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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza
sector, Santisimo Sacramento, afio 2019. La investigacion fue no experimental,
transversal — descriptiva; para la recoleccion de informacion se requirié de una
poblacion muestral de 12 MYPES, paraello se utilizé como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario estructurado; obteniéndose los siguientes resultados: El
83% conocen el término gestion de calidad. ElI 58% afirman que el mayor
inconveniente para la implementacion de la gestion de calidad es la poca iniciativa por
parte de sus trabajadores. EI 100% conocen el término marketing. El 92% no tienen
una base de datos de sus clientes. EI 100% afirman que el nivel de ventas ha aumentado
gracias al uso del marketing. EI 67% utilizan como herramienta del marketing al
estudio y posicionamiento de mercado. El 100% utilizan herramientas del marketing.
El 92% afirman que hubo un incremento en sus ventas gracias al uso del marketing.
El 100% afirman que el marketing ayudo a mejorar la rentabilidad de sus empresas. El
100% afirman que el marketing si es un factor relevante o importante para la gestion
de calidad de sus empresas. De todo ello concluimos que: el marketing es importante
como herramienta administrativa y de gestion de calidad. También concluimos que,
aunque los empresarios conocen el término gestion de calidad no saben cémo

implementarlo.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Marketing, MYPES, Plan de Mejora.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the characteristics of marketing as a
relevant factor in quality management and improvement plan in the micro and small
businesses of the commerce sector, boticas in the district of La Esperanza sector,
Santisimo Sacramento, year 2019. research was non-experimental, cross-descriptive;
For the collection of information, a sample population of 12 MYPES was required, for
this purpose the survey was used as a technique and a structured questionnaire as an
instrument; obtaining the following results: 83% know the term quality management.
58% affirm that the biggest inconvenience for the implementation of quality
management is the little initiative on the part of their workers. 100% know the term
marketing. 92% do not have a database of their customers. 100% claim that the level
of sales has increased thanks to the use of marketing. 67% use the study and market
positioning as a marketing tool. 100% use marketing tools. 92% say there was an
increase in their sales thanks to the use of marketing. 100% say that marketing helped
improve the profitability of their companies. 100% say that marketing is a relevant or
important factor for the quality management of their companies. From all this we
conclude that: marketing is important as an administrative and quality management
tool. We also conclude that, although entrepreneurs know the term quality

management, they do not know how to implement it.

Keywords: Quality Management, Marketing, MYPES, Improvement Plan.
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I.  INTRODUCCION

A inicios del siglo XXI, nuestro pais ha sido testigo de un crecimiento
acelerado del niumero de MYPES, lo que a su vez ha generado que este sector
concentre casi la totalidad del crecimiento de empleo en el pais. Es asi que las MYPES
en el afio 2018 tuvieron un crecimiento del 1.8%, estas en conjunto representan el
92.7% de empresas en el Per(, dicho crecimiento repercutio en el crecimiento de la
poblacién econdmicamente activa (PEA) de 8.2 millones a 8.4 millones, lo que en
cifras se traduce en un 46.8% del total de la PEA del pais (Sociedad de Comercio
Exterior del Per(,2018), de este total, un 19.5% de empresas pertenecen al rubro de
farmacias y boticas (Camara de Comercio de Lima,2018) he ahi donde radica la
importancia de las MYPES para el pais; ya que su crecimiento o decrecimiento
impacta directamente en la economia del pais, reflejandose esto en la PEA,
permitiéndole o no; generar ingresos a las familias, esto a su vez se traduce en calidad
de vida para las personas, lo que a su vez permite un mayor poder adquisitivo, lo que
conlleva un mayor uso de recursos e infraestructuras a nivel pais, es la suma de todo

esto lo que lleva a un crecimiento microeconémico como pais.

Es esta realidad la que nos lleva a plantearnos diferentes preguntas, que a su
vez genera muchos paradigmas empresariales; ¢Tienen los empresarios el
conocimiento técnico, financiero, tecnologico y de gestion que les permita sostener el
crecimiento de sus empresas en el corto, mediano y largo plazo?, ;De qué depende el
éxito o fracaso de las MYPES en el pais?, ¢Como se gestionan las MYPES del pais,
existe realmente una gestion de calidad? y por altimo ¢Si las MYPES de los diferentes

sectores econdémicos del pais cayeran en una crisis, quienes sostendrian la



empleabilidad del pais?; preguntas inherentes a una realidad palpable, que en la
mayoria de casos son ignoradas por todos los involucrados en el tema; gobierno,

empresarios y sociedad.

Bronny Loayza, gerente de Pert Global Projects (2012); nos dice que “El
emprendedor peruano se ha hecho por necesidad, ha gestionado su propia oportunidad
de hacer empresa, ha comenzado de cero, lamentablemente el Gobierno y sus
diferentes ministerios no han generado las oportunidades necesarias para estos
empresarios, gracias a sus pobres o inexistentes politicas publicas, las cuales no han
impulsado el emprendimiento peruano, ni tampoco el desarrollo de la economia local
del pais”. Un ejemplo claro, es la crisis economica que esta atravesando actualmente
el Emporio Comercial de Gamarra, en donde los TLC han perjudicado su
competitividad en el mercado, llevandolos al borde de la banca rota como

conglomerado.

Bronny Loayza concluye que es en esta realidad confusa y llena de preguntas,
en donde los empresarios peruanos nacen y se forjan, ya sea por necesidad o por
oportunidad; pero que, todos ellos apuntan a algo, una mejor calidad de vida, para ellos
y su entorno; es en esa busqueda de mejor calidad de vida en donde nuestros
empresarios deciden invertir en un suefio o idea que puede ser buena 0 no; pero que,
sin la correcta gestion y administracion de los recursos no tendra otro fin que no sea el
fracaso; ante una economia competitiva, cambiante y muy volatil, en donde, todo esta
en su contra, y lo Unico a su favor son las ganas de querer salir adelante; este es el

panorama gue le espera a todo emprendedor o empresario peruano.



Es aqui donde radica la raiz del problema, ya que nuestra economia depende
directamente del éxito o fracaso de las diferentes MYPES de los diferentes sectores,
de su crecimiento en términos de empleo, utilidades y productividad; que son los
cimientos de nuestra economia. Si a ello le sumamos las caracteristicas del negocio,
los montos de inversion, el tipo de financiamiento utilizado, las tecnologias
incorporadas y el grado de preparacion y planificacion necesarios para la
implementacidn y gestion de la empresa, esta problematica se vuelve sumamente mas

compleja.

Para Colombia; el panorama no es muy distinto al nuestro, debido a que ha
necesitado de un cuarto de siglo para transformar su economia (modelo econémico) y
llevarlo a un punto de equilibrio que le permita ganarse un lugar en el contexto

internacional. (Banco Mundial, 2016)

De acuerdo con el Banco Mundial, mientras que en 1990 tenian el PIB nimero
40 del planeta, en el 2014 este ascendio al puesto 26, debido a cambios importantes en
su modelo econémico, permitiéndole un agregado productivo de US$ 377 739,6
millones, lo que los coloco como la cuarta economia de América Latina y el Caribe.
En dicha evolucion, el parque fabril ha sido el mayor responsable de este crecimiento
econdmico, y dentro del mismo las micro, pequefias y medianas empresas se han
vuelto protagonistas de primer orden en la economia colombiana, por su impacto en

distintos indicadores macroecondmicos.

Esto se ve reforzado por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (2016); que nos dice que “las Mipymes generan alrededor de 67% del

empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB) del pais.”



Asimismo, Julidn Dominguez, presidente de la Confederacion Colombiana de
Cémaras de Comercio (2016); nos refiere lo siguiente:

No cabe duda sobre la importancia de las Mipymes en nuestro pais. Las micro,

pequefias y medianas empresas son fundamentales para el sistema productivo

colombiano, como lo demuestra el hecho de que, segun el Registro Unico Empresarial

y Social (RUES), en el pais 94,7% de las empresas registradas son microempresas y

4,9% pequefias y medianas.

Segln el RUES (2016); si desagregamos los porcentajes antes mencionados
por el tamafio de la empresa, el primer grupo de 1 522 394 estaria conformado por las
micro empresas; 22 772 son no determinadas —son aquellas cuyo dato de activos no ha
sido actualizado-; 14 567 son pequefias empresas y 2 000 son medianas empresas; si a
esto le sumamos otro factor importante como es la distribucion geogréfica de las
mismas dentro del pais; en donde gran parte de ellas se encuentran en la capital de la
Republica y en cinco departamentos mas (Bogotd, Cundinamarca, Atlantico,
Antioquia, Valle del Cauca y Santander); este grupo representan el 66% del aparato
productivo nacional. Una gran cifra dentro de una economia en constante evolucion y

que depende directamente de las Mipymes para seguir creciendo.

Julidn Dominguez, presidente de la Confederacion Colombiana de Camaras

de Comercio (2016); refuerza este punto diciéndonos lo siguiente:

Histéricamente, la actividad econdmica del pais se ha concentrado en las principales
ciudades, pues estos territorios presentan una serie de ventajas para el desarrollo de
la actividad empresarial, como por ejemplo encontrar mano de obra mas calificada,
un entorno que permite el desarrollo de emprendimientos y mayor fomento a la

innovacion, lo cual a su vez se traduce en mayor formalizacién y productividad.



Helmuth Arias, académico y doctor en analisis econdmico aplicado de la
Universidad de Sevilla (2016); en su estudio de las sociedades concluye que:
Las actividades de las personas naturales tienen un mayor impacto territorial y estan

mas dispersas geograficamente en las regiones del pais, correspondiendo también a

unidades de menor tamafio y escala productiva.

Helmuth Arias; también concluye que, al igual que en el resto del mundo,
Colombia es un pais de Mipymes; vy, que en sus 32 departamentos mas el Distrito

Capital son fundamentales en la produccion nacional.

Es este el panorama que se le presenta a todo emprendedor colombiano, en
donde a diferencia del entorno peruano, tiene mayores posibilidades de supervivencia
y desarrollo, ya que cuenta con reglas de juego mas claras y apoyo del estado, respecto
anormas y politicas economicas, que les permiten como empresas crecer y evolucionar

en el tiempo, para asi seguir fortaleciendo su economia como pais.

Para Brasil; el panorama es totalmente distinto, en donde hay un apoyo
creciente hacia las micro finanzas por parte del gobierno, entendiendo la importancia
de las micro y pequefias empresas para la economia del pais; esto se ve reforzado en
el articulo publicado por la pagina web Portal de Micro Finanzas (2012); que nos
dice que:

Brasil es uno de los paises de la region con méas programas de desarrollo crediticio

actualmente, gracias al interés de las instituciones financieras, tanto publicas y

privadas, en apuntar al crecimiento micro financiero del pais y el potencial de servir

a una poblacion con mucha demanda para los servicios.



Para el Ministerio de Economia, Industria, Comercio Exterior y Servicios
(2012); el secreto de la creciente economia brasilefia radica en el apoyo que se le ha
dado al sector de las micro y pequefias empresas, llevandolas a un crecimiento
sostenible en el tiempo, esto no hubiese sido posible sin el apoyo del sector financiero
y de sus programas enfocados hacia las micro y pequefias empresas; como, el programa
“Credi Amigo” implementado por el Banco del Noreste de Brasil (BNB) que busco
beneficiar a las personas de menores recursos, dandoles la oportunidad de obtener
micro créditos a una tasa de interés razonable; o como, el Banco del Caixa Econdmica
Federal que junto al gobierno federal iniciaron una campafia de créditos y
microcréditos que alcancen a la poblacion de todo el pais, buscando de este modo
expandir la posibilidad de acceso al financiamiento y por ende aumentando las

posibilidades de inversién en los distintos sectores de la economia brasilefa.

Asimismo, la Corporacién Andina de Fomento (2012), concluye que los
grandes bancos brasilefios tienen en la mira a las pequefias y medianas empresas,
debido a que este es un sector en crecimiento y desarrollo, avidos de capital y

financiamiento.

Para el Banco Interamericano de Desarrollo (2012); todo esto es debido a la
recuperacion econdmica del pais y a una mayor demanda por financiamiento por parte
de las PYMES que representan casi el total de las empresas brasilefias y generan un

considerable porcentaje del PIB nacional.

En este punto podemos inferir que; el auge de la economia brasilefia se debe al
crecimiento paulatino y sostenible de las PYMES que representan casi la totalidad del

PIB del pais; es en este sentido que el gobierno federal busca por todos los medios su



crecimiento y expansion, fomentando formas de acceso al crédito y financiamiento,
evitando de este modo su estancamiento por falta de recursos econémicos, brindandole
herramientas utiles al empresariado brasilefio para poder progresar; si a esto le
sumamos que el gobierno federal viene implementando leyes que apoyen y sustenten
este crecimiento, todo se vuelve mucho mas sencillo para el empresariado de este
pujante sector, en donde su gobierno viene aprovechando modelos econdémicos
exitosos en el resto de Ameérica Latina e implementandolos en su realidad a través de

programas que faciliten el crecimiento de las PYMES.

Un panorama totalmente distinto al nuestro para el empresariado brasilefio, en
donde el gobierno se ha puesto las pilas en politicas de gestién empresarial y de apoyo
al desarrollo y crecimiento de las PYMES, buscando de esta manera fortalecer su
economia en el corto plazo y logrando metas gubernamentales; cdmo, el crecimiento

de las exportaciones y el aumento del PIB del pais.

Una realidad totalmente distinta; para Silveira Diana (2016), en su publicacion

“Las PYMES argentinas: realidades y perspectivas”; nos dice que:

Existen distintos criterios para encuadrar una empresa dentro de la categoria de
pequefias y medianas empresas (PYME), y éstos pueden variar no sélo entre distintos
paises sino también dentro de un mismo territorio a distintos efectos. En Argentina se
define a la PYME por las ventas anuales y segun el tipo de empresa. Se promedian los
ingresos anuales de los Gltimos 3 afios sin impuestos (en pesos argentinos). Se
entiende por ventas totales anuales el valor de las ventas que surja del promedio de
los ltimos tres estados contables o informacién contable equivalente adecuadamente
documentada, excluidos el Impuesto al Valor Agregado, el Impuesto Interno que
pudiera corresponder, y deducido hasta cincuenta por ciento (50%) del valor de las

exportaciones que surjan de dicha documentacion.



Silveira Diana, ahonda maés en el tema, planteando la siguiente interrogante:
¢Qué tienen de especial las PYMES?; es en este punto en donde la autora concluye
que las PYMES son las principales generadoras de empleo en las distintas economias
latinoamericanas; como, la Argentina, en donde el promedio de la participacion
salarial en el valor agregado de una PYME industrial abarca un 73,6 % en
contraposicion con un 14,7% de la participacion de las grandes empresas industriales;
es de este modo que se explica lo especial de las PYMES y su importancia para las

distintas economias latinoamericanas.

La autora también sostiene que “las PYMES tienen mayor flexibilidad”; esto
debido a que son capaces de adaptarse a los cambios rapidamente, identificar los
riesgos y minimizar los errores, todo esto les permite ser mas eficientes y productivos;
a la vez que son capaces de innovar con suma rapidez en las diferentes areas de la
empresa, permitiéndoles la mejora continua de los procesos a todo nivel de la

organizacion.

Todo esto nos permite concluir que, las PYMES tanto en Argentina como en
toda América Latina son imprescindibles para el crecimiento y fortalecimiento de las
economias de cada pais, ya sea por su aporte a la empleabilidad del pais o por sus
caracteristicas como empresa; las PYMES son el eje fundamental de las economias en
esta parte del mundo; y es en este sentido que tanto gobierno como sociedad deben de
trabajar juntos para el fortalecimiento de este sector de la economia tan crucial.

El fomento de la asociatividad entre empresas; la incorporacion de tecnologia y de

disefio; el fomento de la actividad emprendedora; la facilitacion de la inversion

productiva; y la mejora en el acceso al financiamiento. (Ministerio de Hacienda,
2013)



Para el BID (2013); otro de los puntos a subsanar por parte del gobierno
argentino es el fomento de politicas publicas que permitan el acceso al financiamiento
de manera mucho mas facil y a una tasa de interés que sea competitiva y razonable;
esto permitird que las PYMES tengan acceso a capitales de inversion y financiamiento,
que, de otro modo no seria posible.

Se observan diferentes prioridades a resolver segln la zona o region, aunque los

temas se repiten: mejoras en la logistica e internacionalizacion, mejoras en el aspecto

energético, disponibilidad de recursos humanos capacitados y acceso al

financiamiento y a la inversion para garantizar un desarrollo empresarial sostenible
en el tiempo. (BID, 2013)

Si aesto le sumamos que; el acceso al capital y financiamiento en Argentina es
muy complejo y de dificil acceso, todo se vuelve cuesta arriba para el emprendedor
argentino.

La autofinanciacion es una opcion muy valida para las empresas, y en ninguin

momento se intenta desmerecerla, ya que gracias a ella es que las PYMES se han

convertido en el motor de la inversion empresarial nacional. El problema es su
sustentabilidad en el tiempo y la limitacidn que significa para el crecimiento del sector
cuando se utiliza de manera exclusiva, pues impide la obtencién de recursos por otros

medios. (Centro de desarrollo para emprendedores y exportadores de la Universidad
de Palermo; 2007)

Dificil tarea la que le espera al gobierno argentino para subsanar estos déficits
en manejo y gestion de politicas publicas que apoyen el crecimiento y desarrollo de
las PYMES; y dificil panorama para el empresario o emprendedor argentino, en donde
encuentra una falta de herramientas de gestion, sumado a ello la falta de mano de obra
calificada, las deficientes politicas publicas y el dificil acceso a capital o

financiamiento, es un enorme reto el poder surgir en un panorama tan adverso.



Es en este punto, en donde se ratifica que, existen falencias repetitivas en las
distintas economias de los diferentes paises como, la falta de politicas gubernamentales
que apoyen e impulsen el crecimiento de las MYPES, la falta de apoyo logistico y
tecnoldgico, debido a la obsolescencia de los equipos y sistemas de gestion; y, a la
falta de canales de transporte y comunicaciones que permiten la fluidez en el comercio
y el acceso rapido a insumos para la produccion; todo esto sumado a la falta de liquidez
y acceso a capitales de financiamiento, hacen de la lucha de las MYPES por crecer y
evolucionar, una lucha titanica, que no les permite concentrarse al 100% en el giro del
negocio, quitdndoles tiempo y energia valiosos para su desarrollo; lo que en muchos

de los casos las frenan; y, al frenarlas, se frena el crecimiento econémico del pais.

Es en este contexto tan variopinto de las diferentes economias mencionadas,
que el presente proyecto de investigacion buscara conocer uno de los factores que
influye directamente en el desarrollo de las MYPES; en este caso el tipo de
herramientas administrativas que utilizan las MYPES del sector de estudio, en
especifico el marketing y su relevancia en la gestion de calidad, si es aplicada 0 no en
la empresa, el como y el porqué, y si su implementacion dentro de la empresa es la

correcta.

Por todo lo antes expuesto se plante6 el siguiente problema ;Cuéles son las
caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas en el
distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento, afio 2019?. Asimismo, el
objetivo general de la presente investigacion fue determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza

10



sector, Santisimo Sacramento, afio 2019. De este objetivo derivaron los siguientes

objetivos especificos:

e Determinar las caracteristicas de los representantes de las MYPES del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo
Sacramento, afio 2019.

e Determinar las caracteristicas de las MYPES del sector comercio, rubro boticas
en el distrito de la Esperanza sector Santisimo Sacramento, afio 2019.

e Determinar el uso de herramientas de gestion de calidad en las MYPES del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector Santisimo
Sacramento, afio 2019.

e Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion
de calidad de las MYPES del sector comercio, rubro boticas en el distrito de la

Esperanza sector, Santisimo Sacramento, afio 2019.

La presente investigacion se justificO por qué buscO determinar qué
caracteristicas tienen los duefios, administradores o representantes de las MYPES del
sector comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo
Sacramento, afio 2019; lo que nos permitié conocer el tipo de preparacion qué tienen
y el grado de experiencia en el rubro o sector. También se justificé por qué busco
determinar las caracteristicas de las MYPES del sector comercio, rubro boticas en el
distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento, afio 2019; esto nos permitio
ver que caracteriza a las MYPES del sector, si hay similitudes o diferencias, y el

porqué.
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Ademas, se justifico por qué buscd determinar si las MYPES del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento,
afio 2019; usan herramientas de gestion de calidad; si fuese el caso, conocer que
herramientas utilizan y como las aplican, lo que nos permitio tener un panorama mas
amplio y real de la importancia de las herramientas de gestion de calidad en las
organizaciones del sector. También se justific6 por qué buscd determinar las
caracteristicas del marketing como factor relevante dentro de las MYPES del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento,
afio 2019; si se usa, como se usa, la forma de aplicarlo en sus empresas y que
beneficios les genera.

Si atodo lo antes mencionado; le sumamos que la presente investigacion busco
como fin u objetivo tacito, que el futuro profesional use todo lo aprendido en las aulas
en la vida real; este fin contribuye a la formacion de mejores profesionales capaces de
dar soluciones viables a probleméticas visibles en el dia a dia del empresariado comdn
y de sus empresas, mediante el uso de herramientas de administracion moderna, que
permitan ver de una manera mas precisa la realidad de las MYPES; su entorno, que
problemas afrontan y que politicas de gestion utilizan, de este modo se podra crear una
guia con pautas, pasos y lineamientos a seguir, que le permitan al empresariado
peruano, corregir sobre la marcha y sacar adelante su idea de negocio a través del uso
de herramientas de gestion de calidad como el marketing, logrando asi un uso eficiente
de los recursos, aumentando la rentabilidad del negocio y reduciendo al minimo el

factor riesgo.

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa ya que busco medir o

cuantificar la informacion obtenida; para ello utilizé un instrumento de recoleccion de
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datos; ademas, de programas ofimaticos para la presentacion de los resultados; todo
esto aplicando procedimientos estadisticos que permitieran el correcto procesamiento
de la informacion obtenida. El nivel de la investigacion fue descriptivo debido a que
para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se priorizd conocer, describir,
analizar y comprender la realidad y entorno que afectan e inciden directamente en la
problematica planteada. Desde un punto de vista cognoscitivo la finalidad del presente
proyecto es describir y desde el punto de vista estadistico su proposito es estimar
parametros, frecuencias y/o promedios y otras medidas univariadas. Esto nos permitira
describir situaciones o eventos que se han ido investigados previamente. Es prudente

mencionar que en este tipo de estudio ya existe una seleccion de variables.

El disefio de la presente investigacion es: No experimental, transversal
descriptiva. No experimental: debido a que se observan los fendmenos tal como se dan
en su contexto natural para analizarlos posteriormente. Adicionalmente a ello, se
observan situaciones ya existentes en que la variable de estudio ocurre y no se tiene
control de ello (So6lo se observa, describe y analiza). Se encuentran dentro de este
disefio de investigacion las encuestas de opinidn, los estudios prospectivos y
retrospectivos, asi como los estudios transversales que recopilan informacién en un
momento Unico. Transversal: ya que todas las variables del presente proyecto de
investigacion fueron medidas a la misma vez. Para la recoleccion de la informacion se
requirié de una poblacion muestral de 12 MYPES, para ello se utiliz6 como técnica la

encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado.

Los resultados obtenidos fueron: EI 83% conocen el término gestion de calidad.
El 83% conocen el marketing como herramienta de gestion de calidad. EI 58% afirman

que el mayor inconveniente para la implementacién de la gestion de calidad es la poca
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iniciativa de sus trabajadores. EI 50% utilizan la técnica de escala de puntuaciones para
medir el rendimiento del personal. EI 100% afirman que la gestion de calidad si
contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa. EI 100% conocen el término
marketing. ElI 100% afirman que los productos que ofrecen si satisfacen las
necesidades de sus clientes. El 92% no tienen una base de datos de sus clientes. El
100% afirman que el nivel de ventas ha aumentado gracias al uso del marketing. El
75% no utilizan ningan medio publicitario para publicitar su negocio. EI 67% utilizan
como herramienta del marketing al estudio y posicionamiento de mercado. EI 100%
utilizan herramientas del marketing. EI 92% afirman que hubo un incremento en sus
ventas gracias al uso del marketing. EI 100% afirman que el marketing ayudo a mejorar
la rentabilidad de sus empresas. EI 100% afirman que el marketing si es un factor

relevante o importante para la gestion de calidad de sus empresas.

De todo esto concluimos que; aunque podemos encontrar un grado de
preparacion en los empresarios que emprenden un negocio en este rubro, muchos de
ellos no estan totalmente capacitados en el uso de herramientas administrativas y de
gestion. Respecto a las MYPES, encontramos que, aunque en su mayoria (83%)
cuentan con un numero reducido de trabajadores que van de 1 a 5 trabajadores, todas
ellas (100%) han sido creadas con el Gnico fin de generar ganancias. También podemos
concluir que, aunque muchos de ellos conocen el término gestion de calidad no saben
como implementarlo o aplicarlo dentro de sus respectivas organizaciones. Por ultimo,
concluimos que, el marketing como herramienta administrativa y de gestion es muy
importante y valiosa en las organizaciones a tal punto que todos los empresarios

reconocen que ayuda al crecimiento de sus empresas.
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Toda esta informacion fue procesada utilizando técnicas y formulas
estadisticas, haciendo uso de tablas de distribucion de frecuencia, figuras y graficos
estadisticos para cada una de las variables. Estas tablas sirvieron para la presentacion
de los datos y su ordenamiento segun categoria, nivel o afinidad con la variable. Los

programas utilizados fueron Word y Excel version 2016.

La presente investigacion consta de las siguientes partes: introduccion, revision

de la literatura, hipotesis, metodologia, resultados y conclusiones.

15



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Bastidas (2014) en su investigacion denominada: Propuesta de un Modelo de
Sistema de Gestion de indicadores para Farmacias basado en los conceptos del Balance
Score Card y Sistemas de Gestion de Calidad, presentado a la Universidad Central del
Ecuador, llega a las siguientes conclusiones Es necesaria la participacién del recurso
humano como actor principal en la propuesta de este Modelo de Sistema de Gestion,
permitiendo detectar las falencias en cuanto a calidad, y dar seguimiento a las mismas.
Se ha creado un plan estratégico que sirve de refuerzo para las instituciones al
garantizar un uso mas apropiado de los medicamentos en los sectores publico y privado
contribuyendo al desarrollo de una sociedad ecuatoriana mas saludable. La creacién
de un plan estratégico ha permitido lograr servicios farmacéuticos de calidad, al
implementar un sistema de mejora en la gestion de farmacias y la dispensacién de
medicamentos. Se ha verificado que una adecuada prescripcion y dispensacién de los
medicamentos y un uso racional de los mismos logra la satisfaccion de los clientes
farmacéuticos. Como se pudo analizar (FODA), es importante contar con personal

capacitado y especializado en cada area, para contribuir a la calidad del servicio.

Asimismo, presenta las siguientes conclusiones y recomendaciones: Se
recomienda cuando se tenga los recursos disponibles para ejecutar la “Propuesta de un
Modelo de Sistema de Gestion de Indicadores para Farmacias basado en los conceptos
del Balance Score Card y Sistemas de Gestion de Calidad”, tanto a nivel publico como
privado. Es necesario hacer una retroalimentacion continua y constante de la propuesta
del plan estratégico para obtener si es el caso nuevas fuentes de informacion o

estrategias que contribuyan con la gestion planteada en las farmacias, para que los
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pacientes reciban medicamentos apropiados para sus necesidades clinicas. Dentro del
modelo de gestion para las farmacias tanto publico como privadas es de vital
importancia evaluar a los responsables de cada una de las actividades que han sido
planteadas para ver si su ejecucion es correcta, ya que de esta manera se lograra
mejorar la gestion en la dispensacion de los medicamentos. Segun los resultados de
los cuadros analizados FODA, es importante contar con personal especializado en la
atencion para evitar fallas en las prescripciones médicas; y, contar siempre con todos

los insumos y medicamentos para brindar un servicio oportuno y de calidad.

Victor Alan Vela Vasquez (2017) en su investigacion titulada: “Gestion de
calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio - Rubro Boticas, Distrito de Tarapoto Provincia y Departamento de San
Martin — Afio 2017”; se busco conocer ¢ Cuales son las principales Caracteristicas de
Gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio - Rubro Botica, Distrito de Tarapoto Provincia y Departamento de San
Martin — Periodo 2017?; para ello la investigacién tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro boticas,
distrito de Tarapoto provincia y departamento de San Martin — Periodo 2017; y, como
objetivos especificos determinar las principales caracteristicas de los representantes de
las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio- rubro botica, Distrito de

Tarapoto, Provincia y Departamento de San Martin, afio 2017.

También determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio- rubro botica, Distrito de Tarapoto, Provincia y

Departamento de San Martin, afio 2017. Determinar las principales caracteristicas de
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la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio- rubro botica, del Distrito de Tarapoto, Provincia y Departamento de
San Martin, afio 2017. Determinar si las Mypes del sector comercial Boticas se
gestionan con herramientas de gestion de calidad. Determinar si las Mypes del sector
comercial Boticas, tienen y ejecutan un Plan de Marketing. Para el logro de estos
objetivos el autor aplico en la investigacion un disefio no experimental- transversal.
Para el recojo de la informacién se utilizé una poblacion muestral de 12 micro y
pequefias empresas a las que se le aplico un cuestionario de 22 preguntas a traves de

la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados:

El 66.67% tiene de 51 a amas afos. ElI 91.67% son del género femenino. El
66.67% tiene grado de instruccion superior universitario. EI 100% son duefios. EI 75%
tienen el cargo de 7 a mas afos. El 83.33% de las empresas tienen una antigiiedad de
7 afios a mas. El 83.33% tiene de 1 a 5 trabajadores. EI 75% de las micro y pequefias
empresas se crearon por subsistencia. EI 66.67% no conoce el termino gestién de
calidad. El 83.33% no utilizan ninguna técnica de gestion de calidad. El 41.67% tiene
como dificultad para la implementacion de calidad la poca iniciativa y el otro 41.67%
no se adapta a los cambios. EI 100% tiene como técnica de rendimiento a la
observacion. EI 100% considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento de las
micro y pequefias empresas. EI 100% conoce el termino marketing en las micro y
pequerias empresas. El 100% ofrece productos que satisfacen a las necesidades de los
clientes. El 100% tiene una base de datos de los clientes. EI 100% el nivel de ventas
se encuentra estancado. El 50% utiliza los carteles como medios para publicitar su
negocio. El 66.67% si utiliza estrategias de mercado como herramienta del marketing.

El 91.67% considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.
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Asimismo; el autor analizo los resultados y llega a las siguientes conclusiones:
Que la mayoria de las personas encuestadas de las MYPES tienen entre 51 a mas afios.
Se infiere que la mayoria de los representantes son de edad adulta. Que el género de
las personas encuestadas de las MYPES en su mayoria son de genero femenino. Esto
infiere que los representantes de las MYPES en su mayoria son de género femenino.
Sobre el grado de instruccién de los encuestados; que en su mayoria tienen grado de
instruccion superior universitario. Referente al cargo que desempefian; el total de los
encuestados son duefios absolutos de las MYPES. En cuanto al tiempo que llevan
desempefiando el cargo dentro de la empresa, la mayoria de los encuestados tienen
entre 7 a mas afos desempafiando su labor en el cargo. Respecto al tiempo de
permanencia de la empresa en el rubro; la mayoria de los encuestados tiene entre 7 a
mas afios de permanencia en el sector, estos resultados evidencian que las boticas
juegan un rol importante y tienen una permanencia relevante en el mercado. Por
ultimo, la mayoria de los encuestados tiene de 1 a 5 trabajadores; estos resultados

reflejan que dentro de la MYPES requieren de menos de 5 trabajadores para funcionar.

Gamarra (2017), en su investigacion titulada, Gestion de la Calidad con el uso
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio-rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. En el que
plantea como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad con el uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en las Micro
y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, obtuvo como resultados
relevantes de su investigacion: Respecto a las caracteristicas de los representantes, el

55% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afos.
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El 67% de los empresarios de las MYPES encuestadas son de género masculino. El

61% de los empresarios encuestados tienen grado de instruccion secundaria.

Respecto a los afios de permanencia en el rubro, el 50% de las MYPES del
sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey tienen de 8 afios a mas. Con
respecto a la forma de constitucion de la empresa, el 72% de las MYPES del sector
comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, estan constituidas como personas
naturales y el 28% como personas juridicas. Con respecto a la finalidad de creacion de
la empresa, el 61% de las MYPES, del sector comercio- rubro ferreteria de la ciudad
de Huarmey, fueron creadas con la finalidad de generar ganancias. ElI 83% de las
MYPES tiene de 1 a 5 trabajadores, por otro lado, referente a la Gestion de Calidad, el
72% de los empresarios encuestados, afirman que, si conocen el término Gestion de
Calidad, asi mismo usan la Gestion de Calidad dentro de sus empresas. EI 83% de las
MYPES del sector comercio- rubro ferreteria, afirman que si conocen la funcion
administrativa. El 44% afirma que el nivel de servicio que presta la empresa es de
prontitud en la atencion. Con respecto al uso de la Tecnologia de la Informacién y
Comunicacion: el 72% no hace uso de la TIC en el &mbito administrativo, por lo tanto,

este mismo porcentaje no usa la TIC internamente.

Se concluye que la mayoria de los representantes de las MYPES del sector
comercio rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, sus edades oscilan entre los 31 a 50
afios, son del sexo masculino y tienen grado de instruccion secundaria. Por otro lado,
la totalidad de las MYPES son formales, la mitad tienen una permanencia de 8 a mas
afios en el rubro, la mayoria estan constituidas como persona natural, se crearon con
la finalidad de generar ganancias y cuentan con 0 a 4 trabajadores. La mayoria de los

empresarios de las MYPES conocen muy bien lo que es el término Gestién de Calidad
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es por ello que, si lo utilizan, la mitad lo utilizan con el objetivo de tener oportunidad
de crecimiento, de la misma forma en gran parte los representantes conocen las
funciones administrativas de la empresa, por lo cual se enfocan en la prontitud de la
atencion, sin embargo, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de
Huarmey aun no utilizan la tecnologia de la informacion, es por ello que no hacen

ningun uso en el &ambito administrativo, ni internamente, ni externamente.

Rodriguez (2016), en su estudio de investigacion titulada, Caracterizacion de
la Gestion de Calidad bajo las Normas ISO 9001:2015 en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta de productos farmacéuticos y articulos de
tocador (boticas) del distrito de Huaraz, 2015. En el que plantea como objetivo general:
describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo las Normas 1SO
9001:2008 en las MYPE del sector comercio — rubro venta de productos farmacéuticos
y articulos de tocador (Boticas) del distrito de Huaraz, 2015. Obtuvo como resultado
los siguientes porcentajes, con respeto a los representantes: el 65% de los gerentes
encuestados manifestd tener de 36 a 45 afios. EI 65% son del sexo femenino. El 75%
de los encuestados manifestd tener grado de instruccion superior no universitario,
resultados con respecto a la Gestion de Calidad: del total de los Gerentes encuestados
el 45% manifestd que el personal muestra muy poco interés por resolver problemas.
Con respecto al uso de un programa software, el 40% de los gerentes encuestados

manifiesta que un programa ayuda poco al control del producto.

Segun el investigador concluye que las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad, no se enfoca a las acciones preventivas y correctivas de la mejora continua
por la falta de responsabilidad y dedicacion en los procesos de documentacion de sus

actividades. Con respecto a las caracteristicas de los gerentes del rubro: venta de
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productos farmacéuticos y articulos de tocador del distrito de Huaraz, en su mayoria
son mujeres adultas con estudios superiores no universitarios, quienes manifestaron
que no es necesario trabajar con parametros estandarizados y documentados en sus
actividades, por tener limitado presupuesto y no contar con mayor educacion e
instruccion de trabajar con procesos. La gestion de calidad es muy importante en el
ambito de la aplicacion de procesos estandarizados para las empresas de gran
envergadura, pero en cuanto a las MYPES se presenta como deficiente porque
consideran las empresas pequefias que no necesitan contar con politicas de gestién bien

documentadas.

Camargo (2015), en su investigacion titulada, Gestion de Calidad y
Formalizacién de las MYPES del Sector Servicios de Salud — Rubro Botica, de las
Avenidas Defensores del Morro y Guardia Civil, del Distrito de Chorrillos, Provincia
y Departamento de Lima, afio 2015. En el que plantea como objetivo general de la
investigacion: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion
de las micro y pequefias empresas (MYPES) del sector servicios salud — rubro boticas,
en las avenidas Defensores del Morro y Guardia Civil, del distrito de Chorrillos,

Provincia y Departamento de Lima, en el afio 2015.

Obtuvo como resultados relevantes de su estudio que el 71.8% de las boticas
encuestadas tienen entre 1 a 5 afios de funcionamiento. ElI 74% de las MYPES del
rubro de boticas son empresas juridicas. De las MYPES del rubro boticas el 41%
cuenta con dos personas laborando. Con respecto a la Gestién de Calidad: la pregunta
formulada fue si la cantidad de productos abastece la necesidad de los clientes, el 59%
manifiesta que cuentan con la cantidad necesaria de productos requeridos por sus

clientes. Respecto al abastecimiento de mercaderia el 46.2% de los encuestados
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manifestaron abastecer sus productos semanalmente. Se concluye que todas las
MYPES encuestadas que prestan servicios de salud del rubro boticas, se encuentran
registradas ante la SUNAT y por lo general son empresas con personeria juridica, por
otro lado, una mayoria relativa se encuentra dos personas laborando dentro de las

empresas. Asi mismo en su mayoria tienen de 1 a 5 afios de funcionamiento.

Uriol (2014), en su tesis titulada, Caracterizacion de la TIC y la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias empresas (MYPES) de la Asociacién de pequefios
Industriales y Artesanos de Trujillo - APIAT, afio-2013. En el que plantea como
objetivo general describir las principales caracteristicas del uso de la TIC y la Gestion
de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) de la Asociacion de pequefios
empresarios industriales y artesanos de Trujillo — APIAT afio — 2013, obtuvo como
resultados relevantes de su estudio, que el nivel de conocimiento en computacion de
los empresarios de APIAT es de un 61.92%, calificando su nivel de conocimiento
como regular. En cuanto al uso de TIC en el negocio el 66.95% califica el uso de TIC
en su negocio como regular. Referente a tener una pagina web en el negocio el 59.41%
de los empresarios lo califica como regular. Con respecto al software de gestion para
el negocio el 70.29% lo califica como malo. Se concluye que las principales
caracteristicas de las TIC que usan los pequefios empresarios industriales y artesanos

de Trujillo APIAT en el afio 2013 son la computadora, el internet y el teléfono.

Avyala (2014) en un estudio sobre: Caracterizacion de la Calidad del Servicio
en las Micro y Pequefias Empresas del sector Comercializacion — Rubro Venta por
Menor de Productos Farmacéuticos y Medicinales (Boticas) en la Ciudad de Huaraz

2013. Tesis para Optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion,
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El autor llego a las siguientes conclusiones: La mayoria de los empresarios
encuestados del Rubro, venta por menor de productos farmacéuticos y medicinales
(boticas) en la ciudad de Huaraz, son personas adultas de 48 a 57 afios de edad,
casados, con estudios superiores no universitarios y administradores (duefios) de la
empresa. La mayoria de MYPES encuestadas tienen de 11 — a mas afios en la actividad
y el rubro; y se encuentran formalizadas, las cuales se formo con la finalidad de obtener
ganancias, por su formalizacion obtienen ventajas, tales como la obtencion de créditos
y el aumento en las ventas, ademas de ello, les ayuda a crecer en el mercado, y de esa
manera, pueden dar empleo a personas y familiares. La mayoria de las MYPES,
manifiestan que sus vendedores tienen conocimientos técnicos; pero a su vez existe
poco interés en resolver el problema del cliente, debido a que no hay una comprension
clara de las necesidades del cliente, y solo se busca vender; esto se debe a que contratar
a un profesional especializado es costoso, afirman los representantes de las MYPES.

Concluyéndose que en las boticas se carece de calidad en el servicio.

Saavedra (2014) en un estudio sobre: Caracterizacion de la Formalizacion y la
Competitividad en las MYPES Comerciales, Rubro Farmacia de Piura Centro, Afio
2014. Tesis para Optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, llego a
las siguientes conclusiones: En lo que respecta a las principales caracteristicas de la
formalizacion de las MYPE comerciales del rubro Farmacias de Piura Centro — Afio
2014 se concluye que en su totalidad las empresas S| son formales, lo cual ayuda al
aumento de sus ventas y ademas pertenecen al Régimen Especial de Renta (RER); en
cuanto a la situacion de los trabajadores en su mayoria son eventuales que no gozan
de los beneficios que les proporciona la ley y segun el numero de trabajadores en su

mayoria es de una a cinco personas, las que laboran en dichas MYPE.
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Ademas; concluye que, el plazo promedio de formalizacion de la MYPE es un
es de 2 meses a mas, en su mayoria. La formalizacion proporciona ventajas en un 100%
a la MYPE en su totalidad dentro de las cuales la mitad es referente a la obtencion de
clientes, seguido del aumento de ventas y fidelizacion del cliente. Respecto al grado y
caracteristicas de competitividad de las MYPE, se concluye que en su totalidad estas
empresas cuentan con un plan estratégico, un poco menos de la mitad priorizan la
atencion al cliente y estos en su minoria prefieren comprar sus productos en la
competencia, por lo que las ventas de las MYPE en estudio tienden a ser mas altas.
Finalmente, la competitividad de las MYPES se evidencia que en un 50% han
investigado como obtener una mayor participacion en el mercado, ademas cuentan con
buena ubicacion y sus ambientes son amplios para brindar una buena atencién, sus
precios y promociones generan ventas mayores que las competencias, 1o que se refleja
en el nivel de ingresos, ubicandose como MYPE en desarrollo y participacion en el

mercado del Rubro Farmacia de la Ciudad de Piura Centro, Afio 2014.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

Plan de Marketing

El plan de marketing lo podemos definir como un elemento de estudio y
medicion dentro de las organizaciones, que requiere de la maxima informacion posible
tanto interna como externa, que le permita analizar todas las variables entorno a la
organizacion, para de este modo poder plantear estrategias que le permitan aprovechar
oportunidades de mercado, ver falencias e identificar necesidades; convirtiendo todo
esto en una ventaja competitiva para la empresa que le permita sobresalir frente a la
competencia, logrando un posicionamiento en el mercado y un mayor beneficio

econdémico, que es a lo que apunta toda organizacion.

25



Muchos autores definen al plan de marketing como una herramienta que
permite anticiparse a los hechos, que avizora o prevé el futuro, permitiéndole a la
empresa anticiparse y prepararse ante cambios futuros, esto es en si mismo una
herramienta que mas que prever el futuro, lo que hace es analizar todos los datos e
informacion con los que cuenta, para poder tomar la mejor decision posible.

“El plan de marketing es un documento de trabajo escrito, ordenado y definido, anual

y periddico que combina con precision los elementos del marketing-mix y que permite

saber cuando y como se han alcanzado los objetivos organizacionales.” (Cutropia,
2003, pag.14)

Ademas, Cutropia nos recalca que; tanto el plan de marketing como el
marketing mismo son importantes para la empresa, ya que permiten realizar un analisis
interno y externo de la misma, permitiéndonos identificar las falencias, analizar
nuestras fortalezas y ver las mejores oportunidades; todo esto en un entorno en
constante cambio, en donde la adaptacién al cambio y la rapidez para hacerlo son

vitales para el éxito o fracaso de la empresa. Todo buen plan de marketing logra:

v" Amentar la predisposicién al cambio.

v Reducir las errores y falencias en la empresa.

v Enfocar los objetivos organizacionales.

v Mejorar la comunicacion entre los distintos departamentos de la empresa.

v El uso eficiente de los recursos disponibles para el aprovechamiento de las
oportunidades.

v Mitiga la incertidumbre.
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FORMULACION - IMPLEMENTACION

ESTRATEGIA ﬂJ

Etapas del Plan de Marketing

Todo plan de marketing para que tenga valides debe de cumplir con ciertos
pardmetros y responder a las diferentes necesidades de la empresa; ademas pasa por

diferentes etapas para su correcta elaboracion, estas etapas son:

1. Resumen ejecutivo: este debe indicar un extracto del plan, los medios
requeridos y estrategias a utilizarse.

2. Anadlisis de la situacién: todo lo que comprende, tanto interna y externamente.

3. Analisis histdrico: este nos sirve para estimar proyecciones basadas en hechos
pasados significativos, que guardan estrecha relacion con la empresa.

4. Analisis causal: este tipo de analisis pretende buscar las razones que expliquen
el porqué de los buenos 0 malos resultados en los objetivos planteados.

5. Un anélisis al comportamiento de la fuerza de ventas: este tipo de analisis es
de nivel superlativo, ya que la consecucion de los objetivos organizacionales
dependen del éxito o fracaso de este departamento; es por ello que su analisis
es pormenorizado, desglosandolo a todo nivel, individual, por grupo o equipo
de trabajo, por zonas y a nivel geografico.

6. Estudio de mercado: es el encargado de analizar la oferta y la demanda en el
mercado, asi como los precios y canales existentes de distribucién, para de este

modo identificar cambios en el mercado y aprovechar oportunidades latentes.
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Este estudio nos debe permitir hacer cambios y mejoras en los productos o
servicios que ofrecemos a la par de las nuevas necesidades de nuestros clientes,
tanto los actuales como los futuros.

Marketing

El marketing moderno tiene como fin primordial especializarse en analizar el
comportamiento de los clientes, crear valor para ellos y satisfacer sus necesidades.

“...el marketing es la entrega de satisfaccion a los clientes obteniendo una utilidad.”

(Kotler, 2001, pag. 22)

Es asi que; el marketing por si solo se vuelve una herramienta muy poderosa
para toda organizacion que busca el éxito y el logro de objetivos organizacionales,
sabiendo que, el marketing nos ayudara de manera clara a identificar las necesidades
de nuestros clientes y decirnos como satisfacerlas, sin dejar de lado el hecho de que
también nos ayudara a conquistar nuevos mercados y nuevos clientes, con nuevas

necesidades por satisfacer.

“...el marketing se practica en todo el mundo, el marketing involucra mucho mas de
lo que aprecia el consumidor, ya que detras de él, existen una red de personas y

actividades que luchan por nuestra atencién y dinero.” (Kotler, 2001, pag. 35)

Planeacion Estratégica

Es aquel documento formal en donde se plasman las estrategias a seguir, de tal
modo, que nos permitan la mejor administracion de los recursos disponibles de la
empresa para el mejor aprovechamiento de las oportunidades disponibles en el
mercado permitiéndonos el disefio de estrategias de mercado y un buen plan de

marketing.

La estrategia de mercado; es la que nos permite analizar el nicho de mercado,

sus caracteristicas y paradigmas, y como abordarlo sin fracasar.
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El mercado meta es: el grupo de consumidores al que queremos llegar.

’

“...un grupo bastante homogéneo de consumidores que la compariia desea atraer.’

(Carthy & Perreault, 2000)

La estrategia de marketing; es la que estudia a nuestro cliente, lo analiza, ve
sus necesidades y busca la manera de satisfacerlas, sabiendo de antemano todo lo que
el mercado ofrece y utilizando esa informacion como una ventaja competitiva frente a

los demas.

“...variables controlables que la compaiiia integra para satisfacer al grupo.” (Carthy

& Perreault, 2000)

Producto Plaza

CLIENTE

Precio Promocion

Llegados a este punto, podemos decir que el marketing estad estrechamente
ligado al plan de marketing y de mercado, que a su vez estan ligados a un plan
estratégico de la empresa, que buscan analizar todo lo que envuelve a la empresa, su
entorno, el porqué del éxito o fracaso en el logro de las metas organizacionales en el
corto, mediano y largo plazo, la forma de trabajo en base a objetivos pre establecidos,
el uso de los recursos, pero por sobre todas las cosas busca analizar el porqué de la
empresa y el de si cumple su meta o fin para el que fue creada, que no es otro que, el
de satisfacer las necesidades de un grupo especifico de personas y el de atraer a mas

personas, que seran potenciales clientes.
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Segmentacion o nicho de mercado

Es el proceso mediante el cual se clasifican a un grupo de personas con
caracteristicas similares (segmentos), este grupo viene a ser un grupo especifico de
clientes que contaran con necesidades similares y que podran ser atendidas a través de
un plan de marketing que se adecue a sus necesidades. Conocer a nuestros clientes es

la base fundamental de la segmentacion de mercado y el objeto para el cual fue creado.

Las cuatro P

Las cuatro “P” se basan en principios fundamentales del marketing, estas se

enfocan en una parte especifica del plan de marketing; estan son:

Precio: estudia las posibles tentativas de precios del producto o servicio que se
ofrece, basandose en la oferta y la demanda, el precio de la competencia, valor

agregado, posicionamiento de la marca, entre otros aspectos.

Plaza: busca la mejor ubicacion geografica posible tomando como premisa dos
aspectos, la cercania al cliente o la cercania al proveedor, tomando en cuenta la mejor

ubicacion posible sopesando ambos factores.

Promocidn: estudia y analiza a los clientes, sus requerimientos y plantea

diferentes mecanismos para atraerlos o retenerlos.
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Producto: se basa en tener un producto que cumpla con los requerimientos del
cliente tanto a nivel de satisfaccion de sus necesidades, como el de calidad, valor

agregado y diferenciacion con la competencia.

Producto

Cliente

Precio Promocion

Anélisis FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)

Este tipo de analisis es una herramienta muy versatil que nos permite analizar
a la empresa tanto interna como externamente; ver cuales son sus puntos fuertes y
explotarlos eficazmente, ver que debilidades tiene y la manera de corregirlas, analizar
las mejores oportunidades que se presentan en el mercado y elegir la que mas
rentabilidad le ofrezca y evitar o aminorar el riesgo inherente a toda actividad

comercial.

MYPES

Las micro o pequefias empresas tanto en el Perll como en toda América Latina
pueden ser definidas con diferentes palabras o términos, segin los autores
anteriormente mencionados; sin embargo, a continuacion, vamos a reforzar este punto

definiéndola de una manera mas clara y concisa:
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Para la SUNAT (2015); basadndose en la ley de desarrollo constitucional de la

micro y pequefia empresa las MYPES son:

“la unidad economica 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”.

Para Beatriz Herrera Garcia (2011); para poder definir a las MYPES

debemos de:

“tomar en cuenta caracteristicas y cualidades que hacen unicas a las MYPES, y que
permiten identificarlas facilmente, como por ejemplo el tamafio o nivel de
operatividad, nimero de trabajadores, capitalizacion, activo neto y bruto, inversion
de capitales y unidades de produccion por afio, ademas de regimenes laborales como
el pago de salarios y beneficios del trabajador; todo esto forma parte de un ser

cuantificable llamado MYPE, que lo hace ser Gnico dentro del sistema econdémico de

’

un pais.’
Asimismo, el MERCOSUR (2006); lo define de la siguiente manera:

“...la MYPE y no PYME-como erroneamente se le Ilamaba en el pasado- corresponde
a una clasificacion de unidades econémicas de menor tamafio, cuyos enfoques,

conceptos y definiciones han ido evolucionando en las ultimas décadas...”

Es asi que este concepto se ha vuelto mucho més simple y practico de definir
en la actualidad; ya que actualmente se delimitan a las MYPES por el tamafio de
unidades econdmicas, segun el nimero de trabajadores que laboran en ellas, el monto
de ventas anuales realizadas y segun el valor de sus activos fijos, todo esto sirve para

clasificarlas dentro de la economia de un pais.

Caracteristicas de las MYPES

Las MYPES se caracterizan en el Peru por lo siguiente:
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Numero de Trabajadores: el nimero de trabajadores en las MYPES no puede exceder

un numero pre establecido por el 6rgano de control, en este caso la SUNAT.

¢ Microempresa: de 1 a 10 trabajadores.
¢ Pequefia empresa: de 11 a 100 trabajadores.
Ventas Totales anuales: esta caracteristica es algo que las delimita claramente y

también esta dado por el érgano de control, que en este caso también es la SUNAT.

¢ Microempresa: sus ventas anuales no deben superar las 150 UIT.
¢ Pequefia empresa: sus ventas anuales no deben superar las 1700 UIT.

Gestion

La gestion la podemos definir como la capacidad de administrar los recursos
de una empresa de la mejor manera posible; en tal sentido, el acto de gestionar es la
eficacia en la toma de decisiones y la eficiencia en la ejecucion de las mismas;
permitiéndole a la empresa realizar todas las tareas u actividades en el menor tiempo
posible, con el menor esfuerzo y con el mejor resultado posible. Para reforzar este
punto, citaremos a continuacion la definicion de algunos autores y especialistas sobre

el tema:

Heredia (1985); define a la gestion como:

“la accion y el efecto de realizar tareas, con cuidado, con esfuerzo y eficiencia que

conduzcan a una finalidad”
Rementeria (2006); manifiesta que la gestion es:

“la actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y medios de su
realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del

desarrollo y a ejecutar la gestion del personal”
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Rubio (2006), define a la gestion como:

“la encargada de estar atenta a los cambios que se presentan en el entorno de la
empresa — internos como externos-; y debe ser capaz de utilizar todas las
herramientas a su disposicion para afrontar dichos cambios; para beneficio propio y

el de sus clientes”.
Giorgio (1997); nos dice que la gestion es:

“la capacidad que posee una empresa para lograr, con mucha rapidez, importantes
resultados operativos que la coloquen en posicion de alcanzar el éxito tanto a corto

como a mediano y largo plazo”.

Todas estas definiciones nos llevan a una inequivoca conclusion que la gestion
es la encargada de buscar el mejor resultado posible dentro del ejercicio de la empresa,
de tal forma que se minimicen los riesgos, se innoven los procesos, se aprovechen los

recursos y se maximicen los resultados.

Calidad

La calidad la podemos definir como el conjunto de propiedades o
caracteristicas de un producto o servicio que cumplen con estandares o requisitos pre
establecidos por el cliente y su entorno, y que le afiaden valor a dicho bien o servicio.

Otras definiciones mas explicitas podrian ser:

Segun la Real Academia Espafiola (2016); la calidad es:

“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a un objeto (producto, servicio,

>

proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) que cumple con los requisitos.’
Phillip Crosby (2006); nos dice que:

“Calidad es cumplimiento de requisitos”
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Barrios Sanchez (2007); estima que la calidad es:
“Satisfaccion de las expectativas del cliente.”
Alcalde (2007); nos dice que:

“que la calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad, es la capacidad

que tiene el ser humano por hacer bien las cosas”.
Deming (1988); nos dice sobre calidad lo siguiente:

“un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las

’

necesidades del mercado.’
Zeithaml (1988); la define como:

“sinonimo de superioridad, de excelencia; mientras que por calidad percibida

’

entiende lo que el consumidor juzga por excelencia en la totalidad del producto.’

Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

Los sistemas de gestion de calidad son aquellas normas, procesos Yy
lineamientos que nos permiten como empresa alcanzar estandares de confiabilidad y
excelencia en el producto o servicio, en donde todos los procesos de la empresa son
tomados en cuenta; medidos, cuantificados e interrelacionados, con el fin de lograr su
completa armonia que le permita a la empresa obtener un producto o servicio con

Calidad Total.

Calidad Total

Podemos definir a la calidad total como una estrategia de gestion de la empresa
que tiene por fin u objetivo primordial satisfacer de manera homogénea las necesidades
y expectativas del cliente, sin dejar de lado a ningun grupo de interés — colaboradores,

accionistas y sociedad -. Este concepto puede ser reforzado por el aporte de:
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Walter Shewhart (2015); en su aporte al ciclo de mejora PDCA, nos dice que:

“planificamos lo que queremos conseguir (plan) y como lo vamos a llevar a cabo (do),
lo ponemos en practica y vamos viendo si estamos logrando nuestros objetivos (check)
— a través de indicadores -; finalmente, en el caso de no lograr nuestras metas,
cambiar nuestra planificacion para ser mas efectivos en el futuro (adjust); asi

’

sucesivamente.’

Principios de la Calidad Total

7.

8.

Los citamos a continuacion:

Orientacion hacia los resultados.
Orientacion al cliente.

Liderazgo y coherencia en los objetivos.
Gestidn por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacion de las personas.
Aprendizaje, innovacion y mejora continua.
Desarrollo de alianzas.

Responsabilidad social.

Principios de la Gestion de Calidad 1SO 9000

Los principios que se citaran a continuacion son normados y dados por el comité

técnico ISO, y son normas de medicion a nivel mundial; que miden los estandares de

calidad en todos los procesos; estas normas son las siguientes:

Enfoque en el cliente.
Liderazgo orientado hacia los objetivos.
Compromiso de las personas involucradas en el proceso.

Enfoque en el proceso.
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¢ Mejora continua.
¢ Toma de decisiones basados en evidencia (indicadores).

¢ Buena gestion de relaciones (involucra empresa, proveedores y sociedad).
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1.  HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion denominado EI marketing como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento,

afio 2019; no lleva o no desarrolla una hipétesis por ser un trabajo cientifico de nivel

descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion
El disefio de la presente investigacion es: No experimental, transversal

descriptiva.

No experimental: debido a que se observan los fenémenos tal como se dan en
su contexto natural para analizarlos posteriormente. Adicionalmente a ello, se
observan situaciones ya existentes en que la variable de estudio ocurre y no se tiene
control de ello (Sélo se observa, describe y analiza). Se encuentran dentro de este
disefio de investigacion las encuestas de opinion, los estudios prospectivos y
retrospectivos, asi como los estudios transversales que recopilan informacién en un

momento Unico.

Transversal: ya que todas las variables del presente proyecto de investigacion

fueron medidas a la misma vez.

4.2 Poblacion y muestra

Poblacion Muestral: 12 Boticas

En este caso no se aplicaron formulas estadisticas para calcular el tamafio de la

muestra, debido a que la poblacidn o universo de estudio es la muestra.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

DEFINICION .
VARIABLE DIMENSION INDICADORES
CONCEPTUAL
Referente a los | MYPE: la podemos (Razon)
representantes | definir como: “la unidad Edad a) 18 — 30 afios
a
de las microy | econdmica constituida por b) 31 — 50 afios
una persona natural o c) 51 a mas afios
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Definicidon y operacionalizacion de variables. ..continuacion

pequefas

empresas

juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o
gestion empresarial
contemplada en la
legislacion vigente, que
tiene como objeto
desarrollar actividades de
extraccion,
transformacion,
produccién,
comercializacion de
bienes o prestacién de

servicios”.

Género

(Nominal)
a) Masculino

b) Femenino

Grado de

instruccion

(Nominal)

a) Sin instruccion
b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no
universitaria

e) Superior

universitaria

Qué cargo

desempefia

(Nominal)
a) Duefio
b) Administrador

Que tiempo lleva
desempefiando

dicho cargo

(Razon)
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

Referente a las
caracteristicas
de las micro y
pequefias

empresas

Caracteristicas de las

MYPES: se caracterizan

porque cumplen con

ciertos parametros

preestablecidos como

unidades econémicas.

¢ Microempresa: ventas
anuales hasta monto
maximo de 150 (UIT)
y un maximo de 10
trabajadores.

¢ Pequefia empresa:
ventas anuales
superiores a 150 UIT y
hasta el monto
maximo de 1700 (UIT)

Que tiempo tiene la

empresa en el rubro

(Razon)
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afos

(Razon)

a) 1 a 5 trabajadores

NUmero de b) 6a10

trabajadores trabajadores
c) 11 amas
trabajadores
(Nominal)

Qué tipo de a) Familiares

personal contrata

b) Personas no

familiares
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Definicion y operacionalizacion de variables

...continuacion

y un nimero de
trabajadores que oscile
entre los 11y 50
trabajadores.

Cual fue la razon
para crear la

empresa

(Nominal)
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Referente  al
marketing

como  factor
relevante en la
gestion de
calidad de las
micro y
pequefias

empresas

Gestion de Calidad: es en
pocas palabras la
capacidad que tiene una
empresa de llevar a cabo
tareas y acciones que le
permitan gestionar los
recursos a su alcance de la
mejor manera posible,
actuando con rapidez,
orden, cuidado y
eficiencia; permitiéndole
de este modo maximizar
el logro de resultados y la

consecucién de metas.

Conoce el termino

gestion de calidad

(Nominal)

a) Si

b) No

¢) Tiene poco

conocimiento

Que técnicas
modernas de la
gestién de calidad

conoce

(Nominal)

a) Benchmarking
b) Marketing

c) Empowerment
d)las5c¢

e) outsourcing

f) otros

Que dificultades
tiene el personal
para la
implementacion de
técnicas de gestion
de calidad

(Nominal)

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento
C) no se adapta a los
cambios

d) desconocimiento
del puesto

e) otros

Como mide el
rendimiento de su

personal

(Nominal)

a) La observacion
b) La evaluacion
c) Escala de
puntuaciones

d) Evaluacion de
360°

e) otros
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Definicion y operacionalizacion de variables.

..continuacion

Considera que la
gestion de calidad

) (Nominal)
contribuye a )
) a) Si
mejorar el
o b) No
rendimiento del
negocio
Marketing: “el marketing (Nominal)
es la entrega de ) a) Si
) » ) Conoce el termino
satisfaccion a los clientes b) No

obteniendo una utilidad.
Ademas de brindar
satisfaccion a los clientes
tiene dos objetivos, atraer
nuevos clientes brindando
un valor superior sin
descuidar la satisfaccion
de los clientes ya
existentes”. (Kotler, 2001)

marketing

c) Tiene cierto

conocimiento

El nivel de ventas

Los productos que | (Nominal)
ofrece satisfacen las | a) Si
necesidades de sus | b) No
clientes c) A veces
Tiene una base de | (Nominal)
datos de sus a) Si
clientes b) No
(Nominal)

a) Ha aumentado.

Que medios de

publicidad utiliza

con el uso del b) Ha disminuido.
marketing c) Se encuentra
estancado.
(Nominal)
a) Carteles

b) Periddicos

c) Volantes

d) Anuncios en la
radio

e) Anuncios en la
television.

) Ninguna
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Definicidn y operacionalizacion de variables. ..continuacion

Herramientas de
marketing que

utiliza

(Nominal)

a) Estrategias de
mercado

b) Estrategias de
ventas.

c) Estudio y
posicionamiento de
mercado.

d) Ninguno

Porque no usa
herramientas del
marketing en su

empresa

(Nominal)

a) No las conoce

b) No se adaptan a su
empresa.

¢) No tiene un
personal experto.

d) Si utiliza
herramientas de

marketing.

Beneficios del uso
del marketing para

SuU empresa

(Nominal)

a) Incrementar las
ventas

b) Hacer conocida a
la empresa

c) ldentificar las
necesidades de los
clientes.

d) Ninguna porque

no lo utiliza.
El marketing es una ]
) (Nominal)
herramienta que ]
) a) Si
ayuda a mejorar la
b) No

rentabilidad de su

negocio
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Definicion y operacionalizacion de variables...continuacion

El marketing es un
factor relevante (Nominal)
para la gestion de | a) Si
calidad de su b) No

empresa

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta: esta técnica nos permitio realizas una serie de preguntas —aplicacion de un
cuestionario- a un grupo estimado de personas (muestra) para reunir datos enfocados

en un tema o asunto especifico.

4.5 Plan de analisis
En la presente investigacion se utilizaron técnicas y formulas estadisticas, se hicieron
uso de tablas de distribucion de frecuencia, figuras y graficos estadisticos para cada
una de las variables. Estas tablas sirvieron para la presentacion de los datos y su
ordenamiento segun categoria, nivel o afinidad con la variable. Toda esta

informacion se analiz6 y proceso gracias a programas de Word y Excel version 2016.

4.6 Matriz de consistencia

¢ Cuales son las caracteristicas del marketing
como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y

Problema . )

pequefias empresas del sector comercio,
MATRIZ DE ] o
rubro boticas en el distrito de la Esperanza
CONSISTENCIA . .

sector, Santisimo Sacramento, afio 2019?
Objetivo General

Objetivos La presente investigacion buscara

determinar las caracteristicas del marketing
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Matriz de consistencia...continuacion

como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector comercio,
rubro boticas en el distrito de la Esperanza
sector, Santisimo Sacramento, afio 2019.
Objetivos especificos

¢ Determinar las caracteristicas de los
representantes de las MYPES del
sector comercio, rubro boticas en el
distrito de la Esperanza sector,
Santisimo Sacramento, afio 2019.

O Determinar las caracteristicas de las
MYPES del sector comercio, rubro
boticas en el distrito de la Esperanza
sector Santisimo Sacramento, afio
2019.

0 Determinar el uso de herramientas de
gestion de calidad en las MYPES del
sector comercio, rubro boticas en el
distrito de la Esperanza sector
Santisimo Sacramento, afio 2019.

¢ Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante en
la gestion de calidad de las MYPES
del sector comercio, rubro boticas en
el distrito de la Esperanza sector,

Santisimo Sacramento, afio 2019.

Variable

El marketing como factor relevante en la
gestion de calidad.
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Matriz de consistencia...continuacion

Poblacion y

Muestra

Poblacion: la poblacién estuvo constituida
por 12 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas del distrito de la
Esperanza sector, Santisimo Sacramento,
afio 2019; las cuales estan registradas en la
Municipalidad de su distrito.

Muestra: en la presente investigacion se
aplicé la encuesta al total de la poblacion
debido al tamafio de la misma. (Poblacion
Muestral)

Métodos

El disefio de la presente investigacion es: No
experimental, transversal descriptiva.

No experimental: debido a que se observan
los fendmenos tal como se dan en su
contexto natural para analizarlos
posteriormente. Adicionalmente a ello, se
observan situaciones ya existentes en que la
variable de estudio ocurre y no se tiene
control de ello (Sélo se observa, describe y
analiza). Se encuentran dentro de este disefio
de investigacion las encuestas de opinion,
los estudios prospectivos y retrospectivos,
asi como los estudios transversales que
recopilan informacién en un momento
anico.

Transversal: ya que todas las variables del
presente proyecto de investigacion fueron
medidas a la misma vez.

Descriptiva: debido a que para el desarrollo
del presente proyecto de investigacion se

priorizo conocer, describir, analizar y
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Matriz de consistencia...continuacion

comprender la realidad y entorno que
afectan e inciden directamente en la

problematica planteada.

Técnicas e Técnica: Encuesta

Instrumentos | Instrumento: Cuestionario Estructurado

4.7 Principios éticos

v Veracidad: debido a que todos los datos recogidos en la presente
investigacion son verdaderos, y han sido obtenidos de manera real, mediante
un proceso de recojo de informacién a través de la herramienta de recoleccion
de datos elegida, en este caso la encuesta.

v Etica, esto se logro gracias a que, como alumnos y futuros profesionales,
tenemos un compromiso con la sociedad y con nosotros mismos de siempre
actuar con un grado de decencia, honestidad, responsabilidad y moral
impecables que nos permitan conducirnos con decoro a lo largo de nuestra
vida profesional y como personas; es en te contexto y grado de formacion que
hemos aplicado al pie de la letra cada uno de los valores antes mencionados
en la presente investigacion.

v' Confiabilidad, esto se logro al poder explicarle a cada uno de los duefios de
las boticas el impacto positivo que tendria sobre su empresa la presente
investigacion, permitiéndonos recibir todo el apoyo posible y generando asi
un mayor grado de asertividad en los resultados y reduciendo al minimo
posible el margen de error.

v’ Transparencia, tanto con el duefio de la empresa, o con el representante de la

misma,; al explicarle paso a paso todo lo que se iba a hacer y como se iba a
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hacer, explicandoles el porqué de la encuesta y lo valioso de la informacion
brindada.

Respeto, hacia mis comparieros del curso de titulacién, hacia el docente tutor
y asesor del curso, hacia las personas encuestadas; sin quienes no hubiese
sido posible lograr el desarrollo de la presente investigacion, por su
consideracién hacia mi persona, el aprecio mutuo y la empatia, todo esto
permitio tener un clima adecuado para trabajar y desarrollar de la mejor

manera la presente investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 01: Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector,
Santisimo Sacramento, afio 2019.

DATOS GENERALES NUMERO DE MYPES PORCENTAJE

18 a 30 5 42%
31a50 6 50%
51 a mas 1 8%

Total 100%
Masculino 50%
Femenino 6 50%
Total 100%

Sin instruccion 0 0%

Primaria 0 0%

Secundaria 0 0%

Superior no universitaria 2 17%

Superior universitaria 10 83%

Total 100%
_

Duefio 67%

Administrador 4 33%

Total 100%
_

0 a 3 afios 25%

4 a 6 afios 2 17%

7 a més afios 7 58%

Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector, Santisimo
Sacramento, afio 2019.

49



Tabla 02: Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector, Santisimo Sacramento, afio
2019.

DATOS GENERALES NUMERO DE MYPES PORCENTAJE
0 a 3 afios 3 25%
4 a 6 afios 2 17%
7 a mas afnos 7 58%
Total 100%

1 a5 trabajadores 83%
6 a 10 trabajadores 2 17%
11 a més trabajadores 0 0%

Total 100%
‘Familiares 1 8%

Personas no familiares 11 92%
Total 100%

_

Generar ganancia 100%
Subsistencia 0 0%

Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector, Santisimo

Sacramento, afio 2019.

Tabla 03: Referente a la variable gestion de calidad dentro de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector,

Santisimo Sacramento, afo 2019.

DATOS GENERALES NUMERO DE MYPES PORCENTAJE
Si 10 84%
No 1 8%
Tiene poco conocimiento 1 8%
Total 100%

Benchmarking 17%
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Tabla 03...continuacion

Marketing 10 83%
Empowerment 0 0%

Las5c 0 0%

Outsourcing 0 0%

Otros 0 0%

Total 12 100%
¢Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?
Poca iniciativa 7 58%
Aprendizaje lento 2 17%
No se adaptan a los cambios 2 17%
Desconocimiento del puesto 0 0%

Otros 1 8%

Total 12 100%
¢Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

La observacion 2 17%
La evaluacion 2 17%
Escala de puntuaciones 6 50%
Evaluacion 360° 2 16%
Otros 0 0%

Total 12 100%
¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector, Santisimo

Sacramento, afio 2019.

Tabla 04: Referente al marketing como herramienta administrativa y de gestion dentro
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas del distrito de la
Esperanza sector, Santisimo Sacramento, afio 2019.

DATOS GENERALES NUMERO DE MYPES PORCENTAJE

¢Conoce el término marketing?

Si 12 100%
No 0 0%
Tiene cierto conocimiento 0 0%
Total 12 100%
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Tabla 04...continuacion

Si 12 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
Total 12 100%
| O EeuElE e
Si 1 8%
No 11 92%
Total 12 100%
e e e e T
Ha aumentado 12 100%
Ha disminuido 0 0%
Se encuentra estancado 0 0%
Total 12 100%
| GOUE EiEs Ui e U Iy
Carteles 2 17%
Periddicos 0 0%
Volantes 0 0%
Anuncios en la radio 1 8%
Anuncios en la television 0 0%
Ninguna 9 75%
Total 12 100%

Estrategias de Mercado 2 17%

Estrategias de Ventas 2 17%

Estudio y posicionamiento de mercado 8 66%

Ninguna 0 0%

Total 12 100%
[GEEEEREERBEeg

No las conoce 0 0%

No se adaptan a su empresa 0 0%

No tiene un personal experto 0 0%

Si utiliza herramientas del marketing 12 100%

Total 12 100%
e e U S S CE L BT G G

Incrementar las ventas 11 92%

Hacer conocida su empresa 1 8%

Identificar las necesidades de sus clientes 0 0%
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Tabla 04...continuacion

Ninguna porque no la utiliza 0 0%

Total 12 100%
¢Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%
¢Considera usted que el marketing es un factor relevante o importante para la gestion de
si i 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas del distrito de la Esperanza sector, Santisimo

Sacramento, afio 2019.

5.2 Analisis de resultados

0 Objetivo 1: Caracteristicas de los representantes

Pregunta 01:

En esta pregunta encontramos que el 50% de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas tienen edades que oscilan entre
los 31 a 50 afios de edad; esto se asemeja mucho al resultado obtenido por Gamarra
(2017), quien afirma que el 55% de los representantes de las MYPES tienen edades
que oscilan entre los 31 a 50 afios de edad; resultado que dista del obtenido por
Rodriguez (2016), quien afirma que el 65% de los representantes de las MYPES tienen
edades que oscilan entre los 36 a 45 afios de edad. Resultado que contradice al obtenido
por Vela (2017), quien concluye que el 66.6% de los representantes tienen edades
superiores a los 51 afios; lo cual guarda relacion con los resultados obtenidos por Ayala

(2014), quien afirma que la mayoria de los representantes de las MYPES tienen edades
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que oscilan entre los 48 a 57 afios de edad. Concluimos que la mitad de los

representantes tienen edades entre los 31 a 50 afos de edad.

Pregunta 02:

Respecto al género tenemos que el 50% de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas pertenecen al género masculino;
esto dista mucho del resultado obtenido por Vela (2017), quien concluye que el
91,67% de los representantes son del género femenino; no obstante, el resultado
obtenido por Gamarra (2017) se acerca mas con un 67% de representantes que son del
género masculino; sin embargo, Rodriguez (2016), afirma que el 65% de los
representantes son del género femenino. Inferimos que la mitad de los representantes

son de género masculino.

Pregunta 03:

Respecto al grado de instruccion del representante encontramos que el 83% de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas
tienen un grado de instruccion superior universitaria; esto dista un poco del resultado
obtenido por Vela (2017), quien afirma que el 66,67% de los representantes tienen un
grado de instruccion superior universitaria; resultado muy similar al obtenido por
Gamarra (2017), quien afirma que el 61% de los representantes de las MYPES tienen
un grado de instruccion superior universitaria; no obstante, estos resultados difieren
mucho de los obtenidos por Rodriguez (2016), quien afirma que el 75% de los
representantes de las MYPES tienen un grado de instruccidn superior no universitaria;
Ayala (2014) también refuerza este punto al concluir en su investigacion que la

mayoria de los representantes de las MYPES tienen un grado de instruccion superior
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no universitaria. Se concluye que la mayoria (83%) de los representantes tienen un

grado de instruccién superior universitaria.

Pregunta 04:

Respecto a la pregunta sobre el cargo que desempefia el representante en la
empresa encontramos que el 67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boticas son duefios de la empresa; este resultado
dista mucho del encontrado por Vela (2017), quien concluye en su investigacion que
el 100% son duefios de la empresa; esto concuerda con lo encontrado por Ayala (2014),
quien afirma que la mayoria de los representantes de las MYPES son duefios de sus
propias empresas. Se infiere que la mayoria (67%) de los representantes son duefios

de la empresa.

Pregunta 05:

Aqui encontramos respecto al tiempo que lleva desempefiando el cargo en la
empresa que el 58% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas llevan ejerciendo el cargo un tiempo que va de 7 afios a mas;
este resultado no dista mucho del obtenido por Vela (2017) quien concluye que el 75%
de los representantes llevan ejerciendo el cargo un periodo de 7 afios a mas: este punto
se ve reforzado por Ayala (2014), quien afirma que la mayoria de los representantes
de las MYPES llevan mas de 11 afios administrando y gestionando sus empresas. Se
concluye que la mayoria (58%) de los representantes llevan ejerciendo el cargo que

desempefian de 7 afios a mas.
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¢ Objetivo 2: Caracteristicas de las MYPES

Pregunta 06:

Aqui encontramos que el 58% de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas tienen un tiempo de permanencia en el mercado de 7 afios a
mas; este resultado se asemeja al encontrado por Gamarra (2017) quien afirma que el
50% de las MYPES tienen un tiempo de permanencia de 8 afios a més; este resultado
difiere del encontrado por Camargo (2015), quien concluye que el 71.8% de las
MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen un tiempo de permanencia en el
mercado que va de los 1 a 5 afios; no obstante, Vela (2017), afirma en su investigacion
que el 83.33% de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen una antiguedad
que va de los 7 afios a mas; por ultimo, Ayala (2014) concluye que la mayoria de las
empresas del sector comercio, rubro boticas tienen una permanencia en el rubro que
va de 11 afios a méas. Concluimos que la mayoria (58%) de las MYPES del sector

tienen un tiempo de permanencia de 7 afios a mas en el mercado.

Pregunta 07:

Aqui encontramos que el 83% de las MYPES del sector comercio, rubro
boticas tienen un nimero de trabajadores que oscilan entre 1 a 5 trabajadores. Esto
concuerda con el resultado obtenido por Vela (2017), quien concluye que el 83.33%
de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen de 1 a 5 trabajadores;
concordando con el resultado obtenido por Gamarra (2017) quien afirma que el 83%
de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen de 1 a 5 trabajadores. Sin

embargo, estos resultados distan del obtenido por Camargo (2015) quien afirma que el
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41% de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen solo 2 trabajadores.

Inferimos que la mayoria (83%) de las MYPES tienen de 1 a 5 trabajadores.

Pregunta 08:

En este punto encontramos que el 92% de las MYPES del sector comercio,
rubro boticas contratan a personas que no son familiares para laborar en sus empresas.
Este punto se puede analizar tomando en cuenta lo dicho por la autora Beatriz Herrera
Garcia (2011) quien sostiene que, para ser catalogado como una MYPE se deben de
cumplir con ciertas caracteristicas como el tamafio o nivel de operatividad, nimero de
trabajadores, capitalizacion, etc.; centrandonos en el nimero de trabajadores, en donde
ella nos menciona que deben de ser personas calificadas para el puesto o funcion a
desempefiar, ya sea de nivel operativo o de nivel funcional, punto que refuerza este
resultado debido al alto indice de trabajadores que no guardan nexo de consanguinidad
directa con el duefio de la empresa. Concluimos que casi la totalidad (92%) de las

MYPES contratan a personas que no son familiares para laborar en sus empresas.

Pregunta 09:

En este punto encontramos que el 100% de las MYPES del sector comercio,
rubro boticas han sido creadas con el Unico fin de generar ganancias. Esto difiere
totalmente del resultado obtenido por Vela (2017), quien concluye que el 75% de las
MYPES del sector comercio, rubro boticas fueron creadas por subsistencia. Para
Gamarra (2017), el 61% de las MYPES fueron creadas para generar ganancias. Ayala
(2014) concluye que el 100% de las MYPES fueron creadas para generar ganancias,
lo cual refuerza el resultado obtenido en esta investigacion. Podemos inferir que el

total de las MYPES del sector fueron creadas con el Gnico fin de generar ganancias.
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¢ Objetivo 3: Referente a la variable gestion de calidad

Pregunta 10:

Respecto al conocimiento del término gestion de calidad tenemos que el 83%
de los representantes de las MYPES dicen conocerlo. Resultado que difiere del
obtenido por Vela (2017), quien concluye que el 66.67% de los representantes dicen
no conocer el término gestion de calidad. Asimismo, Gamarra (2017) afirma que el
72% de los representantes de las empresas conocen el término gestioén de calidad.
Reforzaremos este punto con la teoria brindada por Alcalde (2007) que nos dice que:
la calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad que
tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Se concluye que la mayoria (83%) de los

representantes tienen conocimiento del término gestion de calidad.

Pregunta 11:

Respecto a las técnicas de la gestidn de calidad que conocen los representantes
de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tenemos que el 83% de ellos afirman
conocer el marketing como herramienta de gestion de calidad. Esto contradice a lo
encontrado por Vela (2017) en su investigacion, en donde afirma que el 83.33% de los
representantes de las MYPES no conocen ninguna técnica de la gestion de calidad.
Esto va en contra de lo expuesto por Kotler (2001, pag. 35) quien nos dice que “...el
marketing se practica en todo el mundo, el marketing involucra mucho mas de lo que
aprecia el consumidor, ya que detras de él existe una red de personas y actividades que
luchan por nuestra atencion y dinero.”: afirmando que en la actualidad todos o casi

todos debemos de conocer el marketing como una herramienta de gestion de calidad.
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Deducimos que la mayoria (83%) de los representantes afirman conocer el término

marketing como herramienta de gestion de calidad.

Pregunta 12:

El 58% de los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro boticas,
afirman que el mayor inconveniente para la implementacion de la gestion de calidad
es la poca iniciativa por parte de sus trabajadores. Vela (2017) concluye que 41.67%
de los representantes de las MYPES afirman que el mayor inconveniente para la
implementacidn de la gestidn de calidad es la poca iniciativa. Resultado similar obtiene
Rodriguez (2016), en donde afirma que el 45% de los empleados muestra poco interés
en la implementacion de nuevas herramientas de gestion segun los representantes de
las MYPES. Estos resultados se refuerzan en la definicion dada por Rementeria (2006)
quien nos dice que la gestion es la actividad profesional tendiente a establecer los
objetivos y medios de su realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar
la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. Inferimos que la
mayoria (58%) de los representantes afirman que la poca iniciativa de sus trabajadores

es el mayor inconveniente para poder implementar la gestion de calidad.

Pregunta 13:

El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que utilizan la técnica de escala de puntuaciones para
medir el rendimiento del personal. Este resultado difiere del obtenido por Vela (2017)
quien concluye que el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro boticas utilizan la observacion para medir el rendimiento
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del personal. Se concluye que la mitad de los representantes utilizan la técnica escala

de puntuaciones para medir el rendimiento del personal.

Pregunta 14:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas nos dicen respecto a si la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa, ellos afirman que si. Esto concuerda totalmente
por lo obtenido por Vela (2017) en donde él también concluye que el 100% de los
representantes afirman que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
de laempresa. Todo esto se ve fortalecido por lo dicho por los autores Heredia (1985)
“es la accion y el efecto de realizar tareas, con cuidado, con esfuerzo y eficiencia que
conduzcan a una finalidad.”; asimismo, Rubio (2006) concluye que “es la encargada
de estar atenta a los cambios que se presentan en el entorno de la empresa- internos
como externos-, y debe de ser capaz de utilizar todas las herramientas a su disposicion
para afrontar dichos cambios, para beneficio propio y el de sus clientes.”; todo esto
refuerza el aporte de la gestion de calidad al mejoramiento del rendimiento en la
empresa u organizacion. Concluimos que el total de los representantes confirman que

la gestidn de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas.
¢ Objetivo 4: Referente a la variable marketing
Pregunta 15:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman conocer el término marketing; resultado que
concuerda con el obtenido por Vela (2017) quien también concluye que el 100% de
los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro boticas afirman conocer

el término marketing. Este punto lo reforzamos por la teoria brindada por Kotler (2001,

60



pag. 35) que nos dice que el marketing se practica en todo el mundo, el marketing
involucra mucho mas de lo que aprecia el consumidor, ya que detras de €l, existen una
red de personas y actividades que luchan por nuestra atencion y dinero. Se deduce que

el total de los representantes afirman conocer el término marketing.

Pregunta 16:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que los productos que ofrecen su empresa satisfacen
las necesidades de sus clientes; resultado que también concuerda con el obtenido por
Vela (2017), quien también concluye que el 100% de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas afirman que sus productos
satisfacen las necesidades de sus clientes. No obstante, Camargo (2015), en su
investigacion nos dice que el 59% de los representantes de las MYPES del sector
comercio, rubro boticas cuentan con los productos necesarios para satisfacer las
necesidades de sus clientes, resultados que difieren de los mencionados anteriormente.
Esto concuerda con la teoria brindada por Barrios Sanchez (2007) que nos dice que la
satisfaccion de las expectativas del cliente, eso es calidad. Inferimos de los resultados
obtenidos que el total de los representantes coinciden en que sus productos satisfacen

las necesidades de sus clientes.

Pregunta 17:

El 92% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que no tienen una base de datos de sus clientes;
resultado que difiere del obtenido por Vela (2017) quien concluye que el 100% de los

representantes de las MYPES del sector comercio, rubro boticas tienen una base de
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datos de sus clientes, resultado que tampoco es concluyente si lo comparamos con el
obtenido por Rodriguez (2016), quien concluye que el 62% de los representantes de
las MYPES del sector comercio, rubro boticas no tienen una base de datos. Se concluye
que casi la totalidad (92%) de los representantes no tienen una base de datos de sus

clientes.

Pregunta 18:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que el nivel de ventas ha aumentado gracias al uso del
marketing; resultado que se ve reforzado por el obtenido por Vela (2017) quien
también concluye que el 100% de los representantes de las MYPES del sector
comercio, rubro boticas afirman que el nivel de ventas gracias al marketing ha
aumentado. Todo esto se ve reforzado por definiciones del marketing como la de
Kotler (2001, pag. 22) quien nos dice que “...es la entrega de satisfaccion a los clientes
obteniendo una utilidad”, es en base a ello que podemos inferir que si entregamos
satisfaccion a nuestros clientes ellos regresaran mas frecuentemente lo que permitira
incrementar las ventas y por ende las utilidades que genera la empresa. Esto se ve
reflejado en la teoria dada por Kotler (2001, pag. 22) que nos dice que el marketing es
la entrega de satisfaccion a los clientes obteniendo una utilidad. Concluimos que el
total de los representantes afirman que el nivel de ventas ha aumentado gracias al uso

del marketing.

Pregunta 19:

El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas afirman que no utilizan ningin medio publicitario para
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publicitar su negocio. Esto difiere del resultado obtenido por Vela (2017) quien
concluye que el 50% de los representantes utilizan carteles para publicitar sus
negocios. Esto se entiende mejor si nos remitimos a lo dicho por Cutropia (2003, pag.
14) quien afirma que, el plan de marketing es un documento de trabajo escrito,
ordenado Yy definido, anual y periédico que combina con precision los elementos del
marketing-mix y que permite saber cuando y como se han alcanzado los objetivos
organizacionales. Inferimos que la mayoria (75%) de los representantes no utilizan

ningin medio publicitario.

Pregunta 20:

El 67% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que utilizan como herramienta del marketing al
estudio y posicionamiento de mercado; lo cual difiere del resultado obtenido por Vela
(2017) quien concluye que el 66.67% de los representantes utilizan estrategias de
mercado como una herramienta del marketing. Reforzamos los resultados encontrados
con las teorias brindadas por Carthy & Perreault (2000) que nos dicen que toda
estrategia de marketing posee variables controladas que la compafiia integra para
satisfacer al grupo; dicho de un modo mas simple, busca estudiar al cliente, analizarlo
y ver sus necesidades y la forma de satisfacerlas. Concepto muy claro y conciso que
nos permite ver la magnitud de la importancia de las herramientas del marketing. Se
deduce que la mayoria (67%) de los representantes usan como herramienta del

marketing al estudio y posicionamiento de mercado.
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Pregunta 21:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que si utilizan herramientas del marketing; resultado
que se asemeja al obtenido por Vela (2017) quien sostiene que el 66.67% de los
representantes si utilizan herramientas del marketing. Esto queda claramente
establecido en la teoria brindada por Carthy & Perreault (2000) quien nos dice que
toda estrategia de marketing posee variables controladas que la compafiia integra para
satisfacer a un grupo, esto aplica o envuelve no solo a las estrategias podemos plantear
sino a las herramientas que podemos utilizar. Se infiere que el total de los

representantes afirman utilizar herramientas del marketing.

Pregunta 22:

El 92% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que el mayor beneficio que obtuvieron utilizando el
marketing como herramienta de gestion de calidad fue el incremento de sus ventas,
esto concuerda o se respalda en lo obtenido por Vela (2017) quien afirma que el 100%
de los representantes afirman que el marketing ayudo a mejorar la rentabilidad de la
empresa incrementando sus ventas. Este punto se ve reforzado como lo habiamos
mencionado anteriormente por la teoria brindada por Kotler (2001, pag. 22) quien nos
dice que el marketing es la entrega de satisfaccion a los clientes obteniendo una
utilidad, lo cual refrenda que un resultado inherente del uso del marketing es el
aumento de las ventas, por consiguiente, un incremento en las utilidades, que es el

objetivo primordial y supremo de toda estrategia de marketing como tal. Concluimos
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que casi la totalidad (92%) de los representantes afirman que el marketing trajo como

beneficio un incremento en sus ventas.

Pregunta 23:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas afirman que el marketing ayudo a mejorar la rentabilidad de
sus empresas, resultado que concuerda con el que obtuvo Vela (2017), quien también
concluye que el marketing ayudo al 100% de las MYPES del sector comercio, rubro
boticas a mejorar su rentabilidad segun afirman los representantes de las mismas. Se
concluye que el total de los representantes afirman que el marketing ayudo a mejorar

la rentabilidad de sus empresas.

Pregunta 24:

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas consideran que el marketing si es un factor relevante o
importante para la gestion de calidad de su empresa; a la vez que lo dice Vela (2017)
en su investigacion en donde concluye que el marketing es un factor importante dentro
de las empresas del sector comercio, rubro boticas, segun afirman el 91.92% de los
representantes encuestados. Esto también guarda relacion con todas las preguntas antes
mencionadas en donde se va notando la importancia del marketing dentro de las
empresas y su relevancia dentro de las mismas para el éxito y mejor gestion de recursos
dentro de las mismas. Se concluye que el total de los representantes consideran que el

marketing si es un factor relevante en la gestion de calidad de sus empresas.
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5.3 Plan de mejora

El presente proyecto de investigacion denominado “El marketing como factor

relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro boticas en el distrito de la Esperanza sector, Santisimo

Sacramento, afio 2019; plantea el siguiente plan de mejora a las falencias o dificultades

encontradas en los resultados obtenidos en la presente investigacion; esto nos permitira

dar un aporte tangible y util para el empresariado de este sector.

FALENCIAS O
DIFICULTADES

El 58% de los representantes de
las MYPES del sector comercio,
rubro boticas, afirman que el
mayor inconveniente para la
implementacién de la gestion de
calidad es la poca iniciativa por
parte de sus trabajadores.

PLAN DE MEJORA

Motivar a los trabajadores a través de programas
de premios, bonificaciones e incentivos. (estos
pueden ser mensuales, trimestrales y anuales)
Crear un ambiente o clima laboral sano en donde
el trabajador se sienta a gusto con el trato hacia
el personal y entre iguales.

Realizar charlas diarias de retroalimentacion y
avances, esto le permitira al trabajador saber su
desempefio y mejorarlo en el proceso.

Realizar charlas motivacionales 1 vez por
semana, esto le demostrara al trabajador tu
preocupacion e interés en su crecimiento
personal.

COSTO
ANUAL

1200.00

360.00

El 50% de los representantes de
las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
boticas afirman que utilizan la
técnica de escala de
puntuaciones para medir el
rendimiento del personal.

Tomar cursos de uno o tres meses -segln fuese
el caso- en manejo y evaluacion del personal, de
este modo los gerentes, administradores o
duefios podran aplicar mejores métodos de
evaluacion de personal y a su vez manejar de una
manera mas eficiente al personal con el que
disponen.

750.00

El 92% de los representantes de
las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
boticas afirman que no tienen
una base de datos de sus clientes.

Se le planteard al empresario, administrador,
gerente o duefio de la empresa la adquisicion de
un software operativo que le permita no solo
llevar a cabo las ventas y el control y manejo de
existencias, sino que a su vez este le permita
registrar datos importantes de cada cliente de su
empresa, como nombres, recurrencia o0
medicamentos que consume.

5000.00

El 75% de los representantes de
las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
boticas afirman que no utilizan
ningtn medio publicitario para
publicitar su negocio.

Tomar un diplomado de 6 meses en marketing y
ventas, esto le permitira al empresario o gerente
contar con el conocimiento y las herramientas
necesarias para crear e implementar un plan
estratégico de marketing que se adecue a su
realidad y entorno.

3000.00
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VI. CONCLUSIONES

Las presentes conclusiones se derivan de los resultados obtenidos en la presente
investigacion, los cuales no hubiesen podido obtenerse sin la aplicacion de la encuesta
como técnica metodoldgica y el cuestionario estructurado como instrumento de la

misma. A continuacion, exponemos todas las conclusiones obtenidas:

Concluimos que la mitad de los representantes tienen edades entre los 31 a 50
afios de edad. Inferimos que la mitad de los representantes son de género masculino.
Se concluye que la mayoria (83%) de los representantes tienen un grado de instruccion
superior universitaria. Se infiere que la mayoria (67%) de los representantes son
duefios de la empresa. Se concluye que la mayoria (58%) de los representantes llevan
ejerciendo el cargo que desempefian de 7 afios a mas. Concluimos que la mayoria
(58%) de las MYPES del sector tienen un tiempo de permanencia de 7 afios a mas en
el mercado. Inferimos que la mayoria (83%) de las MYPES tienen de 1 a 5
trabajadores. Concluimos que casi la totalidad (92%) de las MYPES contratan a
personas que no son familiares para laborar en sus empresas. Podemos inferir que el

total de las MYPES del sector fueron creadas con el Gnico fin de generar ganancias.

También se concluye que la mayoria (83%) de los representantes tienen
conocimiento del término gestion de calidad. Deducimos que la mayoria (83%) de los
representantes afirman conocer el término marketing como herramienta de gestion de
calidad. Inferimos que la mayoria (58%) de los representantes afirman que la poca
iniciativa de sus trabajadores es el mayor inconveniente para poder implementar la
gestion de calidad. Se concluye que la mitad de los representantes utilizan la técnica

escala de puntuaciones para medir el rendimiento del personal. Concluimos que el total
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de los representantes confirman que la gestion de calidad contribuye a mejorar el

rendimiento de sus empresas.

Asimismo, se deduce que el total de los representantes afirman conocer el
término marketing. Inferimos de los resultados obtenidos que el total de los
representantes coinciden en que sus productos satisfacen las necesidades de sus
clientes. Se concluye que casi la totalidad (92%) de los representantes no tienen una
base de datos de sus clientes. Concluimos que el total de los representantes afirman
que el nivel de ventas ha aumentado gracias al uso del marketing. Inferimos que la
mayoria (75%) de los representantes no utilizan ningun medio publicitario. Se deduce
que la mayoria (67%) de los representantes usan como herramienta del marketing al
estudio y posicionamiento de mercado. Se infiere que el total de los representantes
afirman utilizar herramientas del marketing. Concluimos que casi la totalidad (92%)
de los representantes afirman que el marketing trajo como beneficio un incremento en
sus ventas. Se concluye que el total de los representantes afirman que el marketing
ayudo a mejorar la rentabilidad de sus empresas. Se concluye que el total de los
representantes consideran que el marketing si es un factor relevante en la gestion de

calidad de sus empresas.

De los resultados también se concluye lo siguiente:

¢ Aunque podemos encontrar un grado de preparacion en los empresarios que
emprenden un negocio en este rubro, muchos de ellos no estan totalmente

capacitados en el uso de herramientas administrativas y de gestion.
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¢ Respecto a las MYPES, encontramos que, aunque en su mayoria (83%)
cuentan con un namero reducido de trabajadores que van de 1 a 5 trabajadores,
todas ellas (100%) han sido creadas con el unico fin de generar ganancias.

¢ También podemos concluir que, aunque muchos de ellos conocen el término
gestion de calidad no saben cédmo implementarlo o aplicarlo dentro de sus
respectivas organizaciones.

¢ Por dltimo, concluimos que, el marketing como herramienta administrativa y
de gestion es muy importante y valiosa en las organizaciones a tal punto que

todos los empresarios reconocen que ayuda al crecimiento de sus empresas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

¢ Que todos los empresarios del rubro de estudio tomen cursos de capacitacion
o0 diplomados en gestion administrativa, esto les permitira tener las
herramientas necesarias para poder implementar cambios a nivel estructural y
operacional, de tal forma que sean mas eficientes en cada uno de los procesos
y mejorando la rentabilidad de la empresa, evidenciando una mejor gestion,
que se traduzca en gestion de calidad, logrando asi optimizar los resultados en
el corto, mediano y largo plazo.

¢ Que todas las MYPES del sector de estudio, aunque estén logrando obtener
ganancias, busquen incentivar y motivar al trabajador a través de programas de
incentivos, cursos y capacitaciones, que le hagan sentir al trabajador valorado
dentro de la organizacion y se comprometa con la misma, contando con mayor
motivacion y con conocimiento que pueda ser Util dentro de la organizacion.

¢ Que los empresarios del sector de estudio, busquen-después de capacitarse y
estudiar- formas de adecuar los conocimientos adquiridos a cada uno de sus
entornos y realidades, de tal forma que puedan implementarlos.

¢ Que contraten a los profesionales pertinentes para que elaboren un plan de
marketing que se adecue a sus organizaciones, esto les permitiria posicionar su
marca como tal dentro de su nicho de mercado e incrementar sus ventas,
mejorando la rentabilidad de la empresa y aumentando las ganancias de la

misma.
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ANEXOS

0 Anexol Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado EL
MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOTICAS EN EL DISTRITO DE LA
ESPERANZA SECTOR SANTISIMO SACRAMENTO, ANO 2019. Para obtener

el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos
2. Género

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

) 7 amas afos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS.

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

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

7. Namero 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. Obijetivo de creacion de la empresa

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

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

10. ¢ Conoce el término Gestién de Calidad?

a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento
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11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Las5¢c

e) Outsourcing

f) Otros
12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de

calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c¢) No se adaptan a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

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 término marketing?

a) Si

b) No

c¢) Tiene cierto conocimiento
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16. ;Los productos que ofrece satisfacen las necesidades de los clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

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

a) Si

b) No

18. ;El nivel de ventas de su empresa con el uso del marketing?
a) Ha aumentado.

b) Ha disminuido.

¢) 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.

f) Ninguna

20. ;Qué herramientas de marketing utiliza?

a) Estrategias de mercado

b) Estrategias de ventas.

¢) 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.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza herramientas de marketing.

22. ;Qué beneficios obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

¢) Identificar las necesidades de los clientes.



d) Ninguna porque no lo utiliza.

23. ;(Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?
a) Si

b) No

24. ;Considera usted que el marketing es un factor relevante o importante para
la gestion de calidad de su empresa?

a) Si

b) No

79



O  Anexo 2 Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefior (a)

Estoy llevando a cabo un estudio de investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion denominado: el marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas en el distrito de La Esperanza sector Santisimo Sacramento, afio
20109.

Su participacién es voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes de las
Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le
alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes relacionadas con el uso
del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad de su empresa.

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y solo con
fines pedagodgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran
eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N°

913159386; correo: Eduardo.floresbernabe28@gmail.com o con el Docente Tutor

Investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Trujillo, Per:
Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los Correos:

carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com Yy crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica

también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

Carlos Eduardo Flores Bernabé
Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora

Carlos Enaldo Rebaza Alfaro
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora

Nombre del participante Firma del participante Fecha Hora
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¢ Anexo 3 Figuras

Pregunta 01:

m 18 - 30 ANOS
m31-50 ANOS
m 51 A MAS ANOS
Figura 01: Edad del representante
Fuente: Tabla 01
Pregunta 02:
m MASCULINO
6; 50% 6; 50%
B FEMENINO

Figura 02: Género del representante
Fuente: Tabla 01

Pregunta 03:

 SIN INSTRUCCION

0; 5.
2;17% = PRIMARIA

y m SECUNDARIA

SUPERIOR NO UNIVERSITARIA

10; 83%

B SUPERIOR UNIVERSITARIA

Figura 03: Grado de instruccion del representante
Fuente: Tabla 01
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Pregunta 04:

m DUENO
= ADMINISTRADOR

Figura 04: Cargo que desempefia el representante
Fuente: Tabla 01

Pregunta 05:

m0A3AROS
m 4 A6ANOS
= 7 A MAS ANOS
Figura 05: Tiempo que desempefia el cargo el representante
Fuente: Tabla 01
Pregunta 06:
m0A3ARNOS
=4 A6ANOS
B 7 A MAS ANOS

Figura 06: Tiempo de permanencia de la empresa
Fuente: Tabla 02
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Pregunta 07:

2. - 0; 0%
7 B 1A5TRABAJADORES
m 6 A 10 TRABAJADORES

10; 83% m 11 A MAS TRABAJADORES
Figura 07: Numero de trabajadores de la empresa
Fuente: Tabla 02
Pregunta 08:

 FAMILIARES

B PERSONAS NO FAMILIARES

11; 92%

Figura 08: Respecto a las personas que trabajan en la empresa
Fuente: Tabla 02

Pregunta 09:

B GENERAR GANANCIA
m SUBSISTENCIA

12; 100%

Figura 09: Objetivo de creacion de la empresa
Fuente: Tabla 02
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Pregunta 10:

1; .00 mSsl
\ NO

m TIENE POCO CONOCIMIENTO
10; 83%

Figura 10: Conoce el término gestion de calidad
Fuente: Tabla 03

Pregunta 11:

m BENCHMARKING
MARKETING

B EMPOWERMENT

mLAS5C
10; 83% m OUTSOURCING
m OTROS

Figura 11: ;Qué técnicas de la gestion de calidad conoce?
Fuente: Tabla 03

Pregunta 12:

B POCA INICIATIVA
APRENDIZAJE LENTO

B NO SE ADAPTAN A LOS
CAMBIOS

B DESCONOCIMIENTO DEL
PUESTO

m OTROS

Figura 12: Dificultades que tiene el personal para la implementacion de la gestion de
calidad
Fuente: Tabla 03
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Pregunta 13:

= LA OBSERVACION
LA EVALUACION
o 2;17% m ESCALA DE PUNTUACIONES
m EVALUACION DE 360°
m OTROS

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 03

Pregunta 14:

mSl
NO
12; 100%

Figura 14: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa
Fuente: Tabla 03

Pregunta 15:

u S|
ENO

12; 100% TIENE CIERTO
CONOCIMIENTO

Figura 15: Conoce el término marketing

Fuente: Tabla 04
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Pregunta 16:

LN
mNO

A VECES
12; 100%

Figura 16: Los productos que ofrece la empresa satisfacen las necesidades de sus

clientes
Fuente: Tabla 04

Pregunta 17:

m S|
HNO
11; 92%

Figura 17: Tiene una base de datos de sus clientes
Fuente: Tabla 04

Pregunta 18:

m HA AUMENTADO
m HA DISMINUIDO
SE ENCUENTRA ESTANCADO

12; 100%

Figura 18: Nivel de ventas con el uso del marketing
Fuente: Tabla 04
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Pregunta 19:

W CARTELES
B PERIODICOS
VOLANTES
m ANUNCIOS EN LA RADIO
B ANUNCIOS EN LA TELEVISION
H NINGUNA

Figura 19: Medios que utiliza para publicitar su negocio
Fuente: Tabla 04

Pregunta 20:
B ESTRATEGIAS DE MERCADO

W ESTRATEGIAS DE VENTAS

ESTUDIOY
POSICIONAMIENTO DE
MERCADO

8; 67%

H NINGUNO

Figura 20: Herramientas del marketing que utiliza
Fuente: Tabla 04

Pregunta 21.:

B NO LAS CONOCE

m NO SE ADAPTAN A SU
EMPRESA

NO TIENE UN PERSONAL
EXPERTO

12; 100%

B S| UTILIZA HERRAMIENTAS DE
MARKETING

Figura 21: Por qué no utiliza las herramientas del marketing
Fuente: Tabla 04
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Pregunta 22:

B INCREMENTAR LAS VENTAS

B HACER CONOCIDA LA EMPRESA

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES

DE LOS CLIENTES

11; 92%

B NINGUNA PORQUE NO LA
UTILIZA

Figura 22: Beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de su empresa
Fuente: Tabla 04

Pregunta 23:

sl
= NO
12; 100%

Figura 23: El marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
Fuente: Tabla 04

Pregunta 24:

uS|
ENO

12; 100%

Figura 24: El marketing es un factor relevante o importante para la gestion de calidad
de su empresa
Fuente: Tabla 04
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0 Anexo 4:

Cronograma de actividades

Esquema del cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2019
N° Actividades SEMESTRE |
718910111213 |14|15|16
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto
al Jl
5 | Mejora del marco tedrico
y metodoldgico
6 | Elaboracion y validacién
del instrumento de
recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Recoleccion de la X
informacion
9 | Presentacion de X | X
resultados
10 | Analisis e Interpretacion X | X
de los
11 | Redaccion del informe X | X
preliminar
13 | Revision del informe final X
de la tesis por el Jurado
de Investigacion
14 | Aprobacion del informe X | X
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
15 | Presentacion de ponencia X | X
en jornadas de
investigacion
16 | Redaccion de articulo X | X
cientifico
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¢ Anexo 5 Presupuesto

Esquema del presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

CATEGORIA CANTIDAD PRECIO UNITARIO

Impresiones

Fotocopias

Empastado

Papel Bond A-4 (500 hojas)

SUMINISTROS

Lapiceros

SERVICIOS @ Uso del Turnitin

GASTOS DE  Recoleccion de datos

PASAJES  Asistencia a Clases

TOTAL DEL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)

CATEGORIA CANTIDAD PRECIO UNITARIO

Pension 1

Pension 2
SERVICIOS

Pension 3

Pensién 4

TOTAL DEL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE UNIVERSIDAD

TOTAL DE PRESUPUESTO GLOBAL DEL PROYECTO

2700.00

3086.50
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0 Anexo 6 Cuadro de MYPES encuestadas
NUMERO MYPE REPRESENTANTE O DUENO
01 BOTICA AMISTAD PAMELA MONTANO
02 BOTICA ANGEL ELVIS SANCHEZ VALVERDE
03 BOTICA FARMA SALUD LISZET URIOL MANTILLA
04 BOTICA BUENA SALUD NATALIA SANCHEZ BEDOYA
05 BOTICA FARMALOV S.A.C. ADMINISTRADORA
06 BOTICA COMPLEMENTARIA | GUILLEN RUIZ
07 BOTICA MI DIVINO JESUS URIAS RODRIGUEZ VACA
08 BOTICA NELLYFARMA NELLY MARGARITA GODOS
09 BOTICA DAMILFARMA JORGE CUZCO
10 BOTICA FARMALOV S.A.C. NOELIA LAVADO
(SEDE) SEVILLANO
11 BOTICA NATURAL FARMA \R(SSIIR\’II\((B['\J/IISZRENO
12 BOTICA BUENA SALUD GERENTE

PARA TODOS
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