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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general identificar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro
y Pequefias Empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad de
Huarmey, 2016; disefio no experimental, transversal y descriptivo, poblacion
de 11 micro y pequeiias empresas y muestra de 10; aplicando la encuesta.
Resultados: el 70% 31 a 50 afios, 50% género masculino, 60% superior
universitario, 80% duefios, 50% 7 afios a mas en el cargo; 60% 7 afios a mas
en el rubro, 90%1 a 5 trabajadores, , 80% generar ganancias; 40% utilizan la
evaluacion, 70% conocen gestion de calidad y70% contribuye a mejorar el
rendimiento,80%definicion del marketing, 100% sus productos atiende a las
necesidades, 60% no cuentan con una base de datos, 60% sus ventas ha
disminuido, 80% anuncian en la radio, 80% estrategia de ventas y 80%
marketing ayuda a mejorar la rentabilidad. Concluyo que tienen 31 a 50 afios,
grado superior universitaria, son duefios, 7 afios a més en el cargo y rubro, 1
a 5 trabajadores, objetivo generar ganancias, utilizan la evaluacion, conocen
el termino gestion de calidad y creen que contribuye a mejorar el
rendimiento, conocen el termino marketing, sus productos atiende las
necesidades del cliente, no cuenta con una base de datos de sus clientes, nivel
de ventas ha disminuido, anuncian en la radio, utilizan estrategias de ventas

y creen que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Marketing, Micro Empresa, Pequefia
Empresa, ventas y Rentabilidad.



ABSTRACT

The general objective of this research was to identify the main
characteristics of Quality Management with the use of Marketing in the
Micro and Small Companies, commerce sector, drugstore rubro of the City
of Huarmey, 2016; non-experimental, transversal and descriptive design,
population of 11 micro and small companies and sample of 10; applying the
survey. Results: 70% 31 to 50 years, 50% male, 60% higher university, 80%
owners, 50% 7 years plus in the position; 60% 7 years plus in the field, 90%
1 to 5 workers,, 80% generate profits; 40% use evaluation, 70% know quality
management and 70% contribute to improving performance, 80% definition
of marketing, 100% their products meet needs, 60% do not have a database,
60% sales has decreased, 80% advertise on the radio, 80% sales strategy and
80% marketing helps improve profitability. | conclude that they are between
31 and 50 years old, university graduates, they are owners, 7 years more in
the position and field, 1 to 5 workers, aim to generate profits, use the
evaluation, know the term quality management and believe that it contributes
to improve performance, they know the term marketing, their products meet
customer needs, they do not have a database of their customers, sales level
has decreased, they advertise on the radio, they use sales strategies and they

believe that marketing helps improve profitability

Key words: Quality Management, Marketing, Micro Company, Small
Company, sales and Profitability.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia son indispensables para el
desarrollo de un pais porque brinda una diversidad de empleos siendo esto
una de las caracteristicas mas rentables de este tipo de empresas, asi mismo
estas micro y pequefias empresas, se volvieron cada vez més influyentes en
el mercado, ampliando su capacidad de produccion, requiriendo mas mano

de obra y aportando mayores tributos al estado.

Asimismo por la falta de aplicacion de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las Micro y Pequefias Empresas es un problema que perjudica
a estas Entidades de tal manera que las pueden llevar a un inevitable fracaso;
este problema nace por la falta de informacion y conocimiento sobre su
importancia, ademas uno de los factores que aumenta aun mas esta
problemética es que las micro y pequefias empresas no cuentan con los
recursos necesario para poder financiar todo lo que requiere una buena

gestion de calidad con el uso del marketing.

Esta problemaética no solo se manifiesta a nivel nacional sino también a
nivel internacional; segun lo manifestado por Coba (2017) en Espafia solo el
55% de las Micro y Pequefias Empresas cuentan con un departamento de
marketing debido a la poco importancia que le dan los empresarios a esta
area; las pequefias empresas Espafiolas saben comunicar su marca pero no
explican como lo hacen, ademas son lideres en las redes sociales por encima
de Estados Unidos, Holanda, Reino Unido, Francia y Alemania; no obstante
el uso de estas redes sociales esta enfocado a una estrategia de marca en lugar
de centrarse en dar a conocer su actividad; entonces las micro y pequefias
empresas de Espafia deben de enfocarse en dar a conocer al publico quienes
son y que hacen, lo cual les permitira llegar al consumidor y este se convertira
en un cliente fidelizado. En el Pert son pocas las Micro y Pequefias Empresas
que le dan la importancia que merece el marketing, ya que estas empresas
mas se enfocan a la formalizacion de su negocio o a la economia del pais, sin
embargo este tipo de Empresas deben de darle mas importancia al marketing

lo cual les permitira mantenerse en el mercado y tener éxito.



Algo semejante ocurre segun lo manifestado por Paulise (2015) en las
Micro y Pequefias Empresas de Argentina, no consideran las necesidades ni
las quejas del cliente en el disefio del producto o servicio, no hay un plan de
ventas que considere los picos de demandas; se suele evitar la inversion en
promocion y en investigacion de mercado (hay desconocimiento de ventajas
competitivas, debilidades propias, maximizacion de las fortalezas y
debilidades de la competencia), entonces las Micro y Pequefias Empresas de
Argentina deben de darle importancia a las necesidades, gustos, deseos de los
clientes, ya que es importante recalcar que el cliente es fundamental para el
crecimiento y desarrollo para una empresa, asimismo deben de contar con un
plan de ventas lo cual le va permitir plantear objetivos y como poder
lograrlos, también deben de realizar la investigacion de mercado lo cual
permitira identificar las caracteristicas y necesidades de los clientes. En
cambio en nuestro pais para las Micro y Pequefias Empresas es primordial
atender las necesidades del consumidor ya que un cliente satisfecho se
convertira en un cliente potencial, asimismo si se realiza una investigacion
de mercado se identifica las necesidades del consumidor, debilidades de las

micro y pequefias empresas y de la competencia.

Ademéas otro problema que debemos de tomar en cuenta segin lo
manifestado por Pérez y Ramirez (2015) las Pequefias Empresas en Colombia
han fallado en la poca importancia que le dan a la innovacion y al
conocimiento, entonces las Micro y Pequefias Empresas en Colombia deben
de realizar una constante innovacion lo cual les permitird mejorar su
productividad, efectividad del equipo humano y mejorara la satisfaccion del
cliente. En nuestro pais si no realizas una constante innovacion las Micro y
Pequefias Empresas no se mantienen en el mercado, los consumidores se
vuelven cada vez mas exigentes es por ello que este tipo de Empresas deben

de adaptarse a los cambios del mundo moderno.

Por otra parte segun lo manifestado por Ramirez (2016) en el Pert solo el
1% del total de las Empresas formales cuentan con sistemas de gestion de
calidad, lo cual revelo que existe un gran trabajo para convencer a los

restantes para que caminen por el sendero de la competitividad, se obtuvo un



total de 1,329 Empresas con certificados de calidad ISO 9001 y ISO 14001,
de un total de empresas activas en el Pert que llegaron a 1,382 899 segun
cifras de la SUNAT.

Mientras que en la ciudad de Huarmey, el problema identificado en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas; fue que en su
totalidad conocen el significado de marketing y su importancia pero no
cuentan con una area de marketing, asimismo no tienen asesoramiento en esa
area, ademas la gran mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas conocen el termino gestion de calidad pero no lo aplican en sus
negocios. Entonces la falta de aplicacion de gestién de calidad con el uso del
marketing les impedira obtener mayores ganancias, satisfacer en su totalidad
las necesidades del consumidor, contar con clientes fidelizados, puesto que
estas desconocen las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas.

Por lo expresado anteriormente, se planteo la siguiente pregunta: ¢ Cuales
son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio,
Rubro Boticas de la ciudad de Huarmey, afio 2016?

Para dar respuesta a la problematica se plante6 el objetivo general:
Identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Boticas de la Ciudad de Huarmey, afio 2016.

Para poder alcanzar el objetivo general, se plantea a continuacion los
siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro Boticas de la
ciudad de Huarmey, afio 2016.
Identificar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey,
afio 2016.
Identificar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el uso del Marketing en las Micro y Pequefias empresas del sector

comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey, afio 2016.



Este trabajo de investigacion se justifica porque va a proporcionar
definiciones sobre la Gestion de Calidad y el Marketing que se aplicé en las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro Boticas; lo que
mejorara las ventas, tendrdn un crecimiento constante, seran mas
competitivos y obtendran la fidelizacién de los consumidores.

También se justifica porque permitié que los duefios o administradores
de las micro y pequefias empresas, rubro Boticas obtengan conocimientos
sobre la gestion de calidad con el uso del marketing y asi dicho conocimientos
los aplicaran de manera adecuada; obteniendo como resultado micro y
pequefias empresas lideres en el mercado y obtendran mayores ingresos.

Ademas se justifica porque beneficiara a la comunidad de Huarmey
generando empleos para muchas personas profesionales ya sea farmacéuticos
o enfermeros, que muchos de ellos no cuentan con un trabajo estable, por
ende beneficiara directamente a las familias Huarmeyanas, obteniendo asi
una mejor calidad de vida y por lo tanto el crecimiento de nuestra comunidad
en lo que se refiere al rubro Boticas y se justifica porque esta investigacion
servird como base para futuras investigaciones sobre Gestién de Calidad con
el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas; ademas esta
investigacién no tiene ningln impacto negativo para la sociedad, sino todo lo
contrario busca mejorar y beneficiar a las micro y pequefias empresas del

rubro Boticas.

Se utilizé como metodologia el Disefio No Experimental porque se estudio
conforme a la realidad sin ninguna modificacion; asi mismo el Disefio
Transversal porque se realizd en un espacio de tiempo determinado y el
Disefio Descriptivo porque describe las principales caracteristicas de los
representantes, de la gestion de calidad con el uso del marketing y de las
micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de
Huarmey; con una poblacién de 11 Boticas y con una muestra de 10
empresas. Obteniendo los siguientes resultados que estan representados por
tablas y figuras, las tablas se encuentran en la pg. 27 y las figuras en el anexo
7, pg. 59 y la conclusion en la pg.40.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

En este trabajo de investigacion, para realizar el analisis de los resultados

se utiliza los siguientes antecedentes:

Poma (2016) en su trabajo de investigacion tesis: Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y Formalizacion de las Mypes en el sector comercio
rubro ferreterias en la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria periodo
2015 —2016. Tuvo como objetivo conocer las caracteristicas de la gestion de
calidad y formalizacion de la Mypes rubro ferreteria de la ciudad de Tingo
Maria, periodo 2015 — 2016. Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los
Empresarios, EI 58% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas ferreteras tienen edad de 20 a 35 afios, el 50% son hombres, el 58%
de los encuestados de las micro y pequefias empresas tienen la preparacion
universitaria culminada; Respecto a las micro y pequefias empresas en cuanto
a la gestion de calidad el 92% de los encuestados indican que sus productos
si son estandarizados, esto quiere decir que todos los productos que adquieren
provienen de fabricas autorizadas. Concluyo que las edades de los
representantes predominan entre los 20 a 35 afios, los representantes son de
género masculino, tienen nivel educativo universitario, con respecto a la
gestion de calidad los encuestados tienen conocimiento sobre la

estandarizacion de los productos.

Goicochea (2016) en su trabajo de investigacién tesis: La gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro
Restaurantes del Boulevard Gastronomico del Distrito de Villa Maria del
Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. Tuvo
como objetivo 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. Obtuvo
como resultados: Respecto a los Empresarios el 80% de los empresarios
encuestados de las MYPE tienen edad de 31- 50 afios, el 70% de los

representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, el



40% de los representantes legales de las MYPE cuentan con estudios
secundarios, EI 100 % de los representantes manifiestan ser duefios de las
micro y pequefias empresas, Respecto a los micro y pequefias empresas el
60% de los representantes legales encuestados respondieron que sus negocios
tiene mas de 7 afios en el mercado, el 60% tienen un total de 1 a 4
trabajadores, el 90% de los representantes legales respondieron que si tienen
conocimiento en gestion de calidad. Concluyo que las edades de los
representantes legales se encuentran entre 31 a 50 afios, la mayoria de los
representantes son de género masculino, cuentan con estudios secundarios,
todos los representantes son los duefios, vienen funcionando en el mercado
por mas de 7 afios, la cantidad de trabajadores con los que cuentan estas micro
y pequefias empresas son de 1 a 4 y los representantes legales de las micro y

pequefias empresas si tienen conocimiento sobre gestion de calidad.

Luna (2016) en su trabajo de investigacion tesis: Caracterizacion de la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio -
rubro Restaurantes en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Tuvo como
objetivo Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de
las Mypes sector servicio - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, periodo 2013. Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los
Empresarios el 60.9% de los representantes son de género masculino, el
52.2% de los empresarios tienen una edad entre 18 y 30 afios de edad, el
47.8% tienen un grado instruccion universitaria. Respecto a las micro y
pequefias empresas el 43.5% de los representantes tienen 3 afios en actividad,
el 65.2% de las micro y pequefias empresas trabajan con una cantidad de 1 a
5 trabajadores, en lo que se refiere a la gestion de calidad el 60.9% de los
encuestados aseguran que aplican una gestién de calidad y el 56,5% ponen
en préctica como técnica de gestién la mejora continua. Concluyo que la
mayoria de los representantes son de género masculino, la mayoria absoluta
tienen la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria relativa tienen el grado de
instruccion universitaria y la mayoria relativa de los encuestados cuenta como
administrador 3 afos en el rubro, la mayoria absoluta de las micro y pequefias
empresas cuentan con de 1 a 5 trabajadores y la mayoria de los encuestados

aplican una gestion administrativa.



Sanchez (2013) en su trabajo de investigacion tesis: Caracterizacion de la
gestion de calidad y la rentabilidad de las Mypes del sector comercio - rubro
Boutique del Distrito de Nuevo Chimbote en el periodo 2010 - 2011. Tuvo
como objetivo: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - Rubro Boutique del Distrito de Chimbote en el periodo 2010 -
2011. Obtuvo como resultados: Respecto a los Empresarios un 67% de los
gerentes tienen entre 35 - 50 afios de edad, el 58% de gerentes son de sexo
femenino, el 67% de gerentes tienen como grado de instruccion superior
universitario completa. Respecto a las micro y pequefias empresas un 42%
tienen entre 1 - 5 de afios en el mercado, en cuanto a la gestién de calidad un
50% de los encuestados conocen un poco las herramientas de gestion.
Concluyo que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas
por sus representantes de la edad de 35 - 50 afios, de sexo femenino, con un
grado de instruccion superior universitario, las micro y pequefias empresas
en su mayoria tiene entre 1 a 5 afios de existencia en el Mercado y la mitad

de los encuestados tienen un conocimiento de herramientas de gestion.

Espinoza (2017) en su trabajo de investigacion tesis: Gestion de Calidad
con el uso del Marketing estratégico en las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio - Rubro venta minorista de ropa, Galeria Sefior de los
Milagros de Huarmey, afio 2016. Tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas de la Gestidon de Calidad con el uso del Marketing
Estratégico de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de ropa en la galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio
2016. Obtuvo los siguientes resultados Respecto a los Empresarios el 50.0%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 - 50
afios de edad, el 85.0% de los representantes son de género femenino, el
65.0% de los representantes manifiestan que cuentan con secundaria
completa, el 75.0% que administran su negocio son los propios duefios, el
60.0 % de los representantes tienen entre 4 a 6 afios en el cargo, Respecto a
las micro y pequefias empresas el 70.0% tienen una permanencia en el rubro
entre 4 - 6 afos, el 45.0% de los encuestados no tienen conocimiento sobre

gestion de calidad, el 40.0% de los encuestados manifiestan que la gestion de



calidad ayuda en el aumento de sus ventas, el 40,0% manifiesta que usan la
subcontratacion, el 45.0% de los encuestados creen que el Marketing
Estratégico es el proceso de ventas, el 35.0% de los encuestados manifiestan
que el marketing estratégico a veces ayuda; Concluyo que la edad de los
representantes oscila entre 31- 50, empoderandose las mujeres en dicho
rubro, y el grado de instruccion académica en la mayoria es de secundaria
completa, la mayoria que administran el negocio son los duefios, méas de la
mitad de los representantes tienen de 4 a 6 afios en el cargo, la permanencia
de las micro y pequefias empresas en el rubro del negocio es de 4 a 6 afios de
antigiiedad, la mayoria de las micro y pequefias empresas no tienen

conocimiento de la gestion de calidad y el marketing.

Gutiérrez (2016) en su trabajo de investigacion tesis: Caracterizacion de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro Venta minorista de ropa para damas del centro comercial galerias
Alfa, Chimbote, 2013. Tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro
venta minorista de ropa para damas de centro comercial Alfa, Chimbote
2013”. Obtuvo los siguientes resultados el 35,7% de los representantes tienen
entre 40 y 50 afios, el 64,3% son de género femenino, el 50% de los
encuestados tienen estudios de administracion de empresas; con respecto a
las micro y pequefias empresas el 57,1 % de los encuestados dijeron que las
micro y pequefias empresas tienen de 8 afios a mas de antigliedad, el 57,1%
de las micro y pequefias empresas encuestadas indican que no cuentan con un
manual de calidad; Concluyo que las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, en su mayoria son
mujeres, la mitad de los encuestados tiene estudios de Administracion de
Empresas, la mayoria tienen 8 afios 0 més de antigliedad, la mayoria no tiene

conocimiento sobre gestion de calidad.



2.2. Bases Tedricas

Segln Ley 28015 (2003) las micro y pequefias empresas son la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada a la legislacion
vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes y prestacion de

Servicios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas segun ley 30056 (2013)
deben de agruparse en algunas de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de su nivel de ventas anuales:

e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méaximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT)

e Pequefia Empresa: Ventas Anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 UIT.

e Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.

En el estudio realizado se identifico que el 60% de los encuestados
respondieron que sus han bajado su nivel de ventas, esto se generd por el
desastre natural (Huaico) que ocurrié en la ciudad de Huarmey; asimismo
actualmente existe mucha competencia para estas micro y pequefias

empresas.
Importancia de las Micro y Pequefias Empresas

Segln lo manifestado por Rodriguez (2018) las Micro y Pequefias
Empresas son importantes porque dan trabajo a 8 millones de peruanos en los
rubros de servicio, comercio y produccion, sus ingresos mensuales superan
los tres millones y medio, asimismo sostuvo que del total de empresas que

son contratadas por el estado, el 98% son micro y pequefias empresas.



Gestion de Calidad

Segun lo manifestado por Ucha (2011) gestidn de calidad es un conjunto
de normas que corresponden a una organizacion, dichas normas estan
vinculadas entre si y es por ello que la organizacion podra administrar de
manera organizada la calidad, en donde la mision siempre estd enfocada a la
mejora continua; en el estudio realizado se identificd que el 70% de los
encuestados conocen el termino gestion de calidad; esto se origina porque los
representantes son personas que tienen algunos conocimientos acerca del
tema, pero no lo conocen a profundidad como para poder aplicarlo en las
micro y pequefias empresas, porque quiza le dan mas importancia a los

asuntos contables, a las ventas, etc.
Importancia de Gestion de Calidad

Segun lo manifestado por Riquelme (2017) la gestion de calidad garantiza
la excelencia en los productos, servicios y procesos internos de la Empresa,
las organizaciones que implementan programas de gestion de calidad usan
informacion para identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas,
eso le da a laempresa la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando
sea necesario y ofrecer un mayor valor global a su base de clientes, cuyo
objetivo es crear productos y servicios de alta calidad y de alto rendimiento,
que cumpla y supere las expectativas de los clientes internos y externos,
cuando las personas se centrar en la gestion de calidad crean un plan para el
éxito; en el estudio realizado se determind que el 70% de los encuestados
respondieron que la gestién de calidad es importante para mejorar el
rendimiento de las micro y pequefias empresas; esto se origind porque en su
totalidad los representantes encuestados tenian algin conocimiento sobre la
importancia y los beneficios que genera la aplicacion de la gestion de calidad

para sus negocios.
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Principios de Gestion de Calidad

Segun lo manifestado por Gonzales (2015) los principios de gestion de

calidad son los siguientes:

1. Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de calidad
es satisfacer las necesidades del cliente y enfocarse para asegurar
sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres de todos los niveles establecen la unidad
de propdsito y crean las condiciones en que las personas se
dedican a la consecucion de calidad de la organizacion.

3. Compromiso de la persona: Contar con personas competentes,
capacitadas y comprometidas en todos los niveles a lo largo de la
organizacion, resulta un componente esencial para que una
organizacion mejore su capacidad de crear.

4. Enfoque de procesos: Se logran resultados consistentes y
predecibles, mas eficaz y eficientemente cuando las actividades
se entienden y se gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema coherente.

5. Mejora: Las organizaciones exitosas tienen un enfogue continuo
a la mejora.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones
basadas en el analisis, evaluacion de datos y la informacion, son
mas propensas a producir los resultados deseados.

7. Gestion de las Relaciones: Para el éxito sostenido una
organizacion gestiona sus relaciones con las partes interesadas,

como los proveedores o el entorno social cercano.

Para aplicar una correcta gestion de calidad toda empresa ya sea micro o
pequefia deben de aplicar los principios de gestion de calidad antes
mencionados, lo cual incrementara la calidad en todas las areas de la

organizacion.



Marketing

Segln lo manifestado por Thompson (2016) el marketing es un conjunto
de actividades destinadas a satisfacer las necesidades y deseos de los
mercados meta a cambio de la utilidad o beneficios para la organizacion, es
por ello que el marketing es indispensable para lograr el éxito en los mercados
actuales; en el estudio realizado se identificd que el 80% de los encuestados
conocen el termino marketing; esto se da porque en su gran mayoria los
representantes o duefios tienen conocimiento sobre su definicion y aplican
algunas técnicas de marketing, quiza no como se deberia aplicar pero lo poco
que estas micro y pequefias empresas ejecutan del marketing les ayuda mucho
con el crecimiento y asimismo les ha permitido permanecer en el mercado,

contar con clientes fidelizados ya que satisfacen sus necesidades o deseos.
Importancia del Marketing

Ademas segun lo manifestado por Mikoluk (2013) el marketing es la
actividad a la que mas atencién le debe prestar un negocio y es importante
porque es la accion que mas directamente afecta al reconocimiento y a las
ventas que alcanza una compafia y esto determina el nivel de rentabilidad; el
marketing combina varios campos desde la publicidad, relaciones publicas,
promociones y las ventas; entonces el marketing combina todos estos campos
para prestar su producto o servicio a sus clientes potenciales, pero sino
utilizan los canales adecuados los clientes potenciales no dispondran de
ninguna via para conocer el producto o servicio, muchas compafiias pasan
por épocas dificiles o acaban fracasando porque sus ventas caen por falta de
inversion en el marketing; en el estudio realizado se identifico que el 80% de
los encuestados respondieron que el marketing es importante porque mejora
la rentabilidad de los micro y pequefias empresas; esto se origina porque en
su mayoria los representantes encuestados conocen muy bien la importancia
del marketing para las Boticas, pero si bien es cierto los representantes
conocen del tema no le dan la importancia que se merece ya sea por la falta
de recursos para poder aplicar el marketing adecuado o porque no cuentan

con personal capacitado para poder ponerlo en practica.
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Tipos de Marketing

Segun lo manifestado por Manene (2012) los tipos de marketing son los

siguientes:

Marketing Estratégico: Es el analisis sistematico y continuo de las
caracteristicas del mercado y el desarrollo de productos rentables,
orientado hacia grupos de consumidores determinados, teniendo en
cuenta la competencia y procurando alcanzar una ventaja
competitiva; asimismo interviene activamente en la orientacion y
formulacién de la estrategia de la empresa, facilita informacion
sobre la evolucion de la demanda, la segmentacion de mercado, las
posiciones competitivas y la existencia de oportunidades y
amenazas; igualmente analiza las capacidades y recursos para
adaptar a la empresa al entorno y situarla en una posicion de ventaja

competitiva sostenible.

Marketing Operativo: Gestiona las decisiones y se centra en
decisiones relativas al producto, precio, distribucion y
comunicacion; le compete por lo tanto al marketing operativo:

planificar, ejecutar y controlar las acciones del marketing.

Marketing MIX: Estd compuesto por la totalidad de las estrategias
del marketing que apuntan a trabajar con 4 elementos es decir las
4P; producto, plaza, precio y promocion; este tipo de marketing
apela a diferentes principios, técnicas y metodologia para
incrementar la satisfaccion del cliente a partir de la gestion de las
4P.

Marketing Directo: Utiliza uno o0 mas medios de comunicacion y
distribucion directa para establecer conexiones uno a uno con los
clientes individuales que han sido cuidadosamente seleccionados, a
fin de obtener una respuesta inmediata y de cultivar relaciones
duraderas con ellos, este tipo de marketing tiene como objetivo

ganar clientes y fomentar la fidelizacion.
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e Marketing Relacional: Es la relacion entre el marketing y la
relaciones publicas; este tipo de marketing busca crear, fortalecer y
mantener relaciones con las empresas comercializadoras de bienes
y servicios, buscando lograr el maximo ndmero de negocios con
cada uno de ellos, cuyo objetivo es identificar a los clientes mas
rentables para establecer una estrecha relacion que permita

identificar sus necesidades.

Como ya sabemos el marketing es indispensable para toda empresa, por
ello podemos encontrar a diferentes tipos de marketing, los cuales se aplican
y benefician a la entidad de una manera distinta, obteniendo asi crecimiento

y desarrollo para aquellas empresas que lo aplican.
Estrategias del Marketing

Asimismo segun lo manifestado por Espinosa (2015) quien define a las
estrategias del marketing como la forma en que se va a alcanzar los
objetivos comerciales de la Organizacion, es por ello que se debe identificar
y priorizar aquellos productos que tengan mayor potencia y rentabilidad,
determinar al publico al cual nos vamos a dirigir, identificar el
posicionamiento de la marca y trabajar de forma estratégica las variables
gue conforman el marketing mix que son los siguientes: producto, plaza,

precio y promocion.
A continuacion las siguientes Estrategias del Marketing:

e Estrategia de segmentacion: Es una de las principales estrategias

del marketing, existen 4 variables para segmentar el mercado:

- Geografia: Paises, ciudades.

- Psicologia: Personalidad, clase social, estilo de vida.

- Demograéfica: Ingresos, educacion, genero, edad, profesion,
nacionalidad.

- Conductual: Nivel de fidelidad, busqueda de beneficios,

frecuencia de uso.
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o Estrategia de Marketing sobre posicionamiento: El
posicionamiento es el espacio que el producto ocupa en la mente de
los consumidores respecto a sus competidores; para establecer
correctamente la estrategia de posicionamiento se debe tener en
cuenta ciertos aspectos como saber los atributos que aportan valor a
los consumidores, el posicionamiento actual de la empresa y de sus

competidores.

e Estrategia Funcional: Estd formada por las estrategias del
marketing mix, son las variables indispensables con las que cuenta
la empresa para alcanzar sus objetivos comerciales; las cuatro
variables (producto, plaza, precio y promocién) deben de

complementarse unas con otras.

Estas estrategias tanto estrategias de segmentacion, estrategias de
marketing sobre posicionamiento y estrategia funcional, son indispensables
para cualquier empresa ya que les permitira segmentar el mercado e
identificar las necesidades del consumidor, calar en su mente y asi dejar atras

a la competencia, asimismo les permitird alcanzar sus objetivos trazados.

15



2.3. Bases Conceptuales

En 1995 cuando fue fundada la Botica “San Benito” por Dona Fara Soto
Antlnez y su esposo, fue una de las primeras Boticas en Huarmey y
actualmente se encuentra ubicada en la calle Marita Grafia Mz. D - Lt. 16; los
duefios trabajaban en el hospital de Huarmey, la sefiora Fara como enfermera
y su esposo como farmacéutico, fue entonces cuando se jubilaron e
identificaron la necesidad que tenia la poblacion de contar con una Botica y
asi fue como se decidieron emprender su negocio, en donde empezaron a
vender medicamentos basicos pero actualmente esta Botica cuenta con una
gama de productos que satisfacen las necesidades de la poblacion, asimismo
esta micro y pequefias empresa no utiliza ningn medio para publicitar su
negocio, se volvieron conocidos por la buena atencién al publico y por

recomendaciones de sus clientes fidelizados.

Ademas la Botica Roma ubicada en la av. Alberto Reyes Mz. N - Lt.14;
del duefio y administrador Hugo Roca Maza; es una micro y pequefia empresa
familiar que se fundd aproximadamente hace 20 afios atras y hasta la
actualidad sigue siendo una Botica con clientes fidelizados; Asimismo la
Botica Nazareth ubicada en la Av. Cabo Alberto Reyes Mz. A - Lt. 32; de la
Duefia Mirian Ela Huerta Figueroa; es un negocio que surgio por la necesidad
de la poblacion de contar con una Botica que ofreciera algo méas que vender
medicamentos, cuenta con un personal capacitado que facilita la excelente
atencion al publico; también la Botica Cecilia ubicada en la Av. Inca
Garcilaso de la Vega N°271, de la duefia Angélica Mori Solano, es una micro
y pequefia que se fundd por la necesidad de la familia Mori de contar con un
ingreso extra y tiene una excelente ubicacion ya que se encuentra a pocas
cuadras del mercado Corazén de Jesus esto le permite tener clientes
potenciales y no solo ofrecen medicamentos sino también productos de
perfumeria; ademas la Botica Inmaculada ubicada en la av. El Olivar Mz. B
- Lt. 50-b; del duefio Mauricio Changa Palacios, es un negocio familiar que
se inicié como un oportunidad de mejorar la calidad de vida de la familia
Changa, en donde trabajan personas capacitadas y la experiencia es una de
sus fortalezas que hace mucho mas facil que la atencién al pablico se la mas

adecuada y la Botica Chavin Farma ubicada en la Av. Alberto Reyes Mz. A
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- Lt. 34; del Duefio EImer Duefias Espiritu, es una micro y pequefia empresa
que crecid dia a dia con mucho esfuerzo y esto genero que se inaugurara una
segunda sucursal, esta Botica cuenta con un personal amable y sobre todo con
expertos en la atencion al publico, y tienen una excelente ubicacion ya que se

encuentra en toda la plaza de armas lo que facilita las ventas del dia a dia.

Asimismo la Botica Farma Elim ubicada en el Jr. Cafiete - La Victoria Mz.
O - Lt:1; del duefio Jorge Maccha Omonte, esta micro y pequefia empresa
surgié aproximadamente hace 3 afios por la necesidad de los pobladores de
contar con una Botica que se encuentre cerca de sus viviendas, esta botica
cuenta con una excelente ubicacion ya que no tiene competencia alguna por
lo cual se le facilita la venta de los productos; la botica Valyfarma ubicada en
la calle 28 de julio N° 164, del duefio y administrador Oswald Changa
Aguilar, esta botica se fundd hace 3 afios atrds en donde el sefior Changa
identifico la oportunidad de poder iniciar un negocio familiar porque ya se
contaba con la experiencia en el rubro boticas lo cual facilito el inicio de este
negocio; la Botica Luz Divina ubicada en el Jr. Los Andes N° 281, de la duefia
y administradora Aracely Dulia Huertas Avales; se emprendi6 este negocio
hacia 2 atrés ya que se identifico la necesidad del entorno del contar con una
Botica cerca y no estar yendo hasta el centro para adquirir algin
medicamento, a esta micro y pequefia empresa le costd mucho posicionarse
en el mercado ya que la competencia es su principal amenaza y la Botica
Vifarma ubicada en Jr. Los Andes N°281, Administrada por la lic. en
contabilidad Andrea Garcia Leon fue fundado hace dos afios ya que se
identificd la oportunidad de poder invertir en un negocio que pueda beneficiar
tanto a los duefios, trabajadores, y clientes, esta Botica te brinda algo mas que
solo medicamentos, también ofrece distintos regalos para jévenes y nifio,

asimismo te brinda servicio de recargas.
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Las micro y pequefias empresas de Boticas

Estas micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas de la
ciudad de Huarmey fueron creadas con el objetivo de generar ganancias para
mejorar la calidad de vida tanto para los duefios como para la poblacién,
generando empleos especialmente para jovenes que estan en busqueda de una
oportunidad, dichas micro y pequefias empresas en su mayoria tienen
conocimiento de lo que significa gestion de calidad pero no lo aplican en sus
negocios y en su totalidad desconocen las técnicas modernas de gestion de
calidad; en lo referido al marketing una gran parte de los duefios si tienen
conocimiento del tema, pero no lo aplican en su totalidad y la publicidad que

aplican estas Boticas son los anuncios por la radio.
Gestion de Calidad

La gestion de calidad en un conjunto de acciones que estan encaminadas
a planificar, organizar y controlar la calidad de una empresa, asimismo es un
proceso que va a permitir que la empresa cumpla sus objetivos de calidad, en
la gestion orientada hacia la calidad es el cliente quien determina el grado de
calidad; como también la gestion de calidad define las politicas de calidad
de la empresa, selecciona, forma al personal para que cada puesto de trabajo

y motiva a las personas para alcanzar los objetivos establecidos.
Marketing

En cuanto al marketing es un conjunto de técnicas y métodos con el cual
las empresas logran el éxito del mercado, el cual va permitir satisfacer las
necesidades de los consumidores ya sea atreves de un producto o servicio,
ademas el marketing ha sido creado para satisfacer las necesidades del
mercado a cambio de un beneficio para las empresas, asimismo gracias al
marketing se va poder identificar los deseos, gustos, preferencias de los
consumidores para asi poder satisfacer dichas necesidades y entonces

podemos decir que el marketing es indispensable para todo negocio.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion titulada gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro Boticas
de la ciudad de Huarmey, afio 2016; no se plantea hipotesis porque se trata

de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion ha sido no experimental, transversal y

descriptivo.

No experimental porque se estudio conforme a la realidad, sin
ninguna modificacion, es decir se observé a la variable gestion de
calidad con el uso del marketing tal y como se encuentra en las
micro y pequefias empresas, sector comercio rubro Boticas de la

ciudad de Huarmey.

Transversal porque el estudio a las micro y pequefias empresas,
sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey se realiz6
en un espacio de tiempo determinado, este estudio tuvo un inicio y
un fin (2016-2017).

Descriptivo porque describid las principales caracteristicas de los
representantes, de la gestion de calidad con el uso del marketing y
de las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro Boticas
de las ciudad de Huarmey.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion: Se obtuvo una poblacién de 11 Micro y Pequefias
Empresas, sector comercio, rubro Boticas, de la ciudad de Huarmey,
2016; a través del sondeo (Anexo N° 3).

Muestra: La muestra utilizada fue determinada a través de sondeo en
donde se determind una muestra dirigida de 10 Micro y pequefias
Empresas, sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey,
2016, para ello sus representantes proporcionaron informacion (Anexo
N° 4).
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4.3. Matriz de definicion y operalinacializacion de la variable.

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Operacional
Gestion | La gestion de calidad Conoce el termino a). Si
de calidad | es un conjunto de gestién de calidad b). No Nominal
con el uso | normas Que técnicas modernas | a). Benchmarking
del correspondientes a de la gestion de calidad | b). Red -corporativas
marketin | una organizacion, conoce c). Empowerment
g. vinculadas entre siy a d). Las5C Nominal
partir de las cuales es e). Outsourcing
que las empresa podra f). Otros
administrar de manera | pificultades para la | a). Poca iniciativa
organizada la calidad implementacion de | b). aprendizaje lento
para ello hace uso del gestion de calidad c). No se adapta a los cambios Nominal
marketing que es un d). Desconocimiento del puesto
conjunto de e). Otros
actividades destinadas a). La observacion
a satisfacer las Que técnicas para | b). La evaluacién
necesidades y deseos medir el rendimiento | c). Escala de puntuaciones Nominal
de los mercados meta del personal conoce d). Evaluacion 360°
a cambio de una e). Otros
utilidad o beneficio La gestion de calidad
para las empresas. contribuye a mejorar el | a). Si
rendimiento b). No Nominal
Conoce el termino a). Si
marketing b). No Nominal
Los productos que
ofrece atiendenalas | a). Si
necesidades de los b). No Nominal
clientes
Continua...
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Concluye.

Dimensiones Indicadores Medicion
Variables Definicion
Operacional
Tiene una base de datos | a). Si
de sus clientes b). No Nominal
El nivel de ventas de su | a). Ha aumentado
Empresa b). Ha disminuido
c). Se encuentra estancado Nominal
a). Carteles
Que medios utiliza para | b). Periddicos
publicitar su negocio | ¢). Volantes Nominal
d). Anuncios en la Radio
e). Anuncios en la televisién
a). Estrategia de Mercado
Que herramientas de | b). Estrategias de ventas
marketing utiliza c). Estudio y posicionamiento Nominal
de mercado
d). Ninguno
a). No las conoce
Por qué no utiliza las | b). No se adapta a su Empresa
herramientas de c). No tiene un personal
marketing experto Nominal
d). Si utiliza herramientas de
marketing
Considera que el
marketing ayuda a a). Si
mejorar la rentabilidad | b). No Nominal

de su Empresa
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4.4.

4.5.

Técnicas e Instrumentos

La Encuesta: EIl cuestionario fue aplicado a los duefios o
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro boticas, la cual cuenta con un cuestionario estructurado.

El cuestionario: Consta de unas 22 preguntas, 5 preguntas sobre las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Boticas; asimismo 4 preguntas sobre las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro Boticas; ademés 5 preguntas sobre las caracteristicas de gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Boticas y 8 preguntas sobre las caracteristicas del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas. (Ver anexo N°
5).

Plan de anélisis

Se obtuvo la informacion a través de la técnica encuesta, aplicado a
los duefios o representantes de las micro y pequefias empresas, sector
comercio, rubro Boticas, obteniendo los resultados para la elaboracion
de las tablas y figuras, las cuales fueron elaboradas en los programas de
Excel y Word.
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4.6. Matriz de Consistencia Logica

Metodologia
Problematica Objetivos Variables Poblacién y Disefio de la Técnicas e Plan de
Muestra Investigacion Instrumentos Analisis
¢Cuales son | General: Marketing: | Se  obtuvo | No La Encuesta: El | Se
las Determinar las | Conjunto de | una poblacion | experimental cuestionario  fue | obtuvo
principales | principales actividades | de 11 Microy | porque se | aplicado a los | la
caracteristic | caracteristicas de | destinadas a | Pequefias estudio duefios o | inform
as de la| gestion de | satisfacer Empresas, conforme a la | representantes de | acion a
gestion de | calidad con el | las sector realidad, sin|las  micro y| través
calidad con | uso del | necesidades | comercio, ninguna pequenas de la
el uso del | marketing en las | y deseos de | rubro modificacion, es | empresas del | técnica
Marketing | Micro y | los Boticas, de la | decir se observé | sector comercio, | encuest
en las Micro | Pequefas mercados a | ciudad de |a la variable | rubro boticas, la | a,
y Pequefias | Empresas en el | cambio de | Huarmey, gestion de | cual cuenta con un | aplicad
Empresas, | sector comercio, | una utilidad | 2016; a través | calidad con el | cuestionario 0 a los
sector rubro Boticas de | 0 beneficio | del  sondeo | uso del | estructurado. duefios
comercio, la ciudad de | para la | (Anexo N° 3). | marketing tal y | EI cuestionario: | 0
rubro Huarmey, afio | empresa. como se | Costa de unas 22 | represe
Boticas de | 2016. La muestra | encuentra en las | preguntas, 5 | ntantes
la Ciudad | Especificos: utilizada fue | micro y | preguntas sobre | de las
de determinada a | pequefias las caracteristicas | microy
Huarmey, - Determinar las través de | empresas, sector | de los | pequeii
afio 2016? principales sondeo en | comercio, rubro | representantes de | as
caracteristicas donde se | Boticas de la|las micro y | empres
de los determiné ciudad de | pequefias as,
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4.7. Principios Eticos

Esta investigacion no tiene ningn impacto negativo sobre la sociedad,
muy por el contrario, siendo viable su ejecucién en beneficio de la micro
y pequefia empresa del sector comercio, rubro Boticas; bajo los
principios éticos de confidencialidad, confiabilidad, respeto a la persona
humana, beneficencia y no maleficencia, justicia, integridad cientifica y

consentimiento informado y expreso.

- Principio de Confidencialidad: Solo se publico la informacion que
desee se publique el duefio o administrador de las micro y pequefia
empresa del sector servicio, rubro boticas; quien proporciona la
informacion.

- Principio de confiabilidad: Los datos que se presentan son reales,
porque fueron brindados por los duefios o administradores.

- Respeto a la persona humana: Se respeté las ideas, creencias de
las personas encuestadas para la elaboracion del trabajo de
investigacion, siempre buscando el bien comdn.

- Beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de
las personas que participan en la investigacion, el investigador debe
responder por las siguientes reglas: no causar dafio, disminuir los
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

- Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable y
ponderable, debe tratar equitativamente a quienes participan en los
procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

- Integridad cientifica: Debe mantenerse la integridad cientifica al
declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un
estudio o la comunicacion de sus resultados.

- Consentimiento informado y expreso: Se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y

especifica.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad de Haurmey, 2016.

Datos Generales

Frecuencia Relativa

Frecuencia Absoluta

Edad.

18 a 30 afios 1 10,0
31 a 50 afos 5 50,0
51 a mas afos 4 40,0
Total 10 100,0
Genero.

Masculino 5 50,0
Femenino 5 50,0
Total 10 100,0
Grado de Instruccién.

Sin Instruccion 0 00,0
Primaria 1 10,0
Secundaria 0 00,0
Superior no 3 30,0
universitaria

Superior universitaria 6 60,0
Total 10 100,0
Cargo que Desempenia.

Duefio 8 80,0
Administrador 2 20,0
Total 10 100,0
Tiempo en el cargo.

0 a 3 afios 3 30,0
4 a 6 afnos 2 20,0
7 a mas afios 5 50,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas, sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, sector comercio,
rubro Boticas de la Ciudad de Huarmey, 2016.

De la Empresa

Frecuencia Relativa

Frecuencia Absoluta

Tiempo de permanencia
en el rubro.

0 a 3 afios 3 30,0
4 a6 afos 1 10,0
7 amas afos 6 60,0
Total 10 100,0
Numero de trabajadores.

1 a5 trabajadores 9 90,0
6 a 10 trabajadores 1 10,0
11 a mas trabajadores 0 00,0
Total 10 100,0
Las personas que

trabajan son.

Familiares 4 40,0
No familiares 6 60,0
Total 10 100,0
Objetivo de Creacion.

Generar Ganancias 8 80,0
Subsistencia 2 20,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey, 2016.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las Micro y Pequefias Empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad de
Huarmey, 2016.

Gestion de Calidad Frecuencia Relativa Frecuencia Absoluta
Termino gestion de

calidad.

Si 7 70,0

No 3 30,0

Total 10 100,0

Técnicas modernas
de la gestion de

calidad.

Benchmarking 1 10,0

Red — 1 10,0

coporativas

Empowerment 0 00,0

Las5c 0 00,0

Outsourcing 0 00,0

Otros 8 80,0

Total 10 100,0

Dificultades para la

implementacion de

gestion de calidad.

Poco Iniciativa 0 00,0

Aprendizaje lento 1 10,0

No se adapta a los 1 10,0

cambios

Desconocimiento del 0 00,0
uesto

Otros 8 800

Total ’

Técnicas para  medir el

rendimiento del personal.

La observacion 3 30,0

La evaluacion 4 40,0

Escala de puntuaciones 1 10,0

Evaluacion de 360° 0 00,0

Otros 2 20,0

Total 10 100,0

Gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento.

Si 7 70,0

No 3 30,0

Total 10 100,0

Termino Marketing.

Si 8 80,0

No 2 20,0

Total 10 100,0

Continua...



Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en _

las Micro y Pequefias Empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad

de Huarmey, 2016.

Concluye.

Gestion de calidad

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Productos que ofrece atiende
las necesidades de los clientes.

Si 10 100,0
No 00 00,0
Total 10 100,0
Base de datos de sus clientes.

Si 4 40,0
No 6 60,0
Total 10 100,0
Nivel de ventas.

Ha aumentado 1 10,0
Ha disminuido 6 60,0
Se encuentra estancado 3 30,0
Tota| 10 100,0
Medios que utiliza.

Carteles 2 20,0
Periodicos 0 00,0

Volantes 0 00,0

Anuncios en la radio 8 80,0

Anuncios en la television 0 00,0

Total 10 100,0

Herramientas del Marketing.

Estrategias de mercado 0 00,0
Estrategias de ventas 8 80,0

Estudio y posicionamiento de 0 00,0

mercado

Ninguno 2 20,0

Total 10 1000

Por qué no utiliza las

herramientas de Marketing.

No las conoce 2 20,0
No se adapta a su Empresa 0 00,0
No tiene un personal experto 0 00,0
Si utiliza herramientas de Marketing 8 80,0
Total 10 100,0
Marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad.

Si 8 80,0
No 2 20,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas, sector Boticas de la Ciudad de Huarmey, 2016.
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5.2. Anélisis de los Resultados

Tabla 1: Con respecto a las caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro Boticas de la ciudad
de Huarmey, 2016.

Edad de los representantes: EI 50% de los representantes de las Boticas
tienen de 31 a 50 afios de edad, estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Goicochea (2016) quien determina que el 80% de los
representantes tiene de 31 a 50 afios de edad, también coinciden con los
resultados encontrados por Sanchez (2013) quien determina que el 67% de
los representantes tienen de 35 a 50 afios, ademas coinciden con los resultados
obtenidos por Espinoza (2017) quien establece que el 50,0% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios de edad y también coinciden con los
resultados obtenidos por Gutiérrez (2016) quien determina que el 35,7% de
los encuestados tienen entre 40 a 50 afios de edad; Pero contrasta con los
resultados obtenidos por Luna (2016) quien determina que el 52.2% de los
representantes tienen de entre 18 a 30 afios de edad y también contrasta con
los resultados obtenidos por Poma (2016) quien manifiesta que el 58% de los
representantes tienen entre 20 a 35 afios de edad. Esto demuestra que en su
mayoria de los representantes de las Boticas tienen la edad de entre 31 a 50
afos, ya que estas micro y pequefias empresas llevan mucho tiempo en el
mercado, es por ello que los representantes tienen mucha experiencia en el
rubro y gracias a ello manejan adecuadamente los recursos de las Boticas,
asimismo su experiencia les ha permitido calar en la mente del consumidor y

asi lograr su fidelizacion.

Genero de los representantes: EL 50% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son de género masculino, estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Poma (2016) quien manifiesta que el 50%
de los representantes son de género masculino, Pero contrastan con el
resultados obtenidos por Goicochea (2016) quien manifiesta que el 70% de
los representantes son de género masculino, asimismo contrasta con los

resultados obtenidos por Luna (2016) quien manifiesta que el 60.9% de los
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representantes son de género masculino, también contrasta con los resultados
obtenidos por Sanchez (2013) quien manifiesta que el 58% de los
representantes son de género femenino, ademas contrasta con los resultados
encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 80,0% de los
representantes son de género femenino y por ultimo contrasta con los
resultados obtenidos por Gutiérrez (2016) quien manifiesta que el 64.3% de
los representantes son de género femenino. Esto demuestra que en su mayoria
el género de los representantes esta compartido tanto 50% para las mujeres y
50% para los varones, debido a que hoy en dia tanto mujeres como varones
tienen las mismas oportunidades, capacidades, habilidades de poder estar a
cargo de un negocio y ya no se tiene ese tabl de que los varones a trabajar y

las mujeres a la casa.

Grado de instruccion de los representantes: EI 60% de los
representantes de las Boticas tienen el grado de instruccidén superior
universitaria, esos resultado coinciden con los obtenidos con Sanchez (2013)
quien manifiesta que le 67% de los representantes tienen como grado de
instruccion superior universitaria completa, asimismo coinciden con los
resultados obtenidos por Poma (2016) quien manifiesta que el 58% de los
encuestados tienen el grado de instruccién superior universitaria, también
coinciden con los resultados obtenidos por Luna (2016) quien manifiesta que
el 47.8% de los representantes tienen el grado de instruccion universitaria,
ademas coinciden son los resultados obtenidos por Gutiérrez (2016) quien
manifiesta que el 50% de los encuestados tienen estudios de administracién
de empresas; pero contrasta con los resultados encontrados por Goicochea
(2016) quien manifiesta que el 40% de los representantes cuentan con
estudios secundarios, también contrasta con los resultados obtenidos por
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 65,0% de los representantes cuentan
con secundaria completa. Esto demuestra que en su mayoria el grado de
instruccion de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Boticas, Huarmey 2016; es de superior universitaria, porque
los representantes tienen conciencia de que manejar un negocio no es facil,

es por ello que se preparan para poder realizar su trabajo de una manera
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eficiente, aplicando todo lo aprendido y asi lograr un crecimiento continuo y

el éxito de las Boticas.

Cargo que desempefia: EI 80% de los representantes son los duefios, esto
coincide con los resultados obtenidos por Espinoza (2017) quien manifiesta
que el 75,0% que administran sus negocios son los propios duefios, también
coincide con los resultado obtenidos por Goicochea (2016) quien manifiesta
que el 100% de os representantes son duefio de las micro y pequefias
empresas. Esto demuestra que en su mayoria los representantes son duefios
de las Boticas, ya que muchos de ellos se atrevieron a dar inicio a la
formalizacion de su negocio y con la experiencia adquirida en el transcurso
del tiempo, hoy en dia estas micro y pequefias empresas han logrado

mantenerse en el mercado, realizando constantes capacitaciones.

Tiempo de permanencia en el cargo: El 50% de los representantes
tienen de 7 afios a mas en el cargo, pero contrastan con los resultados
obtenidos por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 60% de los
representantes tienen entre 4 a 6 afios en el cargo. Eso demuestra que en su
mayoria el tiempo permanenciaen el cargo de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; es
de 7 afios a mas, esto se debe a que los duefios son personas calificadas, y
aptas para este puesto y gracias a un buen desempefio les ha permitido
mantenerse en el cargo, asimismo manejan adecuadamente los recursos de

las Boticas.

Tabla 2: Con respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro Boticas de la Ciudad de Huarmey,
2016.

Tiempo de permanencia de la Empresa en el rubro: ElI 60% de las
Boticas tienen de 7 afios a mas en el rubro, estos resultados coinciden con los
encontrados por Goicochea (2016) quien manifiesta que el 60% de las micro
y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas en el rubro, pero contrasta con

los resultados encontrados por Gutiérrez (2016) quien manifiesta que el
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57.1% de las micro y pequefias empresas tienen 8 afios de antigliedad;
asimismo contrasta con los resultados encontrados por Luna (2016) quien
manifestd que el 43.5% de las micro empresas tienen 3 afios en el rubro,
también contrasta con los resultados obtenido por Sénchez (2013) quien
manifesto que el 42% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 afios
en el rubro, ademés contrasta con los resultados obtenidos por Espinoza
(2017) quien manifiesta que el 70,0% de las micro y pequefias empresas
tienen una permanencia en el rubro de 7 a més, debido a la buena atencién al
consumidor, satisfaciendo todas sus necesidades, brindandoles precios

accesibles y a la administracion adecuada de las Noticas.

Numero de trabajadores: EI 90% de las Boticas cuentan con 1 a 5
trabajadores, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Luna (2016) quien manifiesta que el 62,2% de las micro y pequefias empresas
trabajan con 1 a 5 trabajadores. Pero contrastan con los resultados
encontrados por Goicochea (2016) quien manifiesta que le 60% de las micro
y pequefias empresas cuentan con 1 a 4 trabajadores. Esto demuestra que en
su mayoria el nimero de trabajadores de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Boticas, es de 1 a 5 trabajadores porgue las Boticas no
cuentan con los recursos econémicos para contratar a mas personal, asimismo
como son Boticas pequefias no necesitan mucho personal, ademas como los
duefios ya llevan en el rubro, muchas veces ellos mismos atienden a su

negocio lo cual genera la disminucion de puestos de trabajo.

Personas que trabajan en su Empresa: El 60% de los encuestados ya
sea Duefios o Administradores respondieron que en sus negocios trabajan
personas no familiares y el 40% respondieron que en su negocio trabajan
personas no familiares. Esto demuestra que en su mayoria relativa las
personas que trabajan en las Boticas son personas no familiares porque es
mejor contratar a un personal que este calificado para el puesto y no a alguien

de su familia que muchas veces puede perjudicar al negocio.

Objetivo de creacion: El 80% de los encuestados respondieron que el

objetivo de creacion de las Boticas fue generar ganancias y el 20%
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respondieron que el objetivo de su creacion era por subsistencia. Esto
demuestra que en su mayoria el objetivo de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; es generar utilidades
porque todo persona gque empieza un negocio tiene como meta generar
utilidades lo que le va permitir mejorar su calidad de vida y va generar que

las Boticas tengan un constante crecimiento.

Tabla 3: Con respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas, sector

comercio, rubro Boticas de la ciudad de Huarmey, 2016.

Termino Gestion de Calidad: EI 70% de los representantes respondieron
que si conocen el termino gestion de calidad, pero contrastan con los
resultados obtenidos por Goicochea (2016) quien manifiesta que el 90% de
los encuestados si tienen conocimiento de gestion de calidad, asimismo
contrasta con los resultados obtenidos por Luna (2016) quien manifiesta que
el 60,9% de los encuestados asegurar que conocen y aplican una gestion de
calidad, ademas contrasta con los resultados encontrados por Gutiérrez
(2016) quien manifiesta que el 57,1% de las micro y pequefias empresas
indican que no cuentan con un manual de calidad, también contrasta con los
resultados encontrados por Poma (2016) quien manifiesta que el 92% de los
encuestados indican que sus productos si son estandarizados y contrasta con
los resultados encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que el
45.0% de los encuestados no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.
Esto demuestra que en su mayoria el término gestion de calidad es conocido
por los representantes, ya que estos representantes cuentan con estudios
superiores lo que les permite conocer como influye la gestion de calidad en
las empresas, para asi poder aplicarlo, lo cual va permitir una mayor

rentabilidad.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: ElI 80% de los
representantes encuestados respondieron que conocen otras técnicas de
gestion de calidad como la calidad total, pero contrastan con los resultados

obtenidos por Sdnchez (2013) quien manifiesta que el 50% de los encuestados
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conocen un poco sobre técnicas de gestion, asimismo contrasta con los
resultados encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que le 40%
usan la subcontratacion y contrasta con los resultados encontrados por Luna
(2016) quien manifiesta que el 56,5% ponen en practica como técnica de
gestion a la mejora continua. Esto demuestra que en su mayoria las técnicas
modernas de la gestion de calidad que conocen los representantes es la
calidad total porque siempre al vender un producto se enfocan en ofrecerle al
consumidor un producto de calidad, lo cual permite que el cliente se convierta

en un consumidor satisfecho y por ende en un consumidor fidelizado.

Dificultades para implementar la gestion de calidad: EI 80% de los
representantes encuestados respondieron que las dificultades para
implementar la gestion de calidad son otras alternativas, como el no contar
con un personal calificado, asimismo el 10% de los representantes
respondieron que la dificultad para la implementacion de gestion de calidad
es el aprendizaje lento y el 10% respondieron que otra dificultad es que las
micro y pequefias empresas no se adaptan a los cambios. Esto demuestra que
en su mayoria las Boticas no implementan la gestion de calidad por la falta
de conocimiento sobre el tema, porque el aprendizaje es lento y porque no se

adaptan a los cambios, ademas por los escasos recursos.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 40% de los
representantes respondieron que utilizan la evaluacién para medir el
rendimiento del personal, asimismo el 30% de los representantes
respondieron que utilizan la observacion como técnica, ademas el 20% de los
encuestados respondieron que no utilizan ninguna técnica para medir el
rendimiento de su personal y el 10% respondieron que aplican la técnica
escala de puntuaciones. Esto demuestra que en su mayoria relativa los
representantes de las Boticas utilizan la evaluacion como técnica para medir
el rendimiento del personal ya que es la técnica que mas conocen y la que
mas adecua a su negocio, lo cual les permite conocer el nivel de todos sus

trabajadores para asi poder ascenderlos o simplemente descalificarlos.
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Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio:
El 70% de los representantes dijeron que la gestion de calidad ayuda a
mejorar el rendimiento de su negocio, pero contrasta con los resultados
obtenidos por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 40,0% de los
encuestados afirman que la gestion de calidad ayuda al aumento de sus
ventas. Esto demuestra que la mayoria de los representantes si estan seguros
de que la gestion de calidad contribuye a mejorar la rentabilidad de su
negocio, porque tienen conocimiento sobre lo que significa gestion de calidad
y cuales son sus beneficios que contrae su aplicacion, pero lastimosamente
no lo aplican ya sea por falta de recursos econé6micos o0 porque no cuentan

con personal capacitado para su ejecucion.

Termino Marketing: EI 80% de los representantes dijeron que si conocen
el termino marketing, pero contrastan con los resultados obtenidos por
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 45,0% de los encuestados creen que
el marketing estratégico es un proceso de ventas. Esto demuestra que en su
mayoria los representantes conocen el termino marketing debido a que todos
los representantes cuentan con estudios universitarios, pero no lo ejecutan en
su totalidad ya sea por el poco interés para su aplicacion o por la falta de

financiamiento.

Productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes: EI 100%
de los representantes consideran que atienden las necesidades de los clientes.
Esto demuestra que en su totalidad los representantes de las Boticas
consideran que si atienden las necesidades de los clientes, debido a que
ofrecen productos que satisfacen las necesidades de los clientes, debido a que
ofrecen productos que satisfacen los deseos del consumidor, asimismo estos
productos estan al alcance de su economia y los productos que ofrecen son
de calidad.

Base de datos de sus clientes: El 60% de los representantes dijeron que
no cuentan con base de datos de sus clientes y el 40% respondieron que si
cuentan con una base de datos. Esto demuestra que en su mayoria las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; no
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cuentan con una base de datos de sus clientes porque no creen que sea
necesario para brindar una excelente atencion al publico, ya que cuentan con

la fidelizacién de sus consumidores.

Nivel de ventas de su empresa: El 60% de los encuestados dijeron que
el nivel de ventas ha disminuido, asimismo el 30% de los representantes
respondieron que su negocio se encuentra estancado y un 10% respondieron
que el nivel de ventas de su Botica ha aumentado. Esto demuestra que en su
mayoria las Boticas tienen ventas bajas debido a la competencia es por ello
que ha disminuido sus ingresos, ademas otro importante factor es el desastre
natural que afecto mucho a la ciudad de Huarmey y que afecto principalmente
a este tipo de negocios ya que en su mayoria se encuentran por el centro de

la ciudad.

Medios que utilizan para publicitar su negocio: El 80% de los
representantes encuestados utilizan anuncios en la radio y el 20% utilizan
carteles para publicitar su negocio. Lo cual demuestra que en su mayoria los
representantes de las Boticas utilizan medios para publicitar su negocio como
la radio porque es mas econémico y es el medio con el cual se puede llegar
mucho mas rapido al consumidor, lo cual les va permitir aumentar sus ventas

con un bajo costo.

Herramientas de Marketing que utiliza: El 80% de los encuestados
dijeron que utilizan la estrategia de ventas y el 20% respondieron que no
conocen ninguna herramienta. Lo cual demuestra que en su mayoria los
representantes de las Boticas utilizan las herramientas del marketing como la
estrategia de ventas, porque conocen la importancia de estas herramientas
para que su negocio alcance sus metas trazadas y asi poder contrarrestar a la
competencia; cuantas mas herramientas del marketing utilicen las empresas

en general obtendran una mayor rentabilidad.

Porque no utilizan las herramientas de marketing: ElI 80% de los
encuestados dijeron que si utilizan las herramientas del marketing y el 20%

respondieron que no conocen las herramientas del marketing. Esto demuestra
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que en su mayoria las Boticas si utilizan las herramientas del marketing en
sus negocios, porque saben de lo importante de esta herramienta para la
subsistencia de estas micro y pequefias empresas y a traves de las distintas
herramientas del marketing estas boticas van a tener un constante desarrollo

y podran mantenerse en el mercado que hoy en dia es tan competitivo.

Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa: El 80% de
los representantes encuestados dijeron que el marketing si ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa, pero contrasta con los resultados obtenidos por
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 35,0% de los encuestados afirman
que el marketing a veces ayuda. Lo cual demuestra que en su mayoria los
representantes de las Boticas consideran que le marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de su empresa porque esta herramienta permite mejorar sus
ventas, ser innovador, identificar sus posible clientes, obtener la fidelizacion
de sus clientes, mantenerse en el mercado ya que hoy en dia se vuelve cada

vez mas exigente.
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VI. CONCLUSIONES

En su mayoria los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; tienen la edad entre 31 a 50
afios, son dirigidos por personas de ambos géneros; cuentan con un grado de
instruccion estudios superiores universitarios, son duefios de su negocio y

Ilevan més de 7 afios en el cargo.

Asimismo en su mayoria las Micro y Pequefias Empresas, sector
comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; tienen de 7 afios a mas en el rubro,
también cuentan con 1 a 5 trabajadores, ademés cuentan con un personal que

son personas no familiares y tienen como objetivo generar ganancias.

En su totalidad los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016; sostienen que sus productos
que ofrecen atienden las necesidades de los clientes; en su mayoria conocen
el termino gestion de calidad, asimismo conocen otras técnicas modernas de
gestion de calidad entre ellas tenemos a la calidad total, también tienen otras
dificultades para implementar la gestién de calidad como el no contar con un
personal calificado, consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio; Ademas conocen el termino marketing, no
cuentan con una base de datos de sus clientes, su nivel de ventas ha
disminuido; también las boticas hacen uso de los anuncios en la radio para
publicitar su negocio y utilizan las estrategias de ventas, asimismo utilizan
las herramientas del marketing, consideran que el marketing ayuda a mejorar
la rentabilidad de su negocio y en su mayoria relativa los representantes

aplican la técnica evaluacién para medir el rendimiento de su personal.
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RECOMENDACIONES

Implementar la gestién de calidad ya que les va permitir garantizar la
excelencia en sus productos y servicios que ofrecen, asimismo identificaran
las debilidades, fallas y fortalezas de la botica lo cual sera de mucha ayuda
para la mejora continua; ademas si una micro y pequefia empresa, rubro
Boticas desea implementar la gestion de calidad es recomendable que aplique
los principios de gestion de calidad ya que asi podra alcanzar sus metas

trazadas.

Aplicar el marketing ya que a través de ello van a poder identificar las
caracteristicas, deseos, gustos, preferencias, necesidades del consumidor y asi
podran satisfacerlas y se convertiran en empresas lideres en el mercado; para
poder aplicar un adecuado marketing es necesario identificar el tipo de
marketing que se requiere segun lo que se desea mejorar; asimismo todo
empresa debe de contar con una estrategia de marketing para poder

mantenerse en el mercado.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma De Actividades

Sesiones

Actividad

Sesién
1

Sesién
2

Sesion
3

Sesion
4

Sesién
5

Sesién
6

Sesion
7

Sesion
8

Elaboracion del Proyecto
de Investigacion

X

Revision y Aprobacion del
Proyecto de Investigacion

Informacién  Preliminar
del Informe de Tesis y la
Introduccién.

Revision de Literatura

Metodologia, Resultados y
Conclusiones  de la
Investigacion.

Presentacion y Evaluacién
del Informe Final de Tesis

Elaboracién de Articulo
Cientifico

Pre Banca de Sustentacion
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Anexo 2: Presupuesto

Rubro Cantidad Costo Unitario Costo Total
Bienes de Consumo:
Lapiceros 1 Unidad 1.00 2.00
uUSB 1 Unidad 35.00 35.00
Cuaderno 1 Unidad 6.00 6.00
Otros 30.00 30.00
Total Bienes 73.00
Servicios:
Pasajes 16 15.00 240.00
Impresiones 250 Unidades 0.30 75.00
Empastado 3 30.00 90.00
Internet 40.00 40.00
Telefonia Movil y Fija 20.00 50.00
Taller Co curricular 1 2,000.00 2,000.00
Total de servicios 2,495.00
Total General 2,568.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° | Razén Social Direccion

1 | Nazareth Av. Alberto Reyes Mz. A - Lt. 32

2 | Roma Av. Alberto Reyes Mz. N - Lt. 14

3 | Inmaculada Av. El Olivar Mz. B - Lt. 50-B

4 | Vifarma Jr. Los Andes N° 281

5 | Farma Elim Jr. Cafiete Mz. O - Lt.1

6 | Valyfarma Calle 28 de Julio N° 164

7 | Luz Divina Jr. Los Andes N° 281

8 | San Benito Calle Marita Granda Mz. D - Lt. 16
9 | Cecilia Av. Inca Garcilaso de la Vega N°271
10 | Chavin Farma Av. Alberto Reyes Mz. A - Lt. 34

11

Farmoha

Calle Tupac Amaru Ah La Victoria Mz.
R-Lt 12
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Anexo 4: Cuadro de muestra

N° | Razon Social Direccion Representante/Duefio
1 | Nazareth Av. Alberto Reyes Mz. A - Lt. 32 Mirian Ela Huerta Figueroa
2 | Roma Av. Alberto Reyes Mz. N - Lt.14 Hugo Roca Maza

3 | Inmaculada Av. El Olivar Mz. B - Lt. 50-B Mauricio Changa Palacios

4 | Vifarma Jr. Los Andes N° 281 Andrea Garcia Leon

5 | FarmaElim Jr. Cafiete Mz. O - Lt.1 Jorge Maccha Omonte

6 | Valyfarma Calle 28 de Julio N° 164 Oswald Changa Aguilar

7 | Luz Divina Jr. Los Andes N° 281 Aracely Dulia Huerta Avales
8 | San Benito Calle Marita Granda Mz. D - Lt.16 Fara Soto Antunez

9 | Cecilia Av. Inca Garcilaso de la Vega N°271 Angélica Mori solano

10 | Chavin Farma Av. Alberto Reyes Mz. A - Lt. 34 Elmer Alfonso Duefias Espiritu
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Anexo 5: Cuestionario.

-y
<
~
e

r T GEn
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMIBOTES

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas paradesarrollar el trabajo de investigacion titulado:“Gestion De Calidad Con El Uso
Del Marketing En Las Micro Y Pequefias Empresas, Sector Comercio, Rubro Boticas De
La Ciudad De Huarmey, Afio 2016 Para obtener el titulo de licenciado en administracion.

Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
|. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afos

b) 31 — 50 afios

c) 51 a mas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria
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c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

o1



b) Subsistencia

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

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking

b) red-corporativas

c) empowerment

d)las5c

e) outsourcing

f) otros

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

b) aprendizaje lento

¢) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) la observacion

b) la evaluacion

c) escala de puntuaciones

d) evaluacion de 360°
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e) otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) si

b) no

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
15. ¢ Conoce el termino marketing?

a) Si

b) No

16. ¢ Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?
a) Si

b) No

17. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

a) Si

b) No

18. ¢ El nivel de ventas de su empresa?

a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

c) Se encuentra estancado.

19. ¢ Qué medios utiliza para publicitar su negocio?

a) Carteles

b) Periddicos

¢) Volantes

d) Anuncios en la radio

e) Anuncios en la television.
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20. ¢Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

c) Estudio y posicionamiento de mercado.

d) Ninguno

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

b) No se adaptan a su empresa.

c) No tiene un personal experto.

d) si utiliza herramientas de marketing.

22. ¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?.
a) Si

b) No
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Anexo 6: Hoja de tabulacion

1. Generalidades

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, huarmey, 2016.
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

. ¢Edad? a). 18 a 30 afios I 1 10
b). 31 a 50 afios [ 5 50
c). 51 a mas afos il 4 40
Total T 10 100
. ¢Genero? a). Masculino I 5 50
B). Femenino Il 5 50
Total T 10 100

. ¢Grado de | a). Sin instruccién - 0 0
instruccion? b). Primaria I 1 10
¢). Secundaria - 0 0
d). Superior no Il 3 30
universitaria [ 6 60

e). Superior universitaria

Total T 10 100
¢Cargo que | a). Duefio T 8 80
desempefia? b). Administrador I 2 10
Total HIH 10 100
;Tiempo  que | a). 0a 3 afos I 3 30
desempefia en el | b). 4 a 6 afios ] 2 20
cargo? C). 7 amas afios Il 5 50
Total T 10 100
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1.2.Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro boticas, huarmey, 2016.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
¢ Tiempo de | a). 0 a 3 afios Il 3 30
permanencia de | b). 4 a 6 afos I 1 10
la Empresaen el | €). 7 a mas afios [ 6 60
rubro?
Total T 10 100
¢NUmero de | a). 1 a 5 trabajadores T 9 90
Trabajadores? | b). 6 a 10 trabajadores I 1 10
c). 11 a mas trabajadores - 0 0
Total i 10 100
¢Las personas | a). Familiares [l 4 40
gue trabajan en | b). Personas no familiares I 6 60
su Empresa
son? Total T 10 100
¢ Objetivo de | a). Generar ganancias T 8 80
creacion? b). Subsistencia ] 2 20
Total HEEETTTH 10 100
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1.3 Referente a la variable gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequeiias empresas del sector comercio, rubro Boticas, 2016.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
10. ¢ Conoce el | a). Si I 7 70
termino  Gestion | b). No Il 3 30
de calidad?
Total I 10 100
11. ;Qué técnicas de | a). Benchmarking I 1 10
gestion de calidad | b). Red — corporativas I 1 10
conoce ¢, c). Empowerment - 0 0
d). Las5C - 0 0
e). Outsourcing - 0 0
f). Otros LT 8 80
Total I 10 100
12. ; Dificultades parg a). Poca iniciativa - 0 0
implementacion | b). A aprendizaje lento I 1 10
gestion de calidady c). No se adapta a los I 1 10
cambios
d). Desconocimiento del - 0 0
puesto
e). Otros I 8 80
Total I 10 100
13. ;Qué  técnicas | a). La observacion i 3 30
para medir el | b). Laevaluacion [l 4 40
rendimiento del | ¢). Escala de puntuaciones I 1 10
personal conoce? | d). Evaluacion 360° - 0 0
e). Otros Il 2 20
Total LT 10 100
14. ¢La gestion de | a). Si [ 7 70
calidad b). No i 3 30
contribuye a
mejorar el
rendimiento del
negocio?
Total T 10 100
15. ¢ Conoce el | a). Si [ 8 80
termino b). No Il 2 20
Marketing?
Total HHHI 10 100
16. ¢Los productos | a). Si T 10 100
que ofrece | b). No - 0 0
atiende las
necesidades de
los clientes? Total T 10 100
Continta...
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1.3. Referente a la variable gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, 2016.

Concluye.
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Relativa Absoluta
17. ¢ Tiene una base | a). Si [l 4 40
de datos de sus | b). No [ 6 60
clientes?
Total T 10 100
18. ;El  nivel de | a). Ha aumentado I 1 10
ventas de su | b). Hadisminuido [ 6 60
empresa? c). Se encuentra estancado i 3 30
Total HEEETTTH 10 100
19. ;Qué medios | a). Carteles I 2 20
utiliza para | b). Periddicos - 0 0
publicitar su | ¢). Volantes - 0 0
negocio? d). Anuncios en la radio T 8 80
e). Anuncios en la - 0 0
television
Total LT 10 100
20. ¢Qué a). Estrategias de mercado - 0 0
herramientas b). estrategias de ventas T 8 80
de marketing | c). Estudio y - 0 0
utiliza? posicionamiento de
mercado I 2 20
d). Ninguno
Total T 10 100
21. ¢(Por qué no |a).No lasconoce I 2 20
utiliza las | b). No se adaptan a su - 0 0
herramientas empresa - 0 0
de marketing? | c). No tiene un personal 8 80
experto I
d). Si utiliza herramientas
de marketing
Total T 10 100
22. ¢Considera que | a). Si TN 8 80
el  marketing | b). No I 2 20
ayuda a
mejorar la
rentabilidad de
su empresa?
Total LTI 10 100
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Anexo 7: Figuras

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016.

= 18 a 30 afios
= 31 a 50 afios

= 50 afios a mas

Figura 1: Edad.
Fuente: Tabla 1.

= Masculino

= Femenino

Figura 2: Genero.
Fuente: Tabla 1.
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0%

= Sin instruccién

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitaria

= Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion.

Fuente: Tabla 1.

= Duefio

= Administrador

Figura N° 04: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1.
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= 0 a 3 afios

= 4 a6 afios

= 7 afios a mas

Figura 5: Tiempo que desemperia en el cargo.

Fuente: Tabla 1.

2. Respecto a las caracteristicas de las Micro y pequefias Empresas del sector

comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016.

= 0 a 3 afios
= 4 a 6 afios

= 7 aflos a mas

Figura 6: Tiempo de permanencia de la Empresa en el Rubro.
Fuente: Tabla 2.

61



= 1 a5 trabajadores

= 6 a 10 trabajdores

= 11 a mas trabajadors

Figura 7: Numero de Trabajadores.
Fuente: Tabla 2.

= Familiares

= Personas No familiares

Figura 8: Las personas que trabajan en su Empresa son.
Fuente: Tabla 2.

62



= Generar ganancias

= Subsistencia

Figura 9: Objetivo de Creacion.

Fuente: Tabla 2.

3. Respecto a las caracteristicas de gestion de calidad con el uso del Marketing en el

sector comercio, rubro Boticas, Huarmey, 2016.

= No

Figura 10: Conoce el Termino Gestion de calidad
Fuente: Tabla 3.
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0%

= Benchmarking

= Red - corporativas
= Empowerment
=Las5C

= Qutsourcing

= Otros

Figura 11: Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce.
Fuente: Tabla 3.

0%

= Poca iniativa

0% -

= Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios

= Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 12: Dificultades para la implementacion de gestion de calidad.
Fuente: Tabla 3.
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= Escala de puntuaciones

= |a observacion
= La evaluacion

= Evaluacion 360°

= Otros

Figura 13: Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce.

Fuente: Tabla 3.

= No

Figura 14: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3.

65



= Si

= No
Figura 15: Conoce el termino Marketing.
Fuente: Tabla 3.
0%
= Si
= No

Figura 16: Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes.

Fuente: Tabla 3.
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= Si
= No

Figura 17: Tiene una base de datos de sus clientes.

Fuente: Tabla 3.

= Ha aumentado
= Ha disminuido

= Se encuentra estancado

Figura 18: El nivel de ventas de su Empresa.
Fuente: Tabla 3.
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0%

= Carteles

= Periodicos

= Volantes

= Anuncios en la radio

= Anuncios en la
television

Figura 19: Que medios utiliza para publicitar su negocio.

Fuente: Tabla 3.

0%

= Estrategia de mercado
= Estrategia de ventas
= Estudio y posicionamiento

de mercado

= Otros

Figura 20: Que herramientas de marketing utiliza.
Fuente: Tabla 3.
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0%

= No las conoce

= No se adaptan a su
Empresa

= No tiene un personal
experto

= Si utiliza las herramientas
de Marketing

Figura 21: Porque no utiliza las herramientas de Marketing.
Fuente: Tabla 3.

= Si

= No

Figura 22: Considera que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su Empresa.

Fuente: Tabla 3.
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