferta; los precios de los productos se
cotejan a la par de la calidad y marcas de los productos; las Mype si cuenta con servicios
de entrega de los productos. Por otro lado, las Mype no les brindan promociones y ofertas.
Se recomienda planificar estrategias de marketing mediante ofertas o promociones para

atraer nuevos clientes y retener a los frecuentes.

Castillo (2019) en su trabajo de tesis titulado Caracterizacion De Gestion De
Calidad E Innovacion De Servicios En Las Mype, Rubro Ferreterias Piura Centro, Afio
2017, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Perd, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracidon, tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE,
rubro Ferreteria Piura Centro, afio 2017. La investigacion se desarrolld bajo la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo
como poblacion de 8 empresas del sector y una muestra de 89 personas, de las cuales se
aplico un cuestionario de 20 preguntas obteniendo los siguientes resultados: la
investigacion realizada en las Mype rubro ferreterias, se identifico los beneficios que tiene
la gestion de calidad considerando que los indicadores tales como: lo economico,
confiable y satisfaccion en su mayoria son de gran importancia porque permite fidelizar
a los clientes a través de los productos que se brindan de primera calidad de esta manera

genera rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de ferreterias ubicadas en el
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centro de Piura. Respecto a la importancia que tiene la gestion de calidad en las Mype
rubro ferreterias, se conocié que los indicadores tales como productos resistentes,
necesidades y ceros defectos en su mayoria compensan las expectativas de los clientes
generando total satisfaccion de tal forma contribuye en el crecimiento de estas Mype
rubro ferreterias ya que suelen ser méas competitivas en el mercado por sus productos de

calidad.

Pacheco (2019) en su trabajo de tesis titulado Gestion De Calidad Con EI Uso Del
Marketing En Las Micro Y Pequefias Empresas, Sector Comercio, Rubro Ferreterias En
La Ciudad De Yurimaguas, Provincia De Alto Amazonas, 2017. En la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote — Perd, para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracién, tuvo como objetivo general: determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas,
Sector Comercio, Rubro Ferreterias en la Ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto
Amazonas, 2017. La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de
tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion todas las empresas
del sector y una muestra de 10 de ellas, de las cuales se aplic6 un cuestionario de 22
preguntas obteniendo los siguientes resultados: en su mayoria conocen el termino
marketing como técnica innovadora de la gestion de calidad, en su totalidad los duefios y
administradores de negocio conocen sobre el marketing, los cuales las técnicas que usan
para medir el desempefio de su personal en su mayoria es la observacion, implementar el
marketing en sus empresas como una herramienta para mejorar la gestion de calidad les
permitira posesionarse en el mercado del rubro del negocio, la gestion de calidad

interviene con un efecto positivo en el rendimiento de sus negocios, los que
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implementaron marketing anunciando su empresa y productos en la television elevaron

Sus ventas.

Garcia (2017) en su trabajo de tesis titulado Gestién 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, en la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote — Per(, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general: 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
se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no
experimental. Tuvo como poblacién todas las empresas del sector y una muestra de 247
clientes, de las cuales se aplico un cuestionario de 38 preguntas obteniendo los siguientes
resultados: el nivel de gestion de calidad con el uso del marketing empresarial es
favorable, ya que los microempresarios, innovan sus productos y servicios, conocen los
interés de sus clientes, aplican el marketing online porque les permite obtener una mejor
posicion en el rubro, ademas a través de ello pueden anticiparse ante las necesidades de
sus clientes, por ultimo los productos ofrecidos, tanto materiales y herramientas de

construccion, cuentan con los requisitos necesarios, para transmitir seguridad al cliente.

Barreto (2017) en su tesis titulado “Caracterizacién de la gestion de calidad bajo
el enfoque del liderazgo participativo en las micro y pequefias empresas del sector servicio
-rubro venta al por mayor y menor de articulos de libreria y papeleria del distrito de Huaraz,
2015, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Perd, para optar el titulo

profesional de Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general:
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Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
Liderazgo Participativo, en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio -Rubro
ventas de articulos de oficina y librerias de la ciudad de Huaraz, 2015. La investigacion
se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no
experimental. Tuvo como poblacion todas las empresas del sector y una muestra de 24 de
ellas, de las cuales se aplicd un cuestionario de 11 preguntas obteniendo los siguientes
resultados: Las principales caracteristicas de las gerentes determinadas son: la mayoria de
ellos tienen entre 36 a 40 afios de edad, son de género femenino y con estudios de
secundaria completa, mencionaron que no se aplica el liderazgo participativo estos no
consideran importante las opiniones o sugerencias de sus colaboradores. El liderazgo
participativo fomenta la participacion activa del grupo este, ademas, escucha y agradece
todas las opiniones del grupo. Para que un gerente que ejerza de este modo, resulta mas
sencillo conocer mejor a su equipo y en consecuencia, aprendera a delegar y a confiar en

las capacidades de su grupo.

Antecedentes locales:

Inga (2021) en su trabajo de tesis titulado Propuesta De Mejora De Marketing
Digital, Como Factor Relevante Para La Sostenibilidad De Los Emprendimientos En Las
Mypes Del Sector Comercio, Rubro Ferreterias Del Distrito De Satipo, Junin 2021, en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Pert, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras del
marketing digital como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las mypes del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Satipo, Junin 2021. La
investigacion se desarrolld bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva,

explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion todas las empresas del sector y una
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muestra de 13 de ellas, de las cuales se aplico un cuestionario de 28 preguntas obteniendo
los siguientes resultados: la variable marketing digital con un 53,85% que respondieron
que algunas veces la empresa utiliza el marketing digital como alternativa para
promocionarse con sus clientes y respecto a la sostenibilidad de los emprendimientos con
un 46,15% de encuestados que respondieron que muy pocas veces la empresa aplica
politicas para sostener su actividad econémica en el tiempo. Concluyendo que se propuso
las mejoras del marketing digital como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos. Se determind el factor relevante destacando su importancia y alcance
en las empresas ferreteras y se describié al marketing digital como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos.

Asto (2019) en su trabajo de tesis titulado La Gestion De Calidad Y Marketing En
Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio - Rubro Ferreterias Del Cercado
De La Provincia De Satipo, Afio 2018, en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote — Peru, para optar el titulo profesional de bachiller en Administracién, tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas, y la relaciéon entre la gestion de
calidad y el marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
ferreterias del cercado de la provincia de Satipo, periodo 2018, siendo los objetivos
especificos. La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacién todas las empresas del
sector y una muestra de 14 personas, de las cuales se aplico un cuestionario de 19
preguntas obteniendo los siguientes resultados: La gestidn la calidad es buena (50%), el
35.7% de los duefios o representantes legales de las Mypes tienen de 18 a 29 afios y de
30 a 44 aios respectivamente es decir son menores de 44 afios, el 64.3% de ellos son del
género masculino y el 71% de las Mypes son formales siendo los informales el 29%. La

Gestion de la calidad respecto a la dimension control, el 78,6% de los encuestados
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respondieron regular, el 14,3% respondidé bueno, el 7,1% respondié Muy bueno. De
acuerdo a los datos obtenidos la mayoria de las MYPES consideran que al obtener su
crédito, mejoro su rentabilidad eso nos dieron a conocer el 90% de los encuestados en el
distrito de satipo y que los representantes legales consideran rentables en un 100% sus

negocios y que actualmente se encuentran en el 11 al 20 % la rentabilidad de su negocio.

Candiotti (2019) en su trabajo de tesis titulado Gestion De Calidad Bajo El
Enfoque Del Marketing En Las Mypes Del Sector Comercio, Rubro Ferreterias, Distrito
Y Provincia De Satipo, Afio 2018, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote —
Peru, para optar el titulo profesional de Bachiller en Administracion, tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas, de gestion de calidad y el uso de
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del
distrito y provincia de Satipo, 2018. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de
investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion
todas las empresas del sector y una muestra de 15 de ellas, de las cuales se aplicé un
cuestionario de 20 preguntas obteniendo los siguientes resultados: se concluy6 que la
empresa cuenta entre 1 a 5 trabajadores con un 100%, también se concluyé que un 100%
de la muestra trabajada no conoce el termino de gestion de calidad, también 100% de la
MYPES no conocen técnicas modernas de gestion de calidad, esto nos dice que no somos
competencia ante una empresa conocedora de estas herramientas de gestion de calidad.
Y al no conocer las técnicas de gestion de calidad no pueden ser estas implementadas al
manejo de la empresa. Se puede concluir del estudio que solo el 20% de las MYPES en
estudio conoce el término de marketing, y el 80% lo desconoce por completo. Eso hace
que las empresas no respondan adecuadamente a las eventualidades que se presentan en

este tipo de comercio.
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Amaro (2019) en su trabajo de tesis titulado La Gestion De Calidad Y Marketing
En Las Micro Y Pequefias Empresas, Rubro Ferreteria, Distrito Y Provincia De Satipo,
Region Junin — 2018, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Per(, para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las micro
y pequefias empresas, rubro ferreteria, distrito y provincia de Satipo, Region Junin
- 2018. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacién todas las empresas del
sector y una muestra de 11 de ellas, de las cuales se aplicd un cuestionario de 19 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: los representantes de las Mypes las edades de 31 a
40 afios (55%). Sexo masculino (64%), superior universitario (73%). En gestion de
calidad: el 82% aplica una gestion de calidad para la atencién de sus clientes; el 64%
técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad; el 45% los colaboradores
brindan una atencién de calidad; el 100% del buen servicio de calidad mejora la
productividad de la Mypes; el 100% evaltan a sus proveedores; el 100% de los
representantes conocen la prioridad de los clientes. En Marketing: el 100% consideran
que el precio de venta de los productos ofertados son los adecuados para el mercado;
utilizan el TIC (55%); nunca se han capacitado en Marketing (73%); no tienen un plan de
Marketing (73%); consideran que el posicionamiento que gozan no se debe al marketing
(36%).
Taipe (2018) en su trabajo de tesis titulado Gestion De Calidad Bajo El Enfoque De
Atencion Al Cliente En Las Mypes Del Sector Comercial, Rubro Ferreterias, Distrito De
Satipo, Afio 2017. en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Pert, para optar

el titulo profesional de Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general:
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Investigar en las mypes del sector comercial, rubro ferreterias del distrito de Satipo, afio

2017, el tipo de gestion que realizan y el interés en atencién al cliente. La investigacion
se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no
experimental. Tuvo como poblacion todas las empresas del sector y una muestra de 23 de
ellas, de las cuales se aplicd un cuestionario de 12 preguntas obteniendo los siguientes
resultados: las Mypes de ferreteria son negocios cuya administracion esta enfocada en las
ventas y han priorizado la atencion en el cliente para agilizar la rotacion de su mercaderia.
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. No han definido su
mision y vision. Las estrategias e implementaciones que facilitan la atencidn al cliente,
tienen impacto en el dinamismo operativo. Sus propietarios consideran que las acciones
enfocadas a satisfacer al cliente, si son valoradas por el nivel del servicio y genera

fidelizacion.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
Gestion de Calidad

Gonzéles y Arciniegas (2016), refiere que la gestion de calidad es la estrategia en
la que una empresa desarrolla sus producto y servicio en relacion con la calidad de todos
los procesos para realizarlo, basicamente la calidad consta de “la estructura, la
documentacién, los procesos y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de

calidad, cumpliendo con los requisitos del cliente”.

La Gestion de la Calidad es el conjunto de operaciones planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer
los requisitos de calidad. La calidad se define como adecuacién al uso, esto implica una
adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicién del grado
en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad).
La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un
producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta

a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas, (Joseph, 1967).

La calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad, Crosby
define calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimento de los
requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de
cero defectos. Su lema es “hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”,

(Crosby, 1985).
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Importancia de la Gestion de Calidad

Derby (2014), refiere que la Gestion de calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad bajo costo, que se adecua a todas las necesitas que existen en el
mercado. Con esto Derby nos indica que el principal objetivo de todas las empresas es de
percibir en el mercado en el cual se desenvuelve, con la finalidad de alcanzar todos los
objetivos de la empresa el cual debe ser encaminado por la calidad, también nos indica
que la principal manera en la que la empresa puede conseguir una mayor calidad es
mejorando sus productos y la adecuacién del servicio para disminuir la variabilidad en el

disefio de los procesos productivos.

Por otro lado Cortés (2017), refiere que es importante poner en marcha un sistema
efectivo que anime a la organizacion con la finalidad de identificar y analizar los
requisitos del cliente, definiéndose “como un proceso que proporcione productos
aceptables para los clientes y a mantener estos procesos bajo control, dando confianza
tanto a los colaboradores de la empresa como a los clientes de su capacidad”, de
suministrar productos que cumplan con cada uno de sus requisitos de forma consistente
para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Principios de la Gestion de Calidad

En la version del 2015 de la ISO 9000, se han establecidos “seis principios para

la Gestion de la Calidad™, dichas normas son claves para poder en practica una cultura de

calidad en todo tipo de mype:

Enfoque al cliente: “Las mypes en general dependen de sus clientes por lo tanto

deben comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir sus requisitos y esforzarse
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en cumplir sus expectativas”, aplicar lo anterior mencionado conlleva las siguientes
acciones en la empresa:

“Entender completamente todas las necesidades y expectativas del cliente y de
todas las partes interesadas respecto a la organizacion”.

Comunicar estas necesidades y expectativas a toda la organizacion.

Comunicar estas necesidades y expectativas a toda la organizacion.

Gestionar los procesos relacionados con el cliente. (Cortés, 2017),

Liderazgo: El lider o los lideres de la organizacion deben establecer unidades de
propdsito y direccion, manteniendo un “ambiente interno” en el cual el personal puede
llegar a participar, “involucrarse totalmente para lograr los objetivos trasados”. Aplicar
todo esto conlleva lo siguiente:

Ser proactivo y “predicar con el ejemplo”.

Entender y adaptarse a los cambios ajenos a la organizacion.

Considerar las necesidades de todos los grupos de interés, tanto de la propia
organizacion como ajenos a ésta.

“Contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion, estableciendo una clara
vision de la organizacién a largo plazo”.

“Establecer relaciones basadas en la confianza, y eliminar el miedo a participar en
cualquier funcién”.

Recocer la capacidad de los trabajadores y recompensarlos con compensaciones
salariares.

Se debe educar de manera positiva a los recursos humanos para poder

aprovecharlos y lograr los objetivos de la empresa.
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Participacion del personal: “La direccion, ejecucion y verificacion de las
actividades de la empresa influyen en la gestion de calidad™, por ello es importante que
le personal debe comprender y entender las necesidades de los clientes, la aptitud y la
actitud del personal marca la diferencia dentro del sistema de calidad de la empresa.
Aplicar este principio conlleva lo siguiente:

Aceptar la responsabilidad para resolver problemas.

Buscar activamente oportunidades de mejora.

Compartir el conocimiento.

Estar orgulloso de pertenecer a la organizacion.

Enfoque a procesos: El objetivo principal es determinar las necesidades y
expectativas de los clientes para poder saber que productos ofrecer con la finalidad de
satisfacerlas. Es decir “que cualquier actividad que recibe entradas y las convierte en
salidas puede considerarse como un proceso”. Dicho proceso requiere el uso de recursos
adecuados para que se puedan desarrollar de manera eficiente.

Por la consecuencia de los resultados esperados que se consiguieron al comprender
y dominar “el proceso que lo produce, los recursos que intervienen, las variables que lo
afectan y la naturaleza de la variacion de estas variables”, la organizacién debera
determinar:

Estandares y métodos necesarios para asegurar la operacién y control efectivos del
proceso, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio asociados.

Recursos necesarios y su disponibilidad. Asignacion de responsabilidades y
autoridades para el proceso.

Riesgos y oportunidades, y planificar y ejecutar las acciones adecuadas para

afrontarlos.
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Mejora continua: Debe y tiene que ser un objetivo permanente en la empresa. Ya
que se define “como la actividad recurrente para lograr mejorar el desempefio”. Aplicar
este principio conlleva lo siguiente:

Mejora continua de procesos, productos, servicios y organizaciones.

Involucrar a todos los miembros de la empresa en la mejora continua.

Evaluar constantemente la organizacién utilizando estandares de excelencia para
determinar done y que area se esta llevando las mejoras.

Fomentar la prevencion de defectos.

Fomentar la innovacion.

Establecer medidas para evaluar fehacientemente los resultados de las acciones de
mejora.

Tomar decisiones basados en hechos: “Se basa en la obtencion de datos y el
analisis de toda la informacidn en el sistema de gestidn de calidad” que se esta aplicando.
Es necesario obtener toda esta informacion para si poder mejorar los procesos.

La recoleccion de datos es importa ya que tiene como finalidad lo siguiente:

Haga que los datos sean accesibles para quienes los necesitan, incluidos los
clientes y las partes interesadas.

Se debe guardar y asegurar la informacién que le llego a recoger.

Analizar datos e informacién usando métodos efectivos y proporcionar
evaluaciones periddicas. “Tomar decisiones y emprender acciones sobre la base del
analisis de los hechos, en equilibrio con la experiencia y la intuicion”.

Tener una relacién estable con los proveedores, con la finalidad que ambos
lados salgan beneficiados: Una empresa y sus proveedores son un grupo, deben tener

una excelente relacion ya que aumenta la capacidad de agregar valor, todo esto lleva a
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contar y seleccionar proveedores clave para intercambiar informacion clave para la
empresa como negocio a futuro. (Cortés, 2017),

Por otro lado Verteces (2010), sefiala que este principio incrementa la capacidad
tanto como de la empresa y el proveedor, siendo estos interdependientes, haciendo que
los procesos se agilicen y sean mas eficaces.

Elementos de la Gestion de calidad

Calderon, Sandino y Valdés (2012), refieren que estoy 5 elementos fundamentales
para un sistema de gestion de calidad tiene que estar entrelazados y coordinados, ya que
si uno de ellos llegara a faltar la no se podréa tener un sistema de calidad optimo. Los 5
elementos son los siguientes:

Estructura organizacional: “Se refiere a definir la jerarquia, funciones y
responsabilidades de una empresa”, y es un patron de disefio organizacional para lograr
metas y lograr objetivos.

Planificacion: Es un grupo de estrategias que permiten a una empresa a trazar un
mapa para lograr una meta establecida.

Recurso: Se refiere a todo lo que se requiere para lograr los objetivos de una
empresa y es un elemento clave para la supervivencia de cualquier organizacion.

Procesos: Son un conjunto de actividades que transforman un elemento de entrada
en un producto o servicio.

Procedimientos: Hacen referencia a la forma en que se realiza el proceso.

Marketing

Giraldo, Ortiz, y De Castro (2021), sefialan que el marketing es “una actividad, un
conjunto de practicas y procesos relacionados para crear, comunicar, publicar e
intercambiar ofertas de valor para clientes, socios y la sociedad en general”. El marketing

como filosofia y objetivo principal de una empresa para “satisfacer las necesidades y

23



deseos de los clientes”. El marketing como actividad es todo el proceso de creacion de
una estrategia que cumple objetivos filoséficos. Las estrategias de comunicacion,
distribucidn y fijacion de precios se utilizan para proporcionar a los clientes y otras partes
interesadas los bienes y servicios que desean, cuando y donde lo desean.

Proceso del Marketing

Nufio (2018), sefiala que el proceso de marketing incluye “analizar las
oportunidades” que ofrece el mercado, investigar y seleccionar nichos, disefios y
estrategias adecuadas. El proceso de marketing comprende todas las etapas que pasan
antes de la implementacion, ejecucion y evaluacion de una “estrategia de marketing”,
analizandola desde el preciso momento en que nace.

Comprender el mercado, las necesidades y los requisitos del cliente: el punto de
partida del marketing es comprender las necesidades y los deseos del cliente. Para ello, la
empresa analiza y examina a los clientes y al mercado.

Crear y disefiar una estrategia de marketing con las sugerencias de los
clientes: Hay varios factores a considerar al disefiar una estrategia, tales como “el
segmento de mercado al que se dirigen, ya que es dificil cubrir todo el mercado”, también
es necesario desarrollar propuestas de valor diferenciada frente a la competencia y
posicionamiento para atraer al publico objetivo.

Disefiar un programa de marketing con la finalidad de dar un valor agregado
al producto: En esta fase, la estrategia de marketing tiene como objetivo transformarse
en acciones que creen conexiones con los clientes, estas acciones se enfocan en las “4 P
del marketing”.

Desarrollar relaciones entre la rentabilidad de la empresa y la satisfaccion de

cliente: Este es el punto con mayor importancia en el proceso de marketing. La gestion
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de la relacion con el cliente implica una gestion cuidadosa del cliente y los puntos de
contacto con él para aumentar la lealtad al producto y marca.

Captar las necesidades del cliente para crear utilidades y un capital con su
valor: En esta fase, la empresa podra aprovechar el valor que se crea: “capturar el valor
del cliente, es decir, crear clientes satisfechos y leales”, construir relaciones a largo plazo,
mediano y corto plazco con ellos y aumentar la participacion de mercado y los ingresos.
(Montes, Velasquez, y Acero, 2018).

Estrategias fundamentales del marketing

Mariez (2018), sefiala que la principal estrategia del marketing es “el proceso
mediante el cual una empresa toma los recursos disponibles y los utiliza de la mejor
manera para aumentar las ventas y obtener una ventaja sobre la competencia™. Las
estrategias de marketing se derivan de los objetivos comerciales de una empresa, y para
poder aplicar estos objetivos del plan, es necesario especificarlos y definirlos.

Estrategias de productos: “Se deben identificar todas las variables que pueden
influir en su comercializacion, incluyendo la marca, el etiquetado, la garantia, la
seguridad, el origen geografico, el prestigio de la empresa, el servicio postventa y las
caracteristicas de la empresa; todas estas variables deben ser consideradas para lanzar
un producto en el mercado”.

Estrategia de precios: “Consiste en detallar el costo de cada producto o servicio
lanzado al mercado y lo que la gente esta dispuesta a pagar, por lo que toma en cuenta una
serie de factores como clientes, costo y competencia, en base a los cuales se puede
cotizar”.

Estrategias de distribucion: “Esta estrategia se identifican los canales de
distribucion que utiliza la empresa, como la empresa que fabrica el producto y la empresa

que lo comercializa”.
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Estrategias de promociones: Esta estrategia se determina la forma de comunicarse
con los potenciales consumidores del producto para que puedan realizar una compra.

Estrategias para la penetracion de mercado: Esta opcion incluye estudiar la
posibilidad de ganar una mayor participacién de mercado utilizando productos actuales
en los mercados que actualmente maneja.

Estrategia de desarrollo de nuevos mercados: La estrategia involucra el desarrollo
de “nuevos mercados con los productos existentes”, para lograr esta estrategia es
necesario identificar “nuevos mercados geograficos, nuevos segmentos de mercado y
nuevos canales de distribucion”.

Estrategia de desarrollo de nuevos productos: Como parte de esta estrategia, mype
desarrolla nuevos productos para los mercados en los que opera actualmente, y a medida
que el mercado continda cambiando, se deben introducir, modificar y actualizar nuevos
productos para satisfacer las demandas del mercado. Nuevos requisitos derivados de los
cambios.

Estrategia de diversificacion: “La estrategia examina si existen oportunidades para
desarrollar nuevos productos y nuevos mercados. Con esta estrategia, las empresas corren
un mayor riesgo ya que se enfrentan a un mercado que no entienden y son mas propensas
al fracaso”. (Noblecilla, Granados, 2018)

Elementos de Marketing Mix

Martinez (2018), indica que el marketing mix nace de la combinacion de un grupo
conformado por 4 variables o elementos basicos que si tiene que “considerar al momento
de tomar decisiones estratégicas de marketing. Los cuales son, el producto, precio,
distribucion y la comunicacion”. Pero si nos referimos a una empresa del sector servicio

pasa de ser 4 a 7 variables conocidas como las 7 p’s.
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El producto: Es algo que se ofrece al cliente, por lo que es un elemento esencial
del marketing, y determinar el producto que se va a ofrecer es una accion fundamental
para el correcto desarrollo de una empresa o negocio.

El precio: “Es el valor monetario que debe pagar el comprador al obtener el
producto o servicio”, es decir, la cantidad que el consumidor o cliente necesita pagar para
obtener el producto.

Punto de distribucién: “Es el lugar fisico (o virtual) donde se proporciona el
producto al cliente”, es decir, donde se distribuye, se debe considerar el canal de
distribucion del producto, canal de distribucion propio o directo o externo o externo.

Promocién: Se refiere a todo medio por el cual una empresa comunica al mercado
las caracteristicas y beneficios de sus productos o servicios.

Personas: Las personas son un factor importante en las 7P del marketing mix. Los
clientes tienen opiniones sobre quienes representan a la empresa. Es por esto que las
empresas deben preocuparse por reclutar, capacitar, motivar y retener a sus empleados.
Atendido de la mejor manera posible.

Procesos: Es la forma en que se presta el servicio y su eficacia, y forma parte de
la empresa.

Presencia fisica: “Se refiere a todos los aspectos tangibles de una empresa de
servicios”, incluyendo: la apariencia de los edificios, vehiculos, muebles, equipos,
personal, materiales, letreros y demas signos visibles de la presencia fisica de la empresa
prestadora de servicios.

Micro y Pequefias Empresas.

Segun la ley MYPE N° 30056 (2013). “En el articulo 4° establece que la micro y
pequefias empresas son: una unidad econémica que opera una persona natural o juridica,

bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades
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como: extraccién, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o la
prestacion de servicios”. Es decir, las mypes en la actualidad en el Per( son las encargadas
de crear empleos, transformar, crear y producir nuevos productos o servicios en el
veneficio de la sociedad peruana.

Caracteristicas de las Mypes.

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT) las

caracteristicas de las mypes en el Per( son:

De acuerdo con la Ley 30056 (2013), se determinado eliminar en nimero maximo
de 13 trabajadores para poder categorizar la mype de una forma u otra, de modo que la
categorizacién se mantenga estable en un solo nimero de ventas, creando un nuevo nivel
de organizacion.

Por el otro lado el articulo cinco de la Ley N ° 28015, las micro y pequefias
empresas deben estar ubicadas en una de las siguientes categorias segin su Ventas
anuales:

Microempresa: Cuyas ventas no deben superar a de 150 UIT

Pequefia empresa: Cuyas ventas no deben superar a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 UIT.
Mediana empresa: Cuyas ventas superan a 1700 UIT y hasta el de 2300 UIT.
Importancia de las Mypes y funcion en el desarrollo del pais

Actualmente las mypes en el Pert son muy importantes representando un un sector
vitan dentro de la estructura productiva del Perd. Ya que de manera uno otra forma
representa el 95.9% fuente generadora de ingresos y empleo hasta se puede incrementar

Ilegando a un 97.9%.
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Las mypes son de mucha importancia para el Per( ya que segun la Asociacion de
Emprendedores del Pert (Asep), ya que las micro y pequefias empresas aportan al pais el
40% del producto bruto interno (PBI) y es por ello que son consideradas las impulsadoras
del crecimiento econdmico en el Peru.

Marco conceptual
Ferreteria

Son las empresas que se dedican a la venta de materiales para el bricolaje, en su
mayoria son productos para mantenimiento, herramientas, pinturas, etc. Esta variedad de
productos se puede adquirir en las ferreterias, finalmente es importante saber que estas
empresas son negocios tradicionales con una rentabilidad estable debido a la demanda de
sus productos.

Marketing

Castaiio y Jurado (2016), el marketing se define como “el conjunto de principios
y practicas cuyo objetivo es potenciar la actividad comercial, entrandose en el estudio de
los procedimientos y recursos tendentes a este fin”

Estrategia:

Las estrategias con el conjunto de ideas y propuestas que ayudan a encaminar a la
empresa a mejorar y aumentar sus ventas, también son importantes para el cumplimento
de sus objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Gestion de calidad:

Mufioz (1999), “Es el conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion
podra administrar de manera organizada la calidad de la misma. La misién siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad”
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2.3. Hipotesis
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014). Indica que “No, no en todas las
investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis. El hecho de que formulemos o no

hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio” (p.104)

El presente trabajo de investigacion no planteo hipdtesis.

2.4. Variables
gestion de calidad

Gonzélez y Fernandez (2000). Aplicar un sistema de gestion de la calidad,
procedimientos, procesos y Procedimientos, mediciones, acciones correctivas y recursos
necesarios Gestion de la calidad (planificacion, organizacion, orientacién y control). En
otras palabras, El sistema de gestion de la calidad debe proporcionar herramientas,
procedimientos y Logistica que cumpla con los requisitos de calidad (especificaciones y
estandares Servicio).
Marketing

Nager (2020) “El marketing digital engloba todas aquellas acciones y estrategias
publicitarias o comerciales que se ejecutan en los medios y canales de internet. Este
fendmeno viene aplicandose desde los afios 90 como una forma de trasladar las técnicas

de marketing offline al universo digital” (pag. 23)
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I11. Metodologia
3.1. El tipo y nivel de la investigacion

Llamamos investigacion tipo cuantitativa a los valores numéricos que brinda los
experimentos, entrevistas con preguntas concretas para un estudio estadistico y poder ver
cdémo se comportan las variables.

Condori (2020) indica que la investigacion descriptiva es conocida como la
investigacion estadistica ya que ayuda a establecer comportamientos concretos mediante
el manejo de técnicas especificas de recoleccion de informacion.

3.2. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizé el disefio de
investigacion no experimental - transversal — descriptiva - de propuesta.

La investigacion fue no experimental, ya que se hizo sin manipular las variables
de atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de la calidad, y se observo que
se mantuvo practicamente sin cambios.

Segun Rivellon (2017), llamamos investigacion transversal a la medicion de una
sola vez a las variables sin influir en ella, para lograr tener muestras independientes de
cada variable estudiada.

Fue transversal porque el estudio Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing
en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018. Se realizo
en un tiempo y espacio determinado, teniendo un inicio y un final, especificamente en el
afio 20.

Segun Rivellon (2017) llamamos investigacion no experimental al estudio de la
variable sin manipularla, es decir, observarla, tal y como es para luego hacer un analisis

sacando nuestras propias conclusiones.
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Fue descriptiva porque se describiéd las principales caracteristicas de los
representantes, de las micro y pequefias empresas y de la Gestion de calidad bajo el
enfoque de marketing.

Condori (2020) indica que la investigacion descriptiva es conocida como la
investigacion estadistica ya que ayuda a establecer comportamientos concretos mediante
el manejo de técnicas especificas de recoleccion de informacion.

3.3. Poblacién y la muestra

Poblacion

Segun Duefias (2015) Llamamos poblacién y muestra al lugar y a las variables a
estudiar, sin influir en ellas.

La poblacion estuvo conformada por cuatro micro y pequefias empresas, rubro
Ferreteria, distrito Satipo, de las cuales se considero a los encargados/administradores de
las empresas.

Muestra

El muestreo empleado para la investigacion, fue el censal, el cual de acuerdo a
Zarcovich (2005), “la muestra censal supone la obtencidn de datos de todas las unidades
del universo acerca de las cuestiones, blogues, que constituyen el objeto del censo. Los
datos se recogen en una muestra que representa el total del universo, dado que la poblacion
es pequeria y finita.”

Por lo tanto, la muestra toma la totalidad de la poblacion de cuatro micro y

pequefias empresas como muestra.
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3.4. Definicién y operacionalizacion de variables.

Tabla 1: Definicién y operacionalizacién de las variables

Definicion items
Variables Definicién ) Dimensiones Indicadores Escala
Operacional
Gonzgtes—y—Arciniegas Secomprende fas necesidades actuatesy
2016) refiere aue la S i | Enfoque al futuras de los clientes
( ) : a ¢ realizo a cliente Cuenta con recursos para fidelizar a los
gestion de calidad es la aplicacion de un clientes
estrategia en la que una cuestionario, el cual o ¢El principio de liderazgo contribuyen a la
o B Participacion del Liderazao eficacia y eficiencia en la empresa? Aplica
empresa desarrolla sus su principal funcion personal g9 0 pone en préctica el liderazgo
producto y servicio en sera el de recolectar participativo
relacién con la calidad de la informacion Participacion  La participacion del personal es factor clave
L . El Servicio cumple con las expectativas de
Gestion de  todos los procesos para correspondiente a la del Personal y los clientes
calidad realizarlo, basicamente la variable gestion de Relacion con  Recibido un buen trato de parte del personal Likert
calidad consta de “la calidad, = mediante proveedores
estructura, la preguntas que fueron Estructura Cuenta con un organigrama
documentacion, los respondidos por la Organizacional
procesos y los recursos muestra trabajada. Planeacion El personal absuelve sus consultas
necesarios para alcanzar Mejora continua
| bieti q lidad Las ferreterias cuentan con los recursos
os objetivos de calidad, necesarios
Recursos

cumpliendo  con  los

requisitos del cliente”.
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Definicidon

Variables Definicién o ol Dimensiones Indicadores Items Escala
peraciona
¢ Recibe informacion de los productos a
Lomprender el través de los medios de comunicacién?
_ o mercado ¢La mype se preocupa en atender cada una
Se realizo la aplicacion de sus necesidades?
de un cuestionario, el L Disefio de una ¢Usted considera que le precio de los
Giraldo, Ortiz, y De Marketing interno _ ; 5
B cual su principal funcién estrategia productos es un factor importante
Castro (2021), sefialan ] — -
. serd el de recolectar la Programa de ¢Usted recibio informacion sobre los
que el marketing es i formacion _ productos de la empresa por medio de las
Marketing  “una  actividad, un marketing redes sociales?
. o correspondiente  a la .
conjunto de précticas y ) ) o ¢Usted sabe si la empresa emplea la )
orocesos  relacionados variable Marketing, Crecimiento estrategia de crecimientos basados en Likert
. e ,
_ mediante preguntas que distintos productos?
para crear, comunicar, . (La mype vende u ofrece productos que
fueron respondidos por la Desarrollo no encontraria en otras ferreterias?

publicar e intercambiar
ofertas de valor para
clientes, socios y la

sociedad en general”.

muestra trabajada.

Desarrollo y
procesos del

marketing

Producto y Precio

¢Al realizar sus compras le bridan
informacion de los detalles del producto?
¢Considera usted que la mype brida
precios mas accesibles que las deméas
empresas?

34



3.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica
La tecnica que se utilizo fue la encuesta
Para las dos variables se utilizd la técnica de las encuestas con el propdsito de
recolectar datos por medio de dicha encuesta disefiado con las referencias de los
indicadores por cada objetivo planteado.
Instrumento
El instrumento utilizado fue el cuestionario
El cuestionario es un contenido de 24 preguntas cerradas, con el enfoque de
dicotomicas, de forma que dicho cuestionario no contenga dificultades al momento de
participar en el desarrollo de el mismo.
3.6. Plan de analisis
Los datos de la encuesta y el cuestionario se procesaron utilizando los programas
Excel y Word en Windows 10. A continuacion, se crearon tablas estadisticas utilizando
el programa Excel. La investigacion se escribié en Word y se cred una version en PDF
de la investigacion. Luego se us6 Power Point para crear un trabajo de investigacion y se
us6 una herramienta de comparacion para determinar las similitudes entre la investigacion
y otros trabajos. Se realiz6 una verificacion final contra el plagio utilizando el programa
antiplagio de Turnitin. Luego se cre6 una base de datos permanente en los mismos

programas.
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3.7. Matriz de consistencia.

Tabla 2: Matriz de consistencia.

Enunciado del o ] L ) y Técnicas e
Objetivos Vartables Hipotesis Metodologia Poblaciérry muestra -
problema instrumentos
Objetive-general: El-presente—trabaje Peblacién:
identificar las caracteristicas de  Variable  de investigacion no  pijsefio de la La  poblacion  esta
la Gestion de calldad_ bajo el Dependie  plantea hipotesis investigacion compuestal por las micro
enfoque del marketing en las nte Bl diseio de Ia y pequefias empresas,
micro y pequefias empresas, Hernandez R, . o rubro Ferreteria, distrito
rubro Ferreteria, distrito Satipo, Fernindez C y 'Nvestigacion fue  satipo, Junin, 2018.
Junin, 2018. Gestion de  Baptista M. (2014).  Transversal-No
Obijetivos especificos: calidad Indica que “No, no  experimental. Muestra:
en todas las La muestra serd no Técnica:
Determinar las caracteristicas de investigaciones robabilistica ya que o
liga proba ya g Cuestionario
los propietarios de las micro y cuantitativas se estard compuesta por el
Ferreteria, distrito Satipo, Junin, El hecho de que
¢Cuales son las 2018 formulemos o no
caracteristicas de la : hipotesis  depende
Gestion de calidad Dete_rminar Igs caracterisfticas Variable  ge un factor
bajo el enfoque del Gestion de calidad en las micro  Independi  esencial: el alcance
marketing en las y pequefias empresas, rubro ente inicial del estudio”
micro y pequefias Ferreterfa, distrito Satipo, Junin, (p-104)
empresas, rubro .
P 2018. Marketing

Ferreteria, distrito
Satipo, Junin, 2018?

Determinar las caracteristicas
del marketing en las micro y
pequefias  empresas,  rubro
Ferreteria, distrito Satipo, Junin,
2018.

Elaborar la propuesta de mejora
de la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas,
rubro Ferreteria, distrito Satipo,
Junin, 2018.

Instrumento:
Encuesta
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3.8. Principios éticos

Segln Uladech (2019). Los principios éticos aplicados al presente trabajo de
investigacion, estan en concordancia al Codigo de ética para la Investigacion en su version
002, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0973-
2019-CU-ULADECH Catolica de fecha 16-08-2019.

Proteccidn a las personas: Los participantes aceptaron voluntariamente participar
en el estudio cuando se les informé que su informacion se mantendria confidencial y no
estaria vinculada a su identidad. Sus identidades también se mantendrian privadas ya que
los datos se procesaron con consentimiento informado.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Para cuidar el medio ambiente y
preservar la biodiversidad, se imprimieron borradores por ambas caras de hojas que
fueron reutilizadas.

Beneficencia no maleficencia: Al escuchar atentamente todas las ideas y
opiniones, los colaboradores estaban protegidos de los inconvenientes causados. Esto se
hizo para evitar fricciones o sufrimientos innecesarios por parte de sus parejas.

Justicia: Todos los participantes recibieron el cuestionario con consideracion y sin
prejuicios. Se les informo del propdsito de la investigacion de una manera que no les quito
el mérito.

Toda la informacion recopilada durante la investigacion se manejé con respeto.
Los valores y principios se mantuvieron altos cuando los participantes compartieron sus
datos. No hubo manipulacién de datos y no se fabricaron datos.

Antes de proporcionar su informacion, los participantes la entregan
voluntariamente a la investigacién. También se les debe informar que su participacion es

voluntaria y tienen derecho a ser informados de la investigacion.
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1VV. Resultados
4.1 Resultados

Tabla 3:
Obijetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de los propietarios de las micro y

pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

caracteristicas de la mype F %
Edad de los colaboradores de la
mype
21 a 30 afios 0 0%
31 a 40 afnos 4 100%
41 a 50 afios 0 0%
mas de 55 afios 0 0%
Total 100%
Genero
Masculino 3 90%
femenino 1 10%
Total 100%
Grado de instruccién
Estudio basico 0 0%
Técnico 4 100%
Universitario 0 0%
Total 100%
Cuantos trabajadores tiene la mype
Delab 4 100%
de6al10 0 0%
de 11 a mas 0 0%
Total 100%
Tiempo que desempefia en el cargo
De 1 a 3 afios 0 0%
de 4 a 6 afios 4 100%
de 7 a mas afos 0 0%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado en la en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,
distrito Satipo, Junin, 2018.
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Tabla 4:

Obijetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas Gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

‘ Si No total
CATEGORIA —
% % F %
¢El principio de liderazgo contribuyen a
la eficacia y eficiencia en la empresa? 100% 0% 4 100%
Se comprende las necesidades actuales y
futuras de los clientes 100% 0% 4 100%
Aplica o pone en practica el liderazgo
participativo 100% 0% 4 100%
La participacion del personal es factor
clave 100% 0% 4  100%
Cuenta con un organigrama 100% 0% 4 100%
Cuenta con recursos para fidelizar a los
clientes 100% 0% 4 100%
El Servicio cumple con las expectativas
de los clientes 100% 0% 4 100%
Satisfaccion del Servicio 100% 0% 4  100%
Recibido un buen trato de parte del
personal 100% 0% 4 100%
El personal absuelve sus consultas 100% 0% 4  100%
Las ferreterias cuentan con los recursos
necesarios 100% 0% 4  100%

Nota: Cuestionario aplicado en la en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,

distrito Satipo, Junin, 2018.
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Tabla5:

Objetivo especifico 3: Determinar las caracteristicas del marketing en las micro y

pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

c Si No total
CATEGORIA —
% F % F %

¢ Recibe informacion de los productos

a través de los medios de comunicacion? 100% 0 0% 4  100%
¢La mype se preocupa en atender cada

una de sus necesidades? 90% 1 10% 4 100%
¢Usted considera que le precio de los

productos es un factor importante? 90% 10% 4 100%
¢Usted sabe si la empresa emplea la

estrategia de crecimientos basados en

distintos productos? 100% 0 0% 4 100%
¢Al realizar sus compras le bridan

informacion de los detalles del producto? 90% 1 10% 4 100%
¢Usted recibid informacion sobre los

productos de la empresa por medio de las

redes sociales? 100% 0 0% 4 100%
¢Considera usted que la mype brida

precios mas accesibles que las demas

empresas? 100% 0 0% 4 100%
¢La mype vende u ofrece productos que

no encontraria en otras ferreterias? 90% 1 10% 4  100%

Nota: Cuestionario aplicado en la en las micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria,

distrito Satipo, Junin, 2018.
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4.2 Analisis de resultados

Objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de los propietarios de las
micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

Se observé que el 100.00% de los encuestados tienen entre 31 y 40 afios, estos
datos poseen similitud con Amado (2019) en su investigacion tiene como resultado que
la edad promedio de los propietarios esta entre 31 y 40 afios en cual tiene un 55% en sus
resultados.

Se observé que el 90.00% de ellos son de género masculino y un 10.00% de ellos
son de género femenino. Lo que coindice con Asto (2019) en si investigacion arroga
resultados similares teniendo el porcentaje mas alto por la alternativa de género masculino
entre los propietarios de las mypes.

Se observé que un 100.00% de ellos tiene grado de instruccion técnico, resultados
que contrastan con Amado (2019) ya que en sus resultados obtenidos en su investigacion
reflejan que los propietarios tienen estudios académicos Universitarios, por otro lado en
los resultados de esta investigacion discrepan en este aspecto.

De los encuestados se observé que el 100.00% de ellos afirmar que la mype tiene
entre 1 a 5 colaboradores. Resultados que no tiene relacion con Candiotti (2019) ya que
su investigacion refleja resultados similares teniendo un porcentaje del 100.00% en la
alternativa entre 1 a 5 colaborares que tiene cada una de las empresas.

Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas Gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

De todos los encuestados se observo que el 100.00% de ellos afirmaron que el
liderazgo contribuyo e influye de una manera eficaz en la empresa, resultados que tiene
relacion con Barreto (2017), el cual sefiala que el encargado o duefio de la empresa ponga

en practica de manera correcta el liderazgo participativo, con la finalidad de conocer
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mejor a su equipo de trabajo y por consecuencia aprenderé a delegar y a confiar en la
capacidad de cada uno de los integrantes del grupo.

De todos los encuestados se observé que el 100.00% de ellos afirmaron que el
enfoque al cliente comprende todas las necesidades de los clientes, resultados que
coinciden con Cortes (2017), quien refiere que toda organizacién y empresa depende de
sus clientes, por lo tanto comprender todas las necesidades actuales y futuras, es un favor
clave para la empresa ya que cumple con los requisitos y expectativas de los clientes.

De todos los encuestados se observd que el 100.00% de ellos afirmaron que la
participacion del personal es un factor clave en la gestion de la empresa, resultados que
guardan relacién con Cortes (2017), indicando que la actitud y aptitud del personal que
forma parte de la mype marca el hecho un antes y después dentro del sistema de gestion
de calidad en la empresa.

De todas los encuestados se observo que el 100.00% de ellos afirmaron que la
empresa cuenta con un organigrama, resultados que guardan relacion con Proafio (2017),
gue en su investigacion detalla que al plantear en primer lugar un organigrama funcional
ayuda y a detallar cada uno de los procesos de la empresa, también ayuda a alcanzar los
objetivos de largo, corto y mediano plazo.

Objetivo especifico 3: Determinar las caracteristicas del marketing en las micro
y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

De todos los encuestados se observé que el 100.00 % de ellos afirmaron que si
reciben informacion a través de los medios de comunicacion mas usados en el distrito,
estos resultados guardan similitud con Lazo (2018), en su investigacion detalla que los
medios de comunicacion locales ayudan mucho al clientes a que se enteran de ofertan y

algunos detalles de los productos, también Montes, Velasquez y Acero (2018), sefialan
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comprender estos puntos del marketing ayudan a identificar las necesidades y deseos de
los clientes.

De todos los encuestados se observo que el 90.00% de ellos afirmaron que las
mypes si se interesa en cumplir y atender sus necesidades, resultados que guardan relacion
con Silva (2020), que afirma en sus investigacion que ofrecer diversos productos y de
cada uno de ellos diferentes calidad o marcas es beneficioso para la empresa, por otra
parte Nufio (2018), sefiala que el proceso del marketing consta en analizar todas y cada
una de las oportunidades del mercado, que surge desde las necesidades de las personas.

De todos los encuestados se observo que el 90.00% de ellos considera que los
precios que ofertan las empresas es un factor determinante, resultados que guardan
relacion con Lazo (2018), en su trabajo de investigacion sefiala que un plan de marketing

correcto buscara destacar unas empresas de las demas ya sea por los productos o el precio.

Propuesta de mejora

Titulo

Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias
empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.
Introduccion

La Gestion de calidad y el Marketing son unos de los principales indicadores del
crecimiento de una empresa ya establecida o recién iniciando operaciones, por lo que el
correcto desarrollo de estas actividades puede permitir que la empresa crezca y se
caracterice por la atencién que reciben los clientes, gracias a que la empresa capacita,
prepara y dota a sus empleados de las herramientas necesarias para realizar las tareas que
responden a las necesidades del cliente, brindandole asi una experiencia placentera, y el

cliente es recompensado cuando elige y elige el servicio o producto que ofrece la empresa.
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Por lo tanto, implementar recomendaciones de mejor manera tanto la gestion de
calidad y el Marketing para garantizar la sostenibilidad del negocio es fundamental para
el crecimiento de la empresa y debe estar en su mejor nivel en las operaciones y
actividades que realiza.

Justificacion

Las propuestas de mejora permiten identificar errores o falencias que han existido
0 contintian existiendo en la empresa, para asi buscar soluciones parciales o totales al
problema de esta manera, donde diferentes alternativas y opciones se enfocan en éareas y/o
elementos que no permiten el correcto desarrollo de las actividades de la empresa, esto
producira tarde o temprano resultados positivos o negativos, que luego seran evaluados
para continuar con la mejora continua de la empresa hasta alcanzar un estado optimo en
sus operaciones.

Objetivo

Proponer la mejora de la Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.

Recursos

Capital humano, conformado por los trabajadores que estdn a cargo de la
recepcion y atencion de los clientes, el administrador o duefio del negocio y demas
colaboradores que deseen participar de esta propuesta de mejora.

Recoleccién de anécdotas y/o experiencias sobre el desarrollo de la atencion del
cliente por parte de cada uno de los miembros integrantes de este grupo, para realizar una
discusion sobre el tema a tratar.

Cronograma de actividades.

Material audiovisual (Presentaciones en PowerPoint, afiches, tripticos,

infogramas, carteles, etc.)
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Difusion y compromiso de la actividad.

Ambiente o espacio para el desarrollo de estas actividades.

Evaluaciones sobre el cambio percibido sobre el desarrollo de la propuesta de
mejora en la empresa.

Acciones

Capacitar a los miembros de la organizacion en atencion al cliente.

Evaluar la gestion de cada asesor con el fin de perfeccionar la agilidad en la
atencion.

Estimular y motivar a los trabajadores para desarrollar una buena atencién al
cliente.

Capacita a su personal mediante charlas, cursos, seminarios, talleres de
informacién y conocimiento en atencion al cliente buscar capacitaciones gratuitas en
linea, también capacitarlos en servicio al cliente en la pagina de internet existen varios
talleres y cursos a realizarse para un mejor trato a su cliente.

Implementar y ejecutar el plan de estrategia para promover el Marketing, mediante
recursos humanos, recursos materiales y recursos tecnoldgicos, invierte en publicidad con
la colocacion de paneles, folletos, redes sociales, anuncios televisivos, anuncios por radio,
presentacion personalizada del envase.

Evaluacion

Las evaluaciones correspondientes respecto al desarrollo del plan de mejora en la
empresa es un proceso continuo en el cual estara a cargo del gerente, administrador o del
mismo duefio que debe comprometerse con el cambio y mejora que se busca implementar
médiate esta propuesta; asimismo, se debe designar a un personal encargado para las
evaluaciones sobre el plan de mejora, el cual analice comprenda, evalué y ejecute los

cambios correspondientes para el adecuado desarrollo de la empresa.
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Propuesta de mejora

Propuesta de mejora

Dimensién Indicador Problema encontrado Causa Propuesta de mejora Tiempo Presupuesto Responsable
Los trabajadores no La empresa no reconoce la Precisar y priorizar las
cuentan con los importancia de priorizar todos necesidades de todos los
implementos necesarios y los elementos necesarios para trabajadores de la empresa para
Elementos adecuados para atender a atender a los clientes, lo cual el correcto abordaje a los Aral o1 200 An Duefio y/o
tangibles los clientes. puede producir que no exista el clientes, a partir de la administrador
adecuado contacto con el preparacion de herramientas para
sobredicho. el trabajo, implementos y
_ vestimenta adecuada.
Gestion de No son capaces de entregar  Falta de motivacioén o Emplear incentivos econémicos Duefio y/o
calidad Capacidad una respuesta adecuado a capacidad por parte del mensuales para los trabajadores Mensual S/.120.00 administrador
de Respuesta  las necesidades percibidas personal. con una mejor capacidad de
por los clientes. respuesta hacia lo clientes
No existe un trato cordial o Las habilidades sociales y Capacitaciones, orientaciones, Duefio y/o
adecuado con el cliente; no  capacidades inter e afiches, talleres, etc. Que administrador
. se logra conectar o realizar  intrapersonales del personal no  motiven a los trabajadores a : S/. 250.00
Empatia - - - : Bimestral
un intercambio efectivo es la adecuada para atender cumplir de manera correcta su
con el cliente. tareas que necesitan el contacto  trabajo.
cercano con el cliente. i
No se ha plateando o No se reconoce la importancia Comprometerse a ejecutar Duefio y/o
ejecutado un plan para el del cuidado del medio ambiente  actividades de cuidado del medio administrador
Valor cuidado del medio y del mismo modo, no se tiene ambiente y medio laboral. Trimestre S/. 300.00
ambiental ambiente y/o laboral por un plan actualizado o adecuado
parte de la empresa sobre el ambiente laboral
No se percibe la situacion heafocados en la Evaluar el desarrollo de mercado Duefio y/o
futura de la empresa y su rentabilidad presente que donde la empresa realiza sus administrador
Marketing ecS:l%Ir%rico impacto econémico que mantienen, y prestan atencion actividades econdmicas, para Permanente S/.280.00
pueda tener sobre el futuro cercano. poderse adaptarse a los cambios
y estudiar a la competencia
El impacto social que tiene  La empresa Unicamente esta Desarrollar actividades Duefio y/o
la empresa Unicamente no enfocada en el impacto " orientadas en la responsabilidad administrador
vValor social debe orientarse en sus econémico que tiene y no social para reforzar el Permanente S/. 300.00

cuatro paredes, sino en el
medio social que rodea a la

empresa.

presta la adecuada atencion a
las personas que hacen posible

dicho impacto.

compromiso con la sociedad.
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V. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

Se llego a la conclusion de que la edad de los encuestados en la mype, se observo
que la totalidad de los encuestados tienen entre 31 y 40 afios, el género de los encuestados
en la mype, se observd que la gran mayoria de ellos son de género masculino y una
minoria de ellos son de género femenino. El grado de instruccion de los encuestados en
la mype, se observo que la totalidad de ellos tiene grado de instruccién técnico.

La gestion de la calidad requiere una estructura organizada. Esto se debe a que la
Calidad se asegura con el uso adecuado de los recursos como un organigrama organizado.
Esto también permite una mejor atencion al cliente

Tanto las estrategias de crecimiento y desarrollo como la mezcla de marketing se
utilizan durante todo el afio. Esto se debe a que la mayoria de las mypes utilizan estas
estrategias al momento de crear sus objetivos.

En cuanto a las estrategias de marketing, son estrategias de marketing mix,
estrategias de crecimiento y desarrollo, por lo que determina que la mayoria de las mypes
aplican estas estrategias para todos sus objetivos planteados a lo largo del afio.

Se llego a la conclusion general que las empresas tienen una gestion de calidad
eficiente y una estrategia de marketing correcta ya que utiliza a su veneficio los medios
de comunicacion locales.

Aporte del investigador; Es la contribucion de se desea obtener por medio de esta

investigacion, asi mismo la investigacion servira como siguas para otras similares.
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Beneficio del cliente; En esta investigacion se vera reflejado en el mejor manejo de la
mype, que a su vez ayudard a mejorar la calidad en la gestion que lleva y el marketing
como factor determinante.

5.2. Recomendaciones

Se sugiere a los representantes o duefios de las mypes inscribirse en la remype
para tener acceso Yy facilidad en cuanto a las oportunidades que brinda las instituciones
publicas para que participan en licitaciones publicas estatales y obtener beneficios de la
Ley mype.

Se recomienda garantizar que los productos y servicios sean de calidad, que
cumplan con los requisitos de los clientes, ya que esto mejorar la productividad de la
mype; También se recomiendo utilizar herramientas de gestion de calidad para identificar
mas rapido las oportunidades mejora y ser mas eficiente.

Se recomienda analizar e investigar las necesidades del mercado en la que la
empresa de desenvuelve para conocer las necesidades y deseos de los consumidores;
También se debe utilizar constantemente estrategas de marketing para hacer frente a la

competencia, y dar a conocer a los clientes sobre los diversos productos que ofrecen.
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Anexo

Anexo 1:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL
DE ADMINISTRACION

Estimado propietario o representante de la MYPE, las siguientes preguntas que a
continuacion formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recolectar
informacion para analizar la GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL
MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
FERRETERIA, DISTRITO SATIPO, JUNIN, 2018.

Encuestado:

1. Edad del microempresario:
a)21a30afios b)3la4d0afios c)41ab50afios d) masde 50 afios

2. Genero:
a) Masculino b) femenino

3. Grado institucional:

a) Estudio basico b) Técnico c¢) Universitario

4. Cuantos trabajadores tiene la mype

a)lab5afios b)de6aafios c)dellamas

5. ¢Cuantos colaboradores cuenta la empresa?
a)dela3afios b)de4abafios c)de7amasafos.
Variable 1: Gestion de calidad

6. ¢El principio de liderazgo contribuyen a la eficacia y eficiencia en la empresa?
a)Si  b)No

7. Se comprende las necesidades actuales y futuras de los clientes
a)Si b)No

8. Aplica o pone en practica el liderazgo participativo
a)Si b)No

9. La participacion del personal es factor clave
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a)Si b) No
10. Cuenta con un organigrama
a)Si b) No
11. Cuenta con recursos para fidelizar a los clientes
a)Si  b)No
12. El Servicio cumple con las expectativas de los clientes
a)Si b) No
13. Satisfaccion del Servicio
a)Si b) No
14. Recibido un buen trato de parte del personal
a)Si b) No
15. El personal absuelve sus consultas
a)Si b) No
16. Las ferreterias cuentan con los recursos necesarios
a)Si b) No
Variable 2: Marketing
17. ¢Recibe informacion de los productos a través de los medios de comunicacion?
a)Si b) No
18. ¢ La mype se preocupa en atender cada una de sus necesidades?
a)Si b)No
19. ¢ Usted considera que le precio de los productos es un factor importante?
a)Si b)No
20. ¢Usted sabe si la empresa emplea la estrategia de crecimientos basados en distintos
productos?
a)Si  b) No
21. ¢ Al realizar sus compras le bridan informacion de los detalles del producto?
a)Si b)No
22. ¢ Usted recibio informacion sobre los productos de la empresa por medio de las

redes sociales?

a)Si b)No
23. ¢ Considera usted que la mype brida precios mas accesibles que las deméas empresas?
a)Si  b)No

24. ;La mype vende u ofrece productos que no encontraria en otras ferreterias?
a)Si  b)No
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Anexo 2:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Arévalo Pérez, Romel.
1.2. Grado Académico: Magister, Contador Pablico Coleglado Certificado.

1.3. Profesién: Contador.
1.4. Denominacion del instrumento: Cuestionario.
1.5. Autor del instrumento: Porras Apolinario, David Feliciano.
1.6. Carrera: Administracion.

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Marketing

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitern El itern contribuye B item permite
N° de ftem corresponde & a medir ¢l clasificar a los Observaciones
alguna dimensidn indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
Sl NO Sl NO SI NO
Dimension 1: Participacion del personal
1. comprender el
X X X
mercado
2. Disefio de una
X X X
estrategia
3. Programa de
X X X
marketing
Dimension 2: Mejora continua

1. Crecimiento X X

2. Desarrolio X X X

3. Productoy
X X X

Precio
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ftems correspondientes al Instrumento 2. Variable: gestion de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem El item El item permite
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar alos Observaciones
alguna dimensidn medir el sujetos en las
de la vatiable indicador categorias
planteado establecdas
St NO S NO St NO
Dimension 1: Marketing interno
1. Enfoque al cliente X X X
2. Uderazgo X X X
3. Participacion del
Personal y Relacién | X X X
con proveedores
Dimension 2: D llo y p del marketing
1. Estructura
X X X
Organizacional
2. Planeacion
3. Recursos X X X
Otras observaciones generales:

Mg. CPCC. Arévalo Pérez, Romel

58




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

CHIMBOTE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres ded informante [Experto): Crysber M. Maldiviezo Saravia

1.2. Gado Académico MBA.
1.3 Profesion: Administrador
1.4 Denominacion del istrumento: Cuestionasio.
1.5 Auter del instrumento: Porras Apalinario, David Felicane.
1.6 Camera: Adesinistracidn.

Il. VALIDACION:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

ftems correspondientes al Instrumento 1. Variable: Marketing

Validez de Validez de Validez de
contenido Constructo criterio
£l Bem ! iters contriboye £l (lere permitte
- wrmeigande 4 a med ol clauficar a o
N" de ltem sigunas Smemuim Indicador wpeion an Ak
e la vanatis plertsado Catmgorun
watablecxtan
] l %) 4] I NO sl | NO
Dimension 1: Participacin del personal
1 comprender of
X X X
mercado
2. Diselo de una
X X X
estrategia
3. Programa de
x X X
marketing
Dimension 2: Mejora continua
1 Crecmiento
2. Desarolio
3. Productoy
x X X
Precio
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: gestién de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem Elitem El item permite
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
St NO S NO SI NO
Dimensién 1: Marketing interno
1. Enfogue al diente X
2. Lliderazgo X

3. Participacion del
Personal y Relacion X X X
con proveedores

Dimensién 2: Desarrollo y procesos del marketing

1. Estructura

Organizacional ; % -
2. Planeacién X X
3. Recursos X X X
Otras observaciones generales:

Firma
MBA Crysber M. Valdiviczo Saravia
Colegiatura: Nro. 11296
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Serglo Ortiz Garcla
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Administrador
1.4. Denominacion del instrumento: Cuestionario.
1.5. Autor del Instrumento: Porras Apolinario, David Feliciano.
1.6. Carrera: Administracion.

1l. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Marketing
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El itemn contribuye a8 ltefn permite ot ¥R
N° de ftem mrre;pmde_a B m_edn el clgsrﬁ:ar alos
alguna dimension indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
estableadas
SI NO Sl NO St NO
Dimension 1: Participacion del personal
1. comprender el
X X X
mercado
2. Disefio de una
X X X
estrategia
3. Programa de
X X X
marketing
Dimension 2: Mejora continua
1. Creamiento X
2. Desarrollo X X
3. Productoy
X X X
Precio
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: gestion de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitern 3] ilzm El an permite Observaci
N° de ftem corresponde 8 contribuye a clasificar 2 los
alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado esiablecdas
St NO St NO S NO
Dimensién 1: Marketing interno
1. Enfoque al cliente X X X
2. Uderago X X

3. Participacidn del
Personal y Relacién X X X
con proveedores

Dimension 2: Desamrollo y procesos del marketing

1. Estructura
X X X
Organizacional
2. Planeacién X X
3. Recursos
Otras observaciones generales:

Mgtr. Sergio Ortiz Garcia
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Anexo 3:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefias empresas, rubro Ferreteria, distrito Satipo, Junin, 2018.” y es dirigido por David Feliciano
Porras Apolinario, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: cumplir con el protocolo de consentimiento informado para
encuestas.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de Pagina de la Universidad.
Si desea, también podra escribir al correo deyvis_roma@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha: Pucallpa, 7 de octubre del 2018.

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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