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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing de las micro y pequefias
empresas del Sector Comercio, rubro articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, 2017.
La investigacion fue de disefio no experimental, transversal. Para el recojo de informacion se
eligioé una muestra dirigida de 20 Mypes de una poblacion de 30, a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta; del cual se obtuvo
los siguientes resultados: el 60% de los representantes tiene de 31 -50 afios, el 65% son del
género femenino, el 55% cuenta con el grado académico de secundaria, el 50% respondio
que la empresa tiene de 3 a 6 afios de funcionamiento, el 80% opina que la raz6n por la que
se cred su empresa fue para crecer econdmicamente y expandirse . Con respecto a la Gestion
de Calidad, el 70% manifestd no tener una vision o mision en la organizacion, el 55% ejecuta
politicas de calidad en su empresa, el 45% declaro que hacen capacitaciones a su personal de
trabajo, el 70% realiza las actividades de compra de manera planificada. Los representantes
legales de las Mypes en su mayoria son de nivel académico de secundaria, una parte de los
representantes legales de las Mypes desconoce de los procesos del marketing y sus beneficios

para poder mejorar en su productividad en la empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing, Micro y pequefias empresas, productividad



ABSTRACT

The present investigation had the general objective: to determine the main characteristics of
quality management with the use of marketing of micro and small companies in the comerce
sector, heading hardwares of the district Huarmey, 2017. The research was of design does
not experimental, Transverse. For the collection of information is elected a conducted sample
of 20 Mypes out of a population of 30, who were applied a questionnaire of 23 closed
questions, using the technique of the survey; which is achieved the following results: 60 %
of the representatives has of 31-50 years, 65 % is of the feminine genre, 55 % is provided
with the academic grade of secondary, 50 % answered that the company has from 3 to 6 years
of functioning, 80 % thinks that the reason by which its company was created was to grow
economically and to expand. With regard to the quality Management, 70 % showed not to
have a vision or mission in the organization, 55% executed quality policies in their company,
45% declared that they do training for their work staff, 70% carry out the purchase activities
in a planned manner. The legal representatives of the Mypes are mostly of secondary
academic level, a part of the legal representatives of the Mypes is unaware of the marketing
processes to improve their productivity in the company.

Keywords: Quality management, marketing, Micro and small businesses, productivity.
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I.- INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria en
el distrito de Huarmey”; se considera conveniente realizar un estudio sobre el uso del
marketing en las mypes para conocer si emplean alguna herramienta de mercadeo en este

tipo de negocio.

En Ameérica Latina y el Caribe, las zonas de las micro y pequefias empresas participan
principalmente en las economias locales, gracias a su disposicidon para generar fuentes de
trabajo y disminuir la pobreza. De acuerdo a las estadisticas el territorio de América Latina

ocupa entre el 95 a 98%.

Actualmente las micro y pequefias empresas (MYPES) en el territorio peruano ya que son
imprescindibles para el capital de nuestro pais, teniendo una gran trascendencia, ya que
contribuyen con un 40% al PBI 'y un 80% de puestos de empleo sin mencionar con el trabajo
independiente que llegan a crear; no obstante el crecimiento de dichas compafiias se halla
inmovilizado, generalmente por la carencia de un modelo tributario sélido y sintetizado que
conceda vencer complicaciones de formalidad de estas sociedades que estimulen su constante

desarrollo. (Barraza, 2006)

Hoy en dia, la mayor parte de los empleados en los paises desarrollados trabajan en industrias
de servicios. Los ejemplos de estos puestos de servicios incluyen representantes de apoyo
técnico, trabajadores de restaurantes de comida répida, vendedores, meseras, etc. La
caracteristica comun de estos trabajos es que requieren interaccion sustancial con los clientes

de la organizacion. Y como ésta no puede existir sin clientes. (Robbins & Judge, 2009)

Las pequefias empresas difieren mucho en cuanto a sus dimensiones. Las pequefias empresas

Ilevan a cabo con los siguientes principios:

e En vinculacién con las sociedades mas imponentes de la industria, el negocio es
diminuto y por lo general de los casos, el numero es inferior a 100 trabajadores
e Excepto por su aplicacion de marketing, las transacciones de negocio estan limitadas

a un zona geografica concreta.



e EI financiamiento del negocio corre por cuenta de unos cuantos

individuos.(Longenercker, Petty, Palich, Hoy, 2014)

Un solo individuo puede iniciar una idea de negocio, aunque siempre tenga la capacidad de

someterse en el mando de mas de un persona.

Una de las causas fundamentales de imaginacion para nuevas propuestas innovadoras de
emprendimiento es la practica individual. Con regularidad, la sabiduria ganada a través de
un servicio actual o pasado que le facilite a una persona reconocer alternativas para cambiar
un articulo real, mejorar un servicio para un adecuado funcionamiento dentro de la
organizacion, o transformarse en un distribuidor que complazca la falta de un modelo
deseable a comparacion que tienen a los distribuidores existentes, o reproducir una idea de

comercio en otro zona. (Longenecker., Petty., Palich 2014)

Uno de los aspectos con mayor distincion marketing depende enteramente en cémo podemos
proyectarnos en el futuro de cara hacia el triunfo de nuestra organizacién, centrandonos en
ello para solucionar cualquier duda que se pueda presentar a fin de satisfacer las exigencias

del mercado para llegar a las metas propuestas.

El marketing estratégico explora para saber cuales son las necesidades presentes y posteriores
de nuestros usuarios, hallando nuevos tramos de comercio, reconociendo oportunidades de
mercadeo viables, apreciar la capacidad e importancia que se da en estos mercados,
sugiriendo a la compafiia investigar oportunidades y planear un programa de accion para

lograr las metas esperadas. (Mufiiz, 2016)

Huarmey es un distrito que esta expandiéndose y por eso gue se encuentran diversas tiendas
de transaccion denominadas como MYPE del sector comercio en el rubro de ferreterias,
estos establecimientos se ubican en todo el entorno de la ciudad; no obstante se ignora de
cierta manera, los primordiales atributos en adiestramiento de dichos negocios. Esta
investigacion se justifica porque permitira conocer las principales caracteristicas de la gestion
de calidad con la utilizacion del marketing, de las micro y pequefias empresas de sector
comercio, rubro Ferreteria Por lo exhibido, se evidencia que se encuentra una ausencia de
preparacion. Por las motivos mostrados el enunciado del problema es el siguiente: ¢ Cuéles

son las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del marketing de
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las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de
ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, 2017? Y como objetivo

general se plantea

Establecer principalmente cualidades de la gestion de calidad con la utilizacion del marketing
de las micro- y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta articulos de ferreteria de
la Provincia Huarmey, distrito de Huarmey, afio 2017. Y para conseguir el objetivo general

planteamos los siguientes objetivos especificos:

e Mencionar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
rubro venta de articulos de ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia del Huarmey,
afio 2017.

e Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro venta de
articulos de ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia del Huarmey, afio 2017.

e Determinar las caracteristicas de una Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las micro y pequefias empresas rubro venta de articulos de  Ferreteria del Distrito

de Huarmey, Provincia del Huarmey, afio 2017.

En resumen, el actual trabajo de investigacion, ademas se fundamenta porque se aprovechara
como antecedente y base tedrica para conocimientos posteriores a ser realizados por

estudiantes de nuestra facultad y de otras facultades en otras zonas geograficas.



11.-REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
Internacionales:

En el presente estudio se comprende por antecedentes internacionales a aquel trabajo
elaborado en cualquier ciudad y Pais del mundo, fuera de Perd; acerca de las variables y

unidades de estudio realizadas en nuestra busqueda de informacion.

Marifio (2016) en su titulo de proyecto denominada “Modelo de gestion de calidad para la
mejora continua de los establecimientos de entretenimiento de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, Ecuador”, cuyo objetivo general fue disefiar un manual de gestion
del talento humano para mejorar la calidad de atencion al cliente en los establecimientos de
entretenimiento de la ciudad de Riobamba. La investigacion fue descriptiva de tipo no
experimental, para el recojo de informacién se llegé a las siguientes conclusiones: En cuanto
a los consumidores, el 53% opina que los locales tienen un mobiliario apropiado, cabe
resaltar que ellos no conocen de reglas y estandares para los establecimientos segin su
categoria, el 58% considera que los bafios se encuentran en mal estado, el 79% respondieron
que los casilleros donde se guarda la ropa son malos lo que generaria cierta inseguridad en
cuanto a sus pertenencias, el 89% manifestd que en los locales no cuentan con un sitio ideal
donde aparcar los autos, el 84% efecttan de manera eficaz la revisién de documentos, el 84%
manifestd que los establecimientos cuentan con cdmaras de seguridad para la inspeccion de
personas que entran al lugar. En relacion a los negocios: ElI 53% cumple con una
infraestructura adecuada, el 84% cuentan con salidas de emergencias, el 58% respondi6 que
cuentan con personal de seguridad, el 58% se preocupan en respecto la ropa que usa su
personal, el 53% no cuentan con un personal preparado en cuanto a la atencion al publico, el
68% declararon que no hace una adecuada limpieza sanitaria en su local. Concluyendo: El
personal que se encarga el servicio al cliente y en otras areas a cargo deben estar mejor

capacitado para poder desarrollar con la gestion de calidad necesaria.



Nacionales:

En la presente investigacion se comprende por antecedentes nacionales a todo proyecto de
investigacion hechos por otros investigadores en cualquier ciudad del Perd, a excepcion de

la region Ancash, vinculados con muestra de analisis y variables de estudio.

Goicochea (2016) en su tesis titulada “La gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de
Villa Maria Del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015 ”, que tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015.La investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal. Para el recojo de informacion se llegd a las siguientes
conclusiones: El 100% de los representantes legales de las Mypes son de nacionalidad
peruana, el 70% son del sexo masculino, el 80% tiene una edad estimada de 31 a 50 afios, el
40% cuenta con formacién secundaria, el 80% de la poblacion encuestada tiene como cargo
el ser duefios de la empresa, el 60% respondié que la empresa tiene de 7 a mas afios de
funcionamiento en el mercado, el 60% de los representantes legales de las Mypes tiene una
cantidad de 1 a 4 trabajadores, el 60% manifestaron que sus trabajadores cuentan con una
estabilidad permanente, el 90% tienen conocimiento sobre el tema de gestion de calidad, el
80% respondié que si cuentan con una vision y mision, el 60% expreso que si cuenta con un
organigrama y manual de funciones, el 70% de las Mypes no desarrollan ninguna politica de
calidad, el 80% de los representantes legales de las Mypes respondid que si capacitan a sus
trabajadores, el 60% declaro que algunos de sus trabajadores estan aptos para las funciones
que cumple cada uno en la organizacion, el 90% de las Mypes respondieron que el tiempo de
atencion al cliente es de alrededor de 10 minutos, mientras que el 100% de los representantes
legales de la Mypes si tiene un control adecuado en la preparacion de alimentos en el
restaurante, el 60% respondid que si evalla el proceso de atencion al cliente, el 90% de los
representantes legales de las Mypes hacen sus actividades de compra de manera planificada,
el 100% contestaron que si cuentan con un area de almacenamiento adecuado para la materia

prima, el 40% de las Mypes si realizan algin evento o promocion en fechas especiales, el



80% desarrolla paneles como medio de publicidad, en cuanto al 90% considera que tiene un
buen ambiente de trabajo en el restaurante y el 50% de los representantes de las Mypes
opinaron que tendrian que mejorar en cuanto a la infraestructura del local. Con relacion a la
gestion de calidad, los representantes legales de las Mypes tienen un entendimiento en lo que
respecta a este tema, pero no tienen empefio en cuanto a la préctica se refiere con relacion a

los diferentes procesos que brinda la gestion de calidad.

Hijar (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros,
centro comercial Acomerced, Huacho, 2017 ”, cuyo proposito general fue determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para caballeros,
Centro Comercial ACOMERCED Huacho, 2017. El andlisis fue de tipo cuantitativa-
descriptiva, para recolectar la informacion se empled la técnica de la encuesta; llegando a los
siguientes resultados: ElI 57% de la poblacion encuestada tiene entre 18 a 30 afios, el 78%
son del género femenino, el 100% cuentan con educacion secundaria, el 64% son propietarios
que dirigen su propio establecimiento, el 71% expresa que la empresa tiene un tiempo de
vida de 7 a mas afios, el 100% afirma que sus negocios estan constituidos formalmente, el
71% opina que la razon de la que se creara la empresa es para la subsistencia de la misma, el
100% conoce el termino de gestion de calidad, el 28% tiene problemas para poder
implementar la gestién de calidad en sus negocios, el 91% sostiene que la gestion de calidad
ayuda a progresar el rendimiento del negocio en las Mypes, el 79% argumentaron que la
gestion de calidad logra obtener las metas deseadas por la empresa, el 67% de las personas
contestaron que desconocen el vocablo marketing, el 100% garantizo que los articulos que
se expone en las tiendas satisfacen las exigencias de los consumidores, el 91% expreso que
no cuentan con una base de datos de sus clientes, el 55% afirmo que el grado de sus ventas a
ido aumentando, el 95% confirmo que no emplean ningln recurso necesario para dar a
conocer su empresa, el 100% asevero que no usa ninguna herramienta de marketing debido
a que la totalidad de personas ignora esta expresion, el 55% de las personas no aplica las
herramientas de marketing debido al desconocimiento que tienen, el 74% opina que el
marketing no contribuye al beneficio de la organizacion, se llegé a la siguiente conclusion:

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, entiende el vocablo
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calidad, sin embargo desconocen las técnicas que se encuentran dentro de ella, originando
problemas para poder implementarlas dentro de su negocio. La gran parte de los propietarios

no aplican ninguna herramienta de marketing, conociendo esta palabra.
Regionales:

En esta investigacion se entiende por antecedentes regionales a todo trabajo de investigacion
hecho por otros investigadores (autores) realizados en cualquier ciudad de la region Ancash,

menos de la ciudad de Huarmey

Sales (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de hoteles de tres estrellas del
distrito de Huaraz, 2016 ”, cuyo objetivo principal fue determinar las caracteristicas de la
capacitacion en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro de hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, la metodologia usada en este trabajo
es descriptiva, el tipo de nivel cuantitativa y disefio transaccional, para el recojo de
informacion se lleg6 a los siguientes resultados: el 68,18% son del género femenino, el
45,45% cuentan con nivel académico, de secundaria; el 45,45% asevera que jamas son
complacientes con los consumidores, el 40,91%, declaran que siempre se brinda una atencién
rapida hacia el cliente, el 31,82% expresa que casi nunca, los empleados cuentan con una
instruccion necesaria para contestar las interrogantes a sus clientes; el 31,82% sefialaron que
nunca se fija una conexién de empatia con las personas, por otro lado el 36,36 opinan que los
trabajadores nunca brindan una asesoria apropiada de los servicios que se presta al cliente, el
27, 27% sostiene que nunca los empleados son aptos para escuchar y responder
oportunamente los concejos de los clientes, El 36,36% expone que nunca cuando un cliente
tiene algun inconveniente los encargados del hotel no le dan ninguna respuesta, el 31, 82%
dicen que nunca acaban finaliza el trabajo en el tiempo que se brinda al publico, el 50,00%
declara que siempre se da una relacién de respeto hacia los clientes, el 40, 91% declara que
nunca se da responsabilidad con los roles que da dentro del entorno de la empresa, el 27,27%
afirma que el personal del hotel jamas contestan con exactitud las dudas de los clientes, el
36,36% evidencia que raras veces los encargados conceden algin conocimiento sobre el
servicio que otorgan. Una buena empresa se caracteriza por su buena atencion al pablico y

proyectar una vision de lo que se quiere desarrollar; lo que no sucede en este tipo de empresas.
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Villanque (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestién de calidad bajo el
enfoque customer relationship management (CMR) en las micro y pequeiias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de ferreteria del Distrito de Huaraz,
2016, que tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas, del sector comercio, rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz. La metodologia fue descriptiva. Se utilizé la técnica de la
encuesta llegando a las conclusiones siguientes: el 68.18% son de sexo masculino, el 45.45%
expresan tener una edad de 40 a 49 afios, el 40.91% manifiestan tener un grado de instruccion
superior no universitaria completa, el 86.36% exponen que la empresa que dirigen cuentan
con un buen servicio al cliente, el 54.55% revelan que la empresa casi siempre busca que el
cliente este satisfecho, el 40.91% declaro que la empresa que controlan casi siempre percibe
si un cliente repite las compras habitualmente, un 31.82% declaro que la empresa a veces
percibe si un cliente demuestra compromiso a futuro, el 50% manifiestan que la empresa casi
nunca suele tener una experiencia positiva, el 50% nunca tiene una comunicacion constante
con el cliente, el 45.45% casi siempre busca relaciones de confianza con el cliente, el 72.73%
de los representantes de las Mypes manifestaron que nunca cuentan con acciones
diferenciales para el cliente (tarjetas, puntos, regalos, entre otros), el 40.91% respondié que
casi nunca, cuentan con una cartera de cliente prioritarios, mientras que el 72.73% a veces
saben de la prioridad de los clientes y el 45.45% sefialaron que a veces sugieren mejoras ante
las compras que realizan los clientes. La gestion de calidad bajo el enfoque Customer
Relation Management (Gestion de relaciones con el cliente) es fundamental en las pequefias

empresas ya que mejora la relacion de confianza con el cliente.

Tapia (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del mercado Las Malvinas de
Chimbote, 2013, que tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas que presenta
la competitividad en las micro y pequefias empresas dedicadas al sector comercio, rubro
ferreteria del mercado Las Malvinas de Chimbote,2013. La investigacion fue no
experimental - transversal descriptiva. Se utilizo la técnica de la encuesta llegando a las
conclusiones siguientes: EI 53% tiene de 51 a mas afios, 67% son del sexo masculino, el
67% de los representantes legales de las Mypes es casado, el 50% cuenta con un grado de

instruccion de secundaria, mientras que el 67% de la poblacion encuestada tiene como cargo
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el de ser duefios de la empresa, el 70% viene desempefidndose como propietario del
establecimiento de 1 a 20 afios, el 60% respondio que la empresa tiene de 1 a 20 afios de
permanencia en el mercado, el 73% manifestd que el motivo principal de creacion de la
organizacion fue con fines lucrativos, el 100% conoce el termino competitividad, el 40%
considera su negocio competente por los precios accesibles al publico, el 100% piensa que
es necesario la competitividad en su negocio, el 53% aplican la promocion como nueva
estrategia, el 60% no suele usar nunca suele usar ningun plan de mercadeo, el 83% de las
Mypes cuentan con certificacion de calidad, el 57% de los representantes legales de las
Mypes respondié que Sodimac es su mayor competencia en el mercado, el 47% se entera si
sus clientes estan satisfechos por el servicio que brindan mediante encuestas, el 70% de los
representantes legales de las Mypes declararon que habian recibido capacitacion alguna vez,
el 70% considera que le ha sido de utilidad dicha capacitacion, el 67% expresaron que la
atencion brindada a sus clientes es buena, el 53% manifiestan que las personas recomiendan

sus productos a clientes potenciales debido a sus precios bajos que ofrecen.
Locales:

En la reciente investigacion se conoce por antecedentes locales a todo trabajo llevado a cabo
por otras personas pertenecientes a la ciudad de Huarmey, con respecto a mis unidades de

analisis y variables de estudio.

Espinoza (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa,
galeria Sernor de los Milagros de Huarmey, afio 2016”, que tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la Gestién de Calidad con el uso del Marketing Estratégico
de las micro y pequefias empresas de sector comercio, rubro venta minorista de ropa en la
Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016, se utilizé la técnica de la encuesta
llegando a las conclusiones siguientes: EI 50% tiene de 31 a 50 afios, el 85% son del sexo
femenino, el 65% cuentan con nivel académico de secundaria, el 75% son manejadas por los
propios duefios, el 60% de los representantes legales de las Mypes vienen desempefiando su
funcién de 4 a 6 afios, el 70% manifesto que la empresa tiene de 4 a 6 afios de permanencia
en el mercado, el 85% de las Mypes son informales, mientras que el 85% no se encuentra en

ningun régimen tributario, el 45% cuentan con el concepto que la gestion de calidad es de
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mucha importancia ya que ayuda en el financiamiento de la empresa, el 40% considera que
la gestion de calidad va a brindar un mayor progreso en el nivel de las ventas, un 40%
entiende como técnica de gestion de calidad a la subcontratacion, el 45% tiene la idea de que
el marketing estratégico es un proceso de venta, el 30% utilizan la promocién como estrategia
de marketing y el 35% opina que el marketing estratégico a veces ayuda a mejorar las ventas.
Concluyendo: Las empresas en su mayoria son informales con una antigliedad estimada de
entre 4 a 6 afos de duracion, en la mayoria de las empresas tienen un cierto desconocimiento
en cuanto a gestion de calidad y marketing estratégico se trata y eso es debido al no tener un

nivel de educacion adecuado, basandose solo en la experiencia.
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2.2 Bases Tedricas

Gestion de la calidad: Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son

necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a

satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. (ISO 9001)

Principios de la gestion de calidad

Segun INDECOPI (s/f)

Organizacion dirigida hacia el cliente

Como todos sabemos las organizaciones requieren de sus clientes para poder
progresar, como fruto de ello deben empefiarse en descifrar cuales son las necesidades
actuales y futuras que se tiene para poder agradar sus peticiones y continuar en rebasar
los intereses.

Liderazgo

Los lideres estipulan la meta 'y el rumbo de la entidad. Deben producir y conservar
un entorno interno, en el cual el personal pueda llegar a implicarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacion.

Intervencion del personal

El personal es el ndcleo de una entidad y su completo comprometimiento facilita que
sus talentos sean utilizados para el provecho de la empresa en la consecucion de sus
propasitos.

Perspectiva centrado en procesos

Un logro anhelado se consigue méas eficazmente cuando las tareas y los medios
incluidos se administran como un sistema.

Perspectiva de modelos para la gestion

Reconocer, comprender y administrar los procedimientos vinculados como un
método que coopera con la efectividad y eficiencia de una empresa en la conquista
de sus metas.

Mejora constante

La obligacién frecuente con la perfeccion tiene que ser el propdsito perenne de la

organizacion.
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Perspectiva fundado en hechos para la toma de decisiones

Las elecciones efectivas se sustentan en la investigacion de la informacion y los datos
que se tienen.

Vinculo reciprocamente provechosa con el proveedor

Una asociacion y sus distribuidores son interdependientes. Una conexion

reciprocamente favorable amplia la disposicion de ambas partes para concebir valor.

Ventajas en implantar el modelo de gestion de la calidad

Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad
Su fundamento es hacer las cosas bien a la primera

Consiste en dar al cliente lo que desea

Esta basada en el sentido comun

No supone hacer mas que lo necesario

Todos los niveles de la empresa estan involucrados

Asegura el espiritu de equipo y el corporativismo

Su aplicacion es altamente motivante (Udaondo 1992)
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2.3 Marco conceptual
Definicion Mype

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria “SUNAT” (s/f) Define a
la Micro y pequefia empresa (Mype) como la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

También Benner (s/f) desde su perspectiva define a la Microempresa como la union
econdmica formado por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién
0 gestion empresarial, que genera rentas de tercera categoria conforme a la Ley del Impuesto

a la Renta, con finalidad lucrativa.
Definicion de Sistema de Gestion de Calidad:

La Universidad Cooperativa de Colombia (s/f) define a la gestion de calidad como
herramienta que permite a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades
necesarias para el desarrollo de la misién, a través de la prestacion de servicios con altos
estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de

los usuarios.
Definicion de Marketing (mercadotecnia)

Segun la Real Academia Espafiola (s/f) EI marketing un conjunto de principios y practicas
que buscan el aumento del comercio, especialmente de la demanda. Estudio de los

procedimientos y recursos tendentes a este fin.
Definicion de Mercado

Alega Thompson (s/f) que el mercado esta compuesto de clientes reales y potenciales que
tienen una concreta exigencia o aspiracion, dinero para complacerlos e interés para hacerlo,
debido a que componen la demanda, y dependientes que exponen un definido articulo para

complacer las faltas o anhelos de los compradores mediante sistemas de transaccion, los
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cuales componen la oferta. Entre ambas partes, la oferta y la demanda son los elementos

cruciales que impulsan el mercado.
Ferreteria

Segln Pérez (2017) Se nombra ferreteria al local destinado para el intercambio de articulos
metalicos y de otra clase que son Utiles para el desarrollo de trabajos de construccion,
reparacion y ademas de bricolaje. A la persona que tiene como responsabilidad el

establecimiento comercial, se le denomina ferretero.

Frecuentemente las ferreterias se asemejan con cerrajerias por que exponen cerraduras y
llaves. En algin momento se acostumbra vender persianas, cortinas, pegamentos, muebles
chicos, escaleras e instrumentos de jardineria. Ademas se suele observar extensas cadenas de
ferreterias con bastantes filiales en la misma localidad o region. Cabe afiadir que suele haber

ferreterias que usualmente son llevadas a cabo por familiares 0 como también por si mismos.
Definicion de términos bésicos

Calidad: Son las cualidades o naturaleza de una cosa que permite compararla con otras de

la misma especie.

Gestion: Es un proceso imprescindible para lograr algo o resolver un asunto, normalmente

de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

Productividad: Es una unidad de medida econémica que estima cuantos bienes y servicios

se han generado en un tiempo determinado.

Publicidad: Es un instrumento del marketing para promocionar un producto o servicio,
mediante los medios de comunicacién (radio, television, redes sociales, etc.) destinados a un

publico objetivo.

Rubro: Se suele utilizar esta palabra para referirse a una designacion, nombre o una
determinada clase que consigue congregar a un preciso grupo de sociedades con un mismo

anuncio en comun.

14



I11. Hipotesis

La reciente investigacion denominado Gestion de calidad con el uso del Marketing de las
micro y pequefias empresas del Sector Comercio, rubro articulos de ferreteria del distrito de
Huarmey, provincia de Huarmey 2017, no se propone Hipdtesis a causa de que es una
exploraciéon de tipo descriptiva, porque se ha descrito las caracteristicas de los micro
representantes de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias

empresas del rubro, sector ferreterias de la provincia de Huarmey.
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IVV. Metodologia
Tipo de investigacion

e Tipo de investigacion es cuantitativa
Nivel de investigacion

e El nivel de investigacion es descriptiva
4.1 Disefo de investigacion

e Se aplico una investigacion de disefio no experimental, transversal
e No experimental porque se llevo a cabo sin alterar las variables.

e Transversal porque se realizd en un determinado tiempo
4.2 Universo/Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion de la investigacion fueron todas las micro y pequefias empresas de del sector
comercio, rubro articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey 2017,
que esta conformada por un total de 30 Mypes

Muestra

Se utilizé una muestra dirigida a 20 microempresas del sector comercio - rubro articulos de

ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey 2017
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de Medicion
Edad De 18 - 30 afios
De 31 - 50 afios Razén
De 51 a més
Genero Masculino Nominal
Femenino
Estado Civil Casado
Son las personas Soltero Nominal
naturales o juridicas Conviviente
Perfil de los | que han formado a Divorciado
representantes legales de | las micro y pequefias Viudo
las MYPES empresas Grado de | Primaria
instruccion Secundaria Nominal
Técnico
Universitario
incompleto
Universitario
completo
Cargo que | Duefio
desempefian en la | Administrador Nominal
empresa
Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de medicion
Micro y  pequefias | Es la unién | Tiempo de | De 1 a 2 afios Razo6n
empresas econdmica formado | funcionamiento De 3 a 6 afios
por una persona | de laempresa De 7 a més afios
natural o juridica, | Nimero de |Dela4 Nomina
bajo cualquier forma | trabajadores De5al0
de organizacién o De 10 a méas
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Conclusion

Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de medicion
gestion empresarial, que | Condicién laboral | Permanentes Nominal
genera rentas de tercera | de los | Eventuales
categoria conforme a la | trabajadores
ley del impuesto a la | Objetivos de las | Crecer Nominal.
renta, con finalidad | Mypes econdémicamente.
lucrativa Subsistencia.

Dar empleo a la
familia.

Variable Definicion Dimensién Indicadores Escala de medicion

Gestion de calidad Es una herramienta | Concepto tienede | Ayuda en el | Nominal

que  permite  a | gestion de calidad | financiamiento.
cualquier Es un proceso que
organizacion mejora el bien o
planear, ejecutar y servicio.
controlar las Protege a la
actividades empresa.
necesarias para el | Mision y vision | Si Nominal
desarrollo de la | de laempresa No
mision. Desarrolla Si Nominal
politicas de | No
calidad su

organizacion
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Conclusion

Variable Definicion Dimensién Indicadores Escala de Medicion

La gestion de la | Prestigio hacia | Nominal
calidad contribuye | sus clientes reales
y potenciales.
Rentabilidad.
Aumento de

ventas.

Realiza Si Nominal
capacitaciones a sus | No

trabajadores

Cuéntas veces ha | Una Nominal
capacitado a sus | Dos
trabajadores en los 2 | Tres
altimos afios Mas de tres

La capacitacion | Si Nominal
ofrece resultados | No

positivos

Como se realiza las | Planificadas Nominal
actividades de | Improvisadas

compra

Cuenta su | Si Nominal

establecimiento con | No
un é&rea adecuada
para el
almacenamiento de

sus productos
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Variable

Definicion

Marketing

El marketing es un

conjunto de
principios y
practicas que

buscan el aumento
del comercio,
especialmente de

la demanda.

Dimension Indicadores Escala de Medicion
Qué concepto | Proceso de venta. Nominal
tiene de marketing | Conjunto de
técnicas que tienen
como objeto
mejorar la
comercializacion de
un producto.
Ayuda a la
promocién de un
producto.
Qué tipo de | Radio Nominal
publicidad realiza | Tv
la empresa Volantes
Redes Sociales
Otros
Cree Usted Que el | Siempre Nominal
marketing ayuda a | Casi Siempre
las ventas Nunca
Como califica el | Buena Nominal
clima laboral en | Regular
su empresa Mala
En qué aspectos | Infraestructura del | Nominal

cree Usted debe

mejorar la Mype

local.
Atencion al cliente.
Publicidad.
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4.4 Técnicas e Instrumentos

Técnicas

Para la recoleccion de datos se us6 la encuesta
Instrumentos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado de 23

preguntas.

e 5 preguntas con respecto a los representantes legales de las empresas.
e 4 preguntas con respecto a las micro y pequefias empresas.
e 9 preguntas con respecto a la gestién de calidad

e 5 preguntas con respecto al marketing estratégico de la empresa
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4.5 Plan de analisis

Una vez recogida la informacion por medio del cuestionario, se usé el programa de Microsoft
Word para la elaboracion del trabajo de investigacion, asi mismo se utilizo el programa
informéatico Microsoft Excel para la elaboracion de tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi mismo y figuras circulares que son resultados de los

datos procesados. Las figuras se muestran como anexos.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y muestra Metodologia Técnicas
Instrumentos

¢Cudles son las | Determinar las principales caracteristicas de la gestion | Gestion  de | Poblacion: Tipo: Técnica

principales de calidad con el uso del marketing de las micro y | calidad La poblacién de la | Tipo de | Encuesta

caracteristicas de la | pequefias empresas del sector comercio, rubro venta investigacion fueron todas las | investigacion fue

gestion de calidad | articulos de ferreteria de la Provincia Huarmey, micro y pequefias empresas de | cuantitativa Instrumento

con el wuso del | distrito de Huarmey, afio 2017. del sector comercio, rubro Cuestionario

marketing de las | Especificos: articulos de ferreteria del | Nivel:

micro y pequefias | e Describir las caracteristicas de los Representantes distrito de Huarmey, provincia | El nivel de

empresas del sector de las micro y pequefias empresas rubro venta de de Huarmey 2017, que esta | investigacion fue

comercio, rubro articulos de Ferreteria.del Distrito de Huarmey, conformada por un total de 30 | descriptiva

venta de articulos Provincia del Huarmey, afio 2017. Mypes

de ferreteria del | e Describir las caracteristicas de las micro y Disefio:

Distrito de pequefias empresas del rubro venta de articulos de Muestra: Se aplico una

Huarmey, ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia del Se utiliz6 una muestra dirigida | investigacién de

Provincia de Huarmey, afio 2017. a 20 Micro y pequefias | disefio no

Huarmey, afio | e Determinar las caracteristicas de la gestion de empresas del sector comercio, | experimental — —

20177 rubro articulos de ferreteria del | transversal

calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro
articulos de ferreteria del distrito de Huarmey,

provincia de Huarmey, 2017.

distrito de Huarmey, provincia
de Huarmey, 2017.
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4.7 Principios Eticos
Principio de respeto: Se respet6 en todo momento a las personas entrevistadas

Principio de confidencialidad: la encuesta se efectu6 de forma anénima, para que no se
pueda contar la informacion y realidad problematica que se tiene dentro de las micro y

pequefia empresa.

Principio de confiabilidad: Porque los datos que se muestran se encuentran en libros,

paginas web, etc.

Principio de integridad: Porque se va a dar a conocer el resultado de la investigacion sin

manipular ninguna informacion.

Principio de Justicia: todos los involucrados tienen el derecho a la igualdad y un trato justo.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro

articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, 2017.

Respecto a los representantes legales de Numero  Porcentaje
las mypes de Mypes
Edad
De 18 -30 afios 4 20,0
De 31 -50 afios 13 65,0
De 51 a mas 3 15,0
Total 20 100,0
Género
Masculino 13 65,0
Femenino 7 35,0
Total 20 100,0
Estado civil
Casado 11 55,0
Soltero 3 15,0
Conviviente 4 20,0
Divorciado 2 10,0
Viudo 0 0,0
Total 20 100,0
Grado de instruccion
Primaria 1 5,0
Secundaria 11 55,0
Técnico 5 25,0
Continda....
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Tabla 1 Caracteristicas de los representantes legales de las mypes del sector comercio,
rubro articulos de ferreteria en el distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, 2017.

Conclusion

Universitario incompleto 2 10,0
Universitario completo 1 50
Total 20 100,0
Cargo

Duefio 14 70,0
Administrador 6 30,0
Total 20 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del Distrito de Huarmey, 2017
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Tabla 2 Caracteristicas de las Mypes del sector comercio, rubro venta de articulos de

ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, 2017.

Respecto a los datos de las mypes Numero Porcentaje
de mypes
Tiempo de la empresa
De 1 a 2 afios 1 50
De 3 a 6 afios 10 50,0
De 7 a més afios 9 45,0
Total 20 100,0
NUmero de trabajadores
Dela4 20 100,0
De5al0 0 0,0
10 a més 0 0,0
Total 20 100,0
Condicion laboral
Permanentes 19 95,0
Eventuales 1 50
Total 20 100,0
Objetivos de las Mypes
Crecer econémicamente 16 80,0
Subsistencia 0 0,0
Dar empleo a la familia 4 20,0
Total 20 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Distrito de Huarmey, 2017
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Tabla 3 Gestion de calidad con el uso del marketing en las MYPES del sector comercio,
rubro venta de articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, 2017.

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD NUmero Porcentaje
de Mypes
Concepto de gestion de gestion de calidad
Ayuda en el financiamiento 4 20,0
Proceso de mejora del bien o servicio para la satisfaccion del cliente 16 80,0
Protege a la empresa 0 0,0
Ninguno 0 0,0
Total 20 100,0
Mision y Vision de la empresa
Si 6 30,0
No 14 70,0
Total 20 100,0
Desarrolla politicas de calidad la organizacion
Si 11 55,0
No 9 45,0
Total 20 100,0
La gestion de calidad contribuye
Prestigio hacia sus clientes reales y potenciales 7 35,0
Rentabilidad 1 5,0
Aumento de ventas 6 30,0
TA 6 30,0
Total 20 100,0
Capacitaciones a los trabajadores
Si 9 45,0
No 11 55,0
Total 20 100,0

8 Continda....



Tabla 3 Gestion de calidad con el uso del marketing en las mypes del sector comercio, rubro venta
de articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, 2017.

Capacitaciones a los trabajadores durante los ultimos 2 afios

Una 4 45,0
Dos 2 22,0
Tres 2 22,0
Mas de tres 1 11,0
Total 9 100,0
La capacitacion ofrece resultados positivos
Si 19 95,0
No 1 5,0
Total 20 100,0
Actividades de compra
Planificadas 14 70,0
Improvisadas 6 30,0
Total 20 100,0
Area de Almacenamiento dentro de la empresa
Si 9 45,0
No 11 55,0
Total 20 100,0
Concepto de marketing
Proceso de venta 3 15,0
Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la 13 65,0
comercializacion de un producto
Ayuda a la promocion de un producto y reconocimiento 4 20,0
Total 20 100,0
Tipos de publicidad que desarrolla la empresa
Radio 4 21,0
Tv. 2 10,0
Continda....
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Tabla 3 Gestion de calidad con el uso del marketing en las mypes del sector comercio, rubro

venta de articulos de ferreteria del distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, periodo 2017.

Conclusién
Volantes 3 16,0
Redes Sociales 4 21,0
Otros 6 32,0
Total 20 100,0
El marketing como soporte de la empresa
Siempre 16 80,0
Casi Siempre 4 20,0
Nunca 0 0,0
Total 20 100,0
Clima laboral
Buena 14 70,0
Regular 6 30,0
Mala 0 0,0
Total 20 100,0
Aspectos para mejorar en la Mype
Infraestructura del local 10 50,0
Atencidn al cliente 6 30,0
Publicidad 4 20,0
Total 20 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del Distrito de Huarmey, 2017
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5.2 Analisis de resultados

Respecto a los datos generales de los representantes legales de las Mypes

Edad (Tabla 1): El 65% de los representantes encuestados tienen una edad de 31 a
50 afios, esto tiene una similitud con Villanque (2016) ya que su informacion
encontrada tiene un porcentaje de 45.45% de personas con un rango de edad de 40 a
49 afos.

Género (Tabla 1): EI 65 % de las personas encuestadas son de género masculino,
esto coincide con Goicochea (2016), dado que el hallo que el 70% son varones, lo
gue nos indica que ha habido un incremento de varones en la actualidad.

Estado Civil (Tabla 1): ElI 55% de las representantes legales de las Mypes son
casados.

Grado de Instruccion (Tabla 1): El 55% de los representantes de las micro y
pequefias empresas, expresan gque cuentan con un nivel de estudios de secundaria
completa, en esta investigacion se afiade a lo que investigo Goicochea (2016) donde
sefiala que el 40% tiene secundaria completa, también se llega a coincidir con Tapia
(2016) consiguid un 50% mostrando que tienen como formacion secundaria
completa. Todo esto indica que la mayoria de los representantes de las Mypes
formaron su negocio sin tener una educacion superior.

Cargo (Tabla 1): Siguiendo con el andlisis, respecto a los representantes de las micro
y pequerias empresas, el 70% que dirigen el negocio, son los propios duefios del local,
esto se llega a comparar con Espinoza (2017) que obtuvo un resultado de un 75%
siendo que los que dirigen la empresa son los mismos propietarios, ellos se expresan
que por ser una pequefia empresa no se tiene con suficientes ingresos para contratar

a un personal calificado que pueda velar con la parte administrativa del local.

Respecto a las micro y pequefias empresas

Tiempo de funcionamiento en el mercado (Tabla 2): EI 50% de los representantes
de las micro y pequefias empresas respondieron que sus negocios tienen un tiempo de
permanencia de entre 7 aflos a mas, estos datos coinciden con Goicochea (2016), que

obtuvo un 80% en su investigacion que las micro y pequefias empresas tienen un
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tiempo de servicio en el rubro ferretero que oscilan de 7 a mas afios. Aunque hay un
tiempo de servicio notable, no se ha hecho una buena publicidad sobre sus productos
para generar un mayor crecimiento econoémico y asi expandir su negocio.

Cantidad de trabajadores (Tabla 2): EI 100% de las mypes encuestadas cuentan
con un total de 1 a 4 trabajadores.

Condicidn laboral de los trabajadores (Tabla 2): El 95% de las mypes cuentan con
estabilidad permanente.

Objetivos de las Mypes (Tabla 2): EI 80% de los representantes de las micro y
pequefias empresas expusieron que el objetivo que tiene la organizacién es crecer
econdmicamente y expandirse, pero esto fuera posible si contaran con una buena

orientacion sobre el marketing y como poder aplicarlo.

Respecto a la Gestion de Calidad

Gestion de calidad (Tabla 3): ElI 100% de la poblacion encuestada opina que la
gestion de calidad ayuda al financiamiento de la empresa para mejorar el servicio
orientado hacia el cliente. Estos datos se asemejan a Espinoza (2017) que genero un
45% que manifiestan los representes de las Mypes que gestion de calidad significa
ayudar en el financiamiento de la empresa. Esto es de mucha importancia para
cualquier organizacion, ya que les orienta hacia una mejora en la calidad de servicio.
Mision y Vision de la empresa (Tabla 3): El 70% de los representantes encuestados
declararon que si cuentan con una misién y vision en la empresa. Esto coincide con
Goicochea que obtuvo un 90% manifestando que las pequefias empresas si tienen una
mision y vision ademas que hara que se consoliden dentro del mercado.

Politicas de calidad (Tabla 3): El 55% de los representantes legales respondieron
que si desarrollan una politica de calidad en sus productos y servicio para poder
desarrollar un trabajo eficiente. Esto contradice con Goicochea (2016) que obtuvo un
resultado de 70% manifestando que las organizaciones en las que se recogio
informacidn no cuentan con politicas de calidad.

La Gestion de Calidad contribuye a (Tabla 3): El 65% de los representantes de la
micro y pequefias empresas, tienen el concepto de que la gestion de calidad

contribuye al renombre que se tiene hacia sus clientes, generando un mayor margen
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de rentabilidad para la empresa, esta informacion concuerda con Espinoza (2017) que
obtuvo un 40% manifestando que la gestion de calidad brinda un mayor proceso en
el nivel de ventas.

Capacitaciones a los trabajadores (Tabla 3): El 55% de los representantes
expresaron que no realizan capacitaciones a sus trabajadores, esto se contradice con
Tapia (2016) que tuvo un resultado de 70% indicando que en las micro y pequefias
empresas sus trabajadores hayan sido capacitados alguna vez. La capacitacion es vital
para cualquier empresa porque se obtiene nuevos conocimientos para aplicar a la
organizacion mejorando el éxito de la misma.

Actividades de compra (Tabla 3): ElI 70% de los representantes si planifican sus
actividades de compra con sus proveedores para tener un mejor control de sus
productos, mientras que Goicochea (2016) expresa que las empresas si hacen sus
actividades de una manera planificada y ordenada.

Area de Almacenamiento dentro de la empresa (Tabla 3): EI 55% de las pequefias
empresas no cuenta con un almacenamiento adecuado y esto se debe al
desconocimiento que se tiene al momento de clasificar sus productos, ya que ellos se

basan en la experiencia adquirida.

Respecto al marketing estratégico:

El Marketing (Tabla 3): el 85% de las Mypes opina que el marketing es un conjunto
de técnicas que tienen como funcién la promocidn del producto y su reconocimiento,
estos datos concuerdan con Espinoza (2017) que opina que el marketing estratégico
es un proceso de venta.

Tipos de publicidad que desarrolla la empresa (Tabla 3): el 53% de las micro
empresas utilizan laradio y otros tipos de publicidad como publicidad mévil y folletos,
mientras que Goicochea (2016) el 80% de las Mypes desarrolla paneles como medio
publicitario. El tipo de publicidad es beneficioso en la empresa para llegarse a conocer.
Marketing como soporte de la empresa (Tabla 3): el 80% de los representantes

legales de las Mypes opina que el marketing siempre ayuda en el proceso de ventas.
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e Clima laboral (Tabla 3): EI 70% de las Mypes califican como buen clima laboral a
este rubro de negocio como lo es el sector ferretero. Es importante saber que el clima
laboral trasciende en gran manera al desempefio de los trabajadores.

e Aspectos para mejorar (Tabla 3): el 50% de los representantes de las Mypes

sefialaron que en lo que tienen que mejorar es en la infraestructura del local.
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V1. Conclusiones:
Referente a los representantes legales de las micro y pequefias empresas

En la presente investigacion se concluye que la mayoria de las personas encuestadas son
personas adultas que tienen una edad de entre 31 a 50 afos, la mayor parte de ellos son
varones contando con una formacion académica de secundaria completa y la mayoria de las

personas son duefios de la micro empresa.
Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Se llega a concluir que las empresas en su mayoria de las Mypes, tienen un tiempo de
funcionamiento de 7 a mas afos en el mercado, y la cantidad de trabajadores que tiene las

Mypes es de 1 a 4 trabajadores con condicion de estabilidad permanente.
Respecto a la gestion de calidad con la utilizacion del marketing

Se concluye que la mayoria de los representantes legales del rubro, sector ferreteria si tienen
un conocimiento en cuanto a la gestion de calidad se refiere, la mayor parte de los
representantes cuenta con politicas de calidad, muchos de ellos no se encuentran calificados
para el cargo en el que ocupan, en lo que se refiere a publicidad solo tienen como medios
radial, folletos, no utilizan otros medios como redes sociales ya que no tienen mucha

capacitacion en cuanto a tecnologia se refiere.
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ANEXO:

ANEXO 1: Cronograma de Actividades
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ANEXO 2: Presupuesto

RUBRO UNID | CANT | COSTO COSTO COSTO
UNITARIO | PARCIAL TOTAL

BIENES DE CONSUMO S/81.00

Papel bond | Paq 1 S/13.00 S/13.00

Boligrafo Unid |3 S/2.00 S/4.00

uUSB Unid |1 S/30.00 S/30.00

Tablero Unid |1 S/5.00 S/5.00

Lapiz Unid |2 S/1.00 S/2.00

Cuaderno Unid |1 S/10.00 S/10.00

Borrador Unid |1 S/1.00 S/1.00

Folder Unid |3 S/1.00 S/3.00

manila

Engrapador | Unid |1 S/10.00 S/10.00

Grapas Caja |1 S/3.00 S/3.00

BIENES DE SERVICIO S/2 252.00

Movilidad dias 7 S/30.00 S/210.00

Impresiones | Hoja | 140 S/0.30 S/42.00

Taller de S/.2000.00

Tesis

TOTAL S/2 333.00
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ANEXO 3: Directorio de las MYPES del sector comercio, rubro venta de articulos de

ferreteria del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, 2017.

NOMBRE O | NOMBRE
N° | RUC DOMICILIO DISTRITO
RAZON SOCIAL COMERCIAL
GILBERTO FERRETERIA AV GARCILASO DE LA
10321239272 HUARMEY
1 CHUMBES REYES |ANGELA VEGA MZ R LT 46
JOSE LUIS DE PAZ |FERRETERIA LA
10416492374 . AV. AlJA 114 HUARMEY
2 FLORES SOLUCION
YESENIA NEGOCIOS E
10435783835 | MARCELINO INVERSIONES AV AlJA 118 HUARMEY
3 GUILLERMO PAMAR
MILLER FABIANI|FERRETERIA MERCADO MODELO
10321350149 HUARMEY
4 DE PAZ FLORES CHARITO 2DA ETAPA
AIDA AGUILAR | FERRETERIA GALERIA SENOR DE
10329320818 HUARMEY
5 BENITES CARLOS LOS MILAGROS
SUMINISTROS
CAROLINA CURI
10321259087 GENERALES JR LOS ANDES N°139 HUARMEY
REYES
6 JIMCAR
LUIS SANCHEZ | FERRETERIA
10447011226 AV ALBERTO REYES HUARMEY
7 ROCCA ARIANNA
DIANA FERRETERIA &
10447266615 |FARROMEQUE MULTISERVICIOS JRGRAUMZ ALT®6 HUARMEY
8 ROMERO FABIO
LESLIE GAMARRA |FERRETERIA
10479572661 JR. 2 DE MAYO 163 HUARMEY
9 CHILET YERIKO
JORGE LUIS SAL Y |FERRETERIA AV. GARCILASO DE LA
20541656503 HUARMEY
10 ROSAS SAAVEDRA | MICAELA VEGA MZ. S LT. 27
Continta. ..
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Conclusion

VERONICA
CONSTRUCCIONES |PANAMERICANA
20541643517 |CASTILLO HUARMEY
ANDREITA EIRL NORTE KM 293
11 MORANTE
RUDY BERROCAL |FERRETERIA AV ALBERTO REYES
10444245633 HUARMEY
12 MEJIA NILALY 128
FERRETERIA
JOEL FERNANDEZ
20531775571 SANTA MARIA |JR AUA LOTE 11 HUARMEY
CASTRO
13 S.AC.
CONSTRUCTORA &
JORGE AV GARCILASOMZSLT
20541656503 MULTISERVICIOS HUARMEY
SALYROSAS 27
14 SAAVEDRA S.A.C.
1RA CUADRA
MARIA HUAYTA | FERRETERIA
10321354853 MARISCAL CASTILLA|HUARMEY
TINOCO ERWIN
15 MZLLT 8-A
VICTORIA
FERRETERIA JR GALVEZ MZ R LT 5 -
10317668959 |BERROCAL HUARMEY
MIGUELITO LA VICTORIA
16 CARRANZA
SANTIAGO
10438723230 |VILLANUEVA FERRETERIA TAYS |ANAMZDLT7 HUARMEY
17 LESCANO
GERMAN
CONSTANTINO
20445766861 MACOFER E.I.LR.L EL CARMEN MZALT6 |HUARMEY
SAL Y ROSAS
18 GONZALES
AUVA MZ A LT 19 -
ELISEO PAREDES |FERRETERIA
10321219051 FRENTE A FERRET.|HUARMEY
AGUILAR PAREDES
19 SANTA MARIA
TORIBIO ESCOBAR | FERRETERIA
10321340780 AHNERY MZALT11 |HUARMEY
20 MOGOLLON ZOHANITA
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ANEXO 4 &

(=S

UNIVERSIDAD CATOLIOCA 1LOS ANGELELLES
CIHIMBOTE

ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del sector y
rubro indicando, la misma que servira para desarrollar el trabajo de Investigacion
denominada: “Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequeias
empresas del sector comercio, rubro venta de articulos de ferreteria de la provincia de

Huarmey, distrito de Huarmey, 2017”.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.
I.DATOS GENERALES:

1.- Edad del encuestado

a)18-30( ) b)31-50( )c) B1amés( )

2.- Genero

a) Masculino () b) Femenino ( )

3.-Estado Civil

a) Soltero(@) ( ) b) Casado(a) ( ) c) Conviviente ( ) d) Divorciado(a) ( )
e) Viudo (a) ( )

4.- Grado de instruccion:

a) Primaria ( ) b) Secundaria( )  c¢) Técnico ( )

d) Universitario incompleto ( ) e) Universitario Completo ( )

5.- ¢ Cudl es el cargo del encuestado?

a) Duefio ( ) b) Administrador ( )
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II.PERFIL DE LA MYPE

6.- ¢ Cuantos afios tiene la empresa funcionando?
a)laz2afos ( ) b) 3a6afos ( ) c) de 7 a més afios ()
7.- ¢Cudl es el nimero de trabajadores que tiene la empresa?
a)lad( ) b)5a10( ) c)l0amas( )

8.- ¢ Cudl es la condicion laboral de los trabajadores?

a) Eventuales () b) Permanentes ( )

9.- ¢ Cuél es el objetivo de la MYPE?

a) Crecer economicamente ( ) b) Subsistencia ( )

d) Dar empleo a la familia ( )

I11.GESTION DE CALIDAD

10.- ¢ Qué concepto tiene de Gestidon de Calidad?

a) Ayuda en el financiamiento ( )

b) Proceso de mejoramiento del bien o servicio para la satisfaccion del cliente ()
c) Protege a la empresa ()

d) Ninguno ( )

11.- ¢ Cuenta su organizacion con una vision y mision?

a)Si( ) b) No ( )

12.- Desarrolla Politicas de Calidad la organizacion

a)Si () b) No ( )
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13.- La gestion de calidad a que contribuye:

a) Prestigio hacia sus clientes reales y potenciales ( ) b) Rentabilidad ( )
c) Aumentodeventas( ) d)T.A()

14.- ¢Usted realiza capacitaciones a sus trabajadores?

a)Si( ) b) No ()

15.- ¢ Cuantas veces ha capacitado a su personal en los dos ultimos afios?
ayUna( ) b)Dos( ) «c¢)Tres( ) d)Masdetres( )

16.- ¢ La capacitacion ofrece resultados positivos?

a)Si( ) b) No ( )

17.- ;Como realiza las actividades de compra?

a) Planificadas ( ) b) Improvisadas ( )

18.- ¢ Cuenta con area de almacenamiento adecuado?

a)Si( ) b) No ( )

I1l. MARKETING ESTRATEGICO

19.- ¢ Qué concepto tiene del Marketing Estratégico?

a) Proceso de venta ()

b) Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la comercializacion de un

producto ()
c¢) Ayuda a la promocidon de un producto y reconocimiento ( )
20.- ¢ Qué tipo de publicidad realiza en su empresa?

a)Radio( ) b) TV ( ) c)Volantes ( ) d) Redes Sociales ( ) e) Otros ( )
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21.- ¢ Cree que el marketing estratégico ayuda a las ventas?

a) Siempre () b) Siempre ( ) c) Casi Siempre ( ) d)Nunca( )
22.- ¢ Como califica el clima laboral de su empresa?

a) Buena () b) Regular ( )d) Mala( )

23.- ¢ En qué aspectos cree usted, que debe mejorar la MYPE?

a) Infraestructura del local ( ) b) Atencién al cliente ( ) c¢) Publicidad ( )

ANEXO 5

M De 18 a 30 anos
H De 31 a 50 afios

" De 51 a mas

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente: tabla 1
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B Masculino

M Femenino

Figura 2. Genero de los representantes

Fuente: tabla 1

0%

B Casado

B Soltero

= Conviviente
M Divorciado

= Viudo

Figura 3. Estado civil
Fuente: tabla 1
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M Primaria

M Secundaria

" Técnico

m Universitario

incompleto

W Universitario
completo

Figura 4. Grado de instruccion de los representantes
Fuente: Tabla 1

B Dueio

B Administrador

Figura 5. Cargo que desempefia los representantes
Fuente: Tabla 1
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m De 1 a2 anos
H De 3 a 6 afios

" De 7 ahos a mas

Figura 6. Tiempo de funcionamiento en el mercado
Fuente: Tabla 2

0%

Hla4d
mde5a10

m de 10 a mas

Figura 7. Cantidad de trabajadores
Fuente: Tabla 2
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M Permanentes

M Eventuales

Figura 8. Estabilidad laboral de los trabajadores
Fuente: Tabla 2

m Crecer
econémicamente

B Subsistencia

" Dar empleo a la
familia

Figura 9. Objetivos de las Mypes
Fuente: Tabla 2
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0% 0%

B Ayuda en el financiamiento

M Proceso de mejoramiento
del bien o servicio para la
satisfaccidn del cliente

I Protege a la empresa

B Ninguno

Figura 10. Concepto de Gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

mSi

® No

Figura 11. Mision y Vision de la Mype
Fuente: Tabla 3
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B Si

® No

Figura 12. Politicas de calidad
Fuente: Tabla 3

M Prestigio hacia sus clientes
reales y potenciales

M Rentabilidad

" Aumento de ventas

ETA

Figura 13. Gestién de calidad contribuye
Fuente: Tabla 3
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M Si

® No

Figura 14. Capacitaciones a los trabajadores
Fuente: Tabla 3

M Una
M Dos
W Tres

B M3s de tres

Figura 15. Capacitaciones que tienen los trabajadores
Fuente: Tabla 3

55




B Si

® No

Figura 16. La capacitacion ofrece resultados positivos
Fuente: Tabla 3

B Planificadas

B Improvisadas

Figura 17. Actividades de compra
Fuente: Tabla 3
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m Si

® No

Figura 18. Area de almacenamiento
Fuente: Tabla 3

M Proceso de venta

B Conjunto de técnicas y estudios
que tienen como objeto mejorar
la comercializacién de un
producto

" Ayuda a la promocién de un
producto y su reconocimiento

Figura 19. Concepto de Marketing
Fuente: Tabla 3
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M Radio

ETv

" Volantes

M Redes sociales

m Otros

Figura 20. Publicidad
Fuente: Tabla 3

0%

M Siempre
m Casi siempre

 Nunca

Figura 21. El Marketing y su utilidad para ayudar a las Mypes
Fuente: Tabla 3
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0%

M Buena
M Regular

= Mala

Figura 22. Clima laboral
Fuente: Tabla 3

M Infraestructura del
local

B Atencion al cliente

I Publicidad

Figura 23. Aspectos para mejorar
Fuente: Tabla 3
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