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RESUMEN

En la investigacion Propuesta de mejora del sistema logistico para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias
del Jirdn Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete, 2020, se planted ¢Cual es la
propuesta de mejora del sistema logistico para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y
7, Imperial-Cafiete, 20207, cuyo objetivo general fue determinar la propuesta de
mejora del sistema logistico para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6y 7,
Imperial-Cariete, 2020, metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal, se aplicd una encuesta a toda la poblacion cuya muestra
fue de 10 propietarios , resultados del sistema logistico y gestion de calidad los mas
resaltantes:40% indicaron que muy pocas veces inspeccionan sus productos de alta
rotacion, 40 % expresaron que muy pocas veces hacen uso de la tecnologia para
obtener ventaja competitiva y el 40 % indicaron algunas veces analizan los
problemas y errores de las actividades de su negocio para luego solucionarlos. Se
concluye que requieren hacer cambios en este rubro para mejorar practicas desde que
adquieren la mercaderia hasta la venta para esto se tomara de modelos a la cadena de
valor de Michael Porter y el ciclo PHVA de Edwards Deming para optimizar la
competitividad y ofrecer un valor que atraiga a los clientes.

Palabras claves: calidad, ferreterias, gestion, logistica, MYPE, sistema.
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ABSTRACT
In the research proposal for improvement of the logistics system for quality

management in micro and small companies in the commercial sector, hardware
stores of Jirdn Sucre blocks 6 and 7, Imperial - Cafiete, 2020, it was raised what is
the proposal to improve the logistics system for quality management in micro and
small companies in the commercial sector, hardware stores of Jiron Sucre blocks 6
and 7, Imperial - Cariete, 20207, whose general objective was to determine the
proposed improvement of the logistics system for quality management In the micro
and small companies of the commercial sector hardware stores of Jiron Sucre blocks
6 and 7, Imperial-Cafete, 2020, quantitative methodology, descriptive level, non-
experimental design - cross-sectional, a survey was applied to the entire population
whose sample was of 10 owners, the most outstanding results of the logistics system
and quality management: 40 % indicated that they rarely inspect their high-turnover
products, 40 % express They found that they very seldom make use of technology to
gain competitive advantage and 40 % indicated that they sometimes analyze
problems and errors in their business activities and then solve them. It is concluded
that they require making changes in this area to improve practices from the moment
they acquire the merchandise to the sale, for this it will be taken from models to the
Michael Porter value chain and the Edwards Deming PHV A cycle to optimize

competitiveness and offer a value that attract customers.

Keywords: quality, hardware stores, management, logistics, MYPE, system.
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I INTRODUCCION

En un mundo globalizado y competitivo como el que se muestra actualmente,
en el sector comercio, existen muchisimas actividades distintas, pero el rubro de
ferreterias nos ofrece soluciones en pintura, electricidad, fontaneria, madera, jardin,
mecénica, adhesivos, decoracion, menaje, herramientas, herrajes, maquinaria,
seguridad laboral, drogueria, iluminacién, tornilleria, mobiliario, moquetas,
accesorios de bafio, perfileria, jardin, etc., esta actividad comercial ofrece muchas
soluciones a los problemas de construccion y necesidades del hogar y a todo tipo de
clientes como son los profesionales, particulares, bricoladores y otros, reciben
muchas sugerencias para su buen funcionamiento ya que es constante y generadora
de beneficios y siempre esta en busca de destacar entre sus competidores.

Ante todo esto el rubro emprendedor de ferreterias, que actualmente forma
parte de la dinamica econdmica del Per, estan generando siempre ventajas
competitivas sostenibles y de esta manera logran gestionar de manera eficiente sus
recursos economicos y humanos contribuyendo a la mejora socio- econémico del
entorno que las rodea.

A partir de lo expuesto se busca demostrar que mediante la aplicacion de los
procesos logisticos se solucionaran las distintas falencias que tienen ya que a diario
se ejecutan estos procesos que tienen cierto orden que involucra a la
comercializacion de los productos no se puede actuar a libre albedrio y de manera
espontanea. Todo lo contrario es necesario un estudio y planificacion previos para
mejorar un sistema de control de toda la actividad logistica de la empresa en si,

haciéndola lo més eficaz y eficiente posible y evitar ocasionar elevados costos, el



estudio de esta investigacion contribuird a la economia local y mejorara la gestion de
calidad.

Como enunciado del problema se planted: ¢Cual es la propuesta de mejora
del sistema logistico para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
(MYPE) del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial
— Cafiete, 20207, para lograr la resolucion del problema en la investigacion se tendra
un objetivo general que es determinar la propuesta de mejora del sistema logistico
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro ferreterias del Jirdn Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete, 2020 y los
objetivos especificos: describir las caracteristicas del sistema logistico en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y
7, Imperial — Cariete, 2020, describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jirén Sucre
Cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete, 2020 y elaborar la propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete, 2020.

Esta investigacion se justificd teéricamente mediante una recopilacion de
fuentes académicas y especializadas, de las cuales fue de vital importancia saber
sobre la situacion actual de las MYPE del rubro en estudio, asi como datos detallados
que fueron usados en este documento con informacion suficiente para elegir un
sistema logistico modelo para la gestion de calidad del rubro ferreterias, se justifico
de una forma préactica porque existe la necesidad del uso de un sistema logistico y
por ultimo todo este estudio tiene una justificacion metodoldgica porque se realizd

por medio del conocimiento de la ciencia a través de métodos cientificos, se



demostro su validez y confiabilidad para ser (til en otros trabajos de investigacion y
también para otros rubros de negocio.

La metodologia de investigacion fue con procedimiento cuantitativo, nivel
descriptivo con disefno no experimental — transversal, para la recoleccion de datos se
aplicd una encuesta a los propietarios de las ferreterias, que dieron una informacion
certera 'y veraz en cuanto a la realidad de los procesos realizados en sus empresas, la
muestra fue de 10 colaboradores para el estudio de investigacion.

Los resultados obtenidos en cuanto al sistema logistico el 50 % indicaron que
algunas veces los proveedores le proporcionan publicidad para tener fuerza de
ventas, el 50 % dijeron que muy pocas veces efectlan compras para tener stock de
productos de buena calidad y el 40 % expresaron que muy pocas veces hacen uso de
la tecnologia para obtener ventaja competitiva, en cuanto a gestion de calidad
tenemos el 50 % indicaron que algunas veces realizan cambios a través de la
tecnologia para mejorar sus actividades, el 40 % indicaron que casi siempre realizan
cambios de mejora establecidos en su planificacion y el 40 % indicaron algunas
veces analizan los problemas y errores de las actividades de su negocio para luego
solucionarlos.

Se concluye que requieren hacer cambios en sus actividades primarias y de
apoyo Ya que este rubro logra solventar necesidades basicas por esa razén tienen que
tener mejores practicas desde que adquieren la mercaderia hasta la venta de la misma
y para esto se tomara de modelo a la cadena de valor de Michael Porter, los cambios
que se realicen serviran para la organizacion y estructuracion de la mejora de la

calidad y productividad del negocio y para fortalecer esta mejora se utilizara el



modelo de ciclo PHVA de Edwards Deming para optimizar la competitividad y

ofrecer un valor que atraiga a los clientes.



I REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Internacionales

Quintero y Sotomayor (2018), sobre su estudio de investigacién Propuesta de
mejora del proceso logistico de la empresa Tramacoexpress CIA. LTDA del Cantén
Duréan cuyo objetivo fue desarrollar una propuesta de mejora del proceso logistico de
la empresa Tramacoexpress CIA. LTDA del Canton Duran, la metodologia que
emplearon fue una investigacion cualitativa — cuantitativa disefio descriptivo, el
instrumento aplicado fue una encuesta a los clientes y entrevista al gerente general,
jefe del area de logistica, auxiliar del area de logistica y jefe del servicio al cliente de
la empresa con el fin de evidenciar las causas del problema y oportunidades de
mejora.

El resultado de la encuesta referente a los productos que el cliente envia en la
empresa Tramacoexpress CIA. LTDA el 40 % de los clientes realizan envio de
electrodomésticos los cuales requieren de mayor espacio para el almacenamiento
dentro de las bodegas de la empresa, mientras que el 32 % de los clientes realizan
envios constantes de aparatos electronicos, los mismos que requieren la
manipulacidn necesaria y el control especifico en el proceso de zonificacion.

Llegaron a la conclusion gue los inconvenientes dentro del proceso logistico
de la empresa Tramacoexpress CIA. LTDA genera insatisfaccion del servicio
brindado, a través de los indicadores de gestion alcanzaron medir el desempefio de
varios procesos que se llevaron a cabo dentro del area logistica para reducir errores y
encontrar posibles soluciones para los mismos con el fin de dar respuesta inmediata

para los requerimientos del cliente.



La investigacion considera que la estructuracion de un proceso logistico debe
tener muy claramente desarrollado o gestionar adecuadamente las actividades
relevantes como son cumplir con el envio y recepcion de las encomiendas que estan
en crecimiento, si este proceso se desarrolla de una forma eficiente debe de dar como
resultado una atencion optima entregando al cliente en el lugar y tiempo estipulado.

Torres y Lavayen (2017), en su tesis titulada Disefio de un sistema de gestion
de calidad segun las Normas ISO 9001:2015 para una empresa textil de la ciudad de
Guayaquil formularon el objetivo general de disefiar un sistema de gestion de calidad
para una empresa textil en la ciudad de Guayaquil, la metodologia que utilizaron para
esta investigacion fue de tipo descriptivo con estudio en campo y los datos obtenidos
de naturaleza exacta de la poblacion donde fueron extraidos en un numero de 96
personas.

El resultado de la encuesta en relacion a la planificacion el 55 % respondieron
que no planifican las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades por
la falta de politicas relacionadas a un sistema de gestion de calidad, el 36 % lo realiza
parcialmente y por ultimo el 9 % si lo ejecuta.

Conclusion: fomentaron la implementacion del manual de calidad,
presentaron propuestas con los correspondientes items del manual de funciones,
manual de procedimientos e instructivos con el fin de establecer, ejecutar y optimizar
los recursos propuestos para lograr una plena implementacion del sistema de gestién
de calidad.

El autor busca que la empresa se oriente a los cambios acelerados del mundo
empresarial fabril por eso optimizar su implementacion de instructivos para obtener

ganancias seria el perfeccionamiento indicado para gestionar integramente sus



sistemas que lo compone, de esa forma brindar un mejor producto de calidad a sus
clientes seria un diferenciador clave de una empresa buena.

Medina y Sanchez (2016), en su tesis Plan de mejoramiento logistico para
los procesos de almacenamiento y despacho de la empresa Construvarios S.A.S. su
objetivo fue formular e implementar un plan de mejoramiento logistico para los
procesos de almacenamiento y despacho de la empresa Construvarios S.A.S.
dedicada a la comercializacion de articulos y prestacion de servicios en el sector de
la construccion y ferreteria. La metodologia empleada fue la entrevista a los
responsables de la empresa y realizo la recoleccion de datos mediante cuestionariosy
se proceso su validacion y evaluacion de los mismos.

Resultado de procesos de medicion que logro a nivel general fue de afianzar
el manejo de la tabla de indicadores donde se inicia las estrategias para lograr las
metas, todo esto favorecid al Gerente General para medir el desempefio de su equipo
de trabajo, esta tabla ilustra el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Se concluyé que el desarrollo de las propuestas a partir del diagnéstico de sus
procesos logistico permitio establecer planes integrales definidos a corto y mediano
plazo, el plan de mejoramiento fue la propuesta de medicién y control, inversion
econdmica y mejoramiento de los procesos de almacenamiento y despacho.

En este estudio observamos que se enmarca fundamentalmente los
indicadores de gestion en almacenamiento y despacho, esto nos indica la demanda y
el nivel de la empresa para responder eficientemente con las necesidades de sus
clientes, es esencial contar también con una informacion en linea, veraz y oportuna

como lo es el software que visualiza la situacion global de todo el negocio.



Molina (2015), realiz6 un estudio respecto a la Planificacion e
implementacion de un modelo logistico para optimizar la distribucion de productos
publicitarios en la empresa Letreros Universales S.A., estudio cuyo objetivo general,
fue planificar e implementar un modelo logistico para optimizar la distribucion de
productos publicitarios en la empresa Letreros Universales S.A., la metodologia
utilizada fue descriptiva, deductiva, cuantitativa y se emple6 la técnica de la
encuesta, entrevista y el instrumento del cuestionario a una muestra de 45 clientes y
de 10 trabajadores.

Resultado con relacion a la importancia del factor logistico en la empresa el
40 % sefiala que son los inventarios, el 30 % sefiala que es la entrega de productos al
cliente y el 30 % la compra de productos donde se evidencia que es el inventario con
la entrega de los productos es clave para la produccion continuando con las
proyecciones de esta forma no hay retrasos y se evitara que los clientes busquen a la
competencia por su insatisfaccion.

Llego a la conclusion que la no planificacion adecuada en la compra de
materias primas ni de las rutas de transporte para los bienes que la empresa
comercializaba afectaron en gran manera el flujo de proceso productivo de la
empresa.

En este estudio vemos que tan importante es la gestién de compras para las
empresas Y la distribucidn si no se tiene un adecuado control se afecta la
administracion y operacion del negocio, si este proceso se administra bien se puede
generar ahorro para contribuir con la rentabilidad y el desarrollo del negocio si se
realiza bien este proceso todo estard mejor organizado y la confeccidn se realizara de

la mejor forma posible, por esa razon se debe implementar un modelo logistico.



Contreras y Galvis (2015), en su tesis Propuesta para el disefio del sistema
logistico en la empresa A.B. Confort LTDA. Tuvo como objetivo general disefiar un
sistema logistico que permita aumentar los niveles de servicio al cliente, la
productividad y la competitividad en la empresa A.B. Confort Ltda., el objetivo
especifico diagnosticar el estado actual de la gestion de la cadena de suministro.
Metodologia diagnostico cualitativito, usando un check list y el FODA, y un
diagnostico cuantitativo, usando el analisis de flujo de valor (VSM), se pudo
establecer los puntos criticos.

Resultado con diagrama de Pareto de las entregas incompletas (60.2 %), eran
parciales debido a la falta de materia prima, de las entregas realizadas tarde la gran
mayoria aproximadamente (60 %), se generaban por no disponer de materia prima y
un porcentaje menor de entregas que se realizaban tarde debido a pedidos urgentes e
inesperados.

Conclusion: el analisis de los inventarios y planteamiento de la gestion se
plantea realizarlo inicamente para los materiales clase A y dentro de ellas se
describio el uso del diagrama de Pareto.

En este estudio el investigador desea implementar un disefio para la gestion
de actividades logisticas que contribuya a generar competitividad a partir de un
disefio adecuado y aplicacién en la logistica de la empresa, este disefio esta acorde a
las nuevas tendencias y mejora continua de la tecnologia ademas propone implantar
principios para tener mejores lugares de trabajo bien organizados, limpios y

ordenados con todo esto se optimizara la productividad.



2.1.2 Nacionales

Chapilliquen (2019), en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y satisfaccion al cliente en las MYPE del sector comercio rubro ferreterias
en la Avenida Piura - Distrito de Tumbes, afio 2019. Formul6 el siguiente objetivo
de investigacion: determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion
del cliente en las MYPE del sector comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura -
Distrito de Tumbes, afio 2019. Utilizo una metodologia de investigacion de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una
poblacion de diez (10) MYPE y con una muestra de 68 clientes, aplicando la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos determino que los
principios para ofrecer un producto de calidad, la empresa hace un estudio de las
condiciones economicas de sus clientes para poderles ofrecer un producto, teniendo
en cuenta la comunicacién, la motivacion y el liderazgo por parte de los miembros de
la empresa para llegar a sus clientes.

Resultado de la variable gestion de calidad del indicador calidad de la Tabla 1
la empresa ofrece un producto de buena calidad, SI respondieron el 88 % (60
clientes) y NO manifestaron el 12 % (8 clientes); del indicador control la Tabla 2 la
empresa controla el buen estado y manipulacion de cada producto que ofrece al
cliente SI declararon el 66 % (45 clientes) y NO expresaron 34 % (23 clientes).

Concluye que para determinar las caracteristicas de satisfaccion de los
clientes la empresa se enfoca en la buena calidad e higiene del producto, de igual
manera considero que la atencion al cliente es parte fundamental para su bienestar.

El estudio busca las diversas alternativas para enriquecer los requerimientos
del publico, ya que no es un tema nuevo al contrario la calidad en el servicio al

cliente en las empresas es una ventaja por tal razon se debe de dar mejor trato, mejor
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atencion al momento de vender un producto, este debe de ser confiable, de calidad,
precio justo, con innovacion todo esto tiene que ver con las exigencias del cliente.

Rojas (2019), en su tesis Sistema de gestion logistico para la satisfaccion de
los clientes de la ferreteria El Tambo EIRL, cuyo objetivo fue implementar un
sistema de gestion logistico para alcanzar la satisfaccion de los clientes. Metodologia
es de disefio transversal, correlacional causal, poblacion duefios, colaboradores y
clientes que visitaron la ferreteria El Tambo EIRL, muestra no probabilistica con un
total de 50 entrevistados de los cuales 20 corresponden a duefios y colaboradores y
30 a los clientes, la técnica e instrumento de recoleccion fue la entrevista mediante
las encuestas con cuestionario estructurado.

Los resultados obtenidos evidencia que la mayoria de clientes estan muy
satisfechos con la dimension que comprende el aprovisionamiento (compras) del
sistema de gestion logistica. Sin embargo, existe un determinado nimero de clientes
que califican a dichos elementos como regular y deficiente.

Concluye que el desarrollo del sistema de gestion logistico por la ferreteria el
Tambo EIRL, influye directamente en la satisfaccion de los clientes, debido a que
existe una relacion directa entre ambas variables, de esta manera la empresa
incrementara el nivel de ventas y mejorara su rentabilidad.

El escrito realizado por el autor es dar solucion al sistema logistico, esta
gestion se realiza con el fin de ofrecer mejor respuesta a las necesidades de las
empresas dedicadas a esta actividad rubro ferreteria, hay cambios de fuerte impacto
por tal razdn se debe adoptar nuevas actividades que permitan aumentar la
productividad y ser competitivos, todo esto impulsa la evolucion y desarrollo, para

lograr el éxito de calidad que sera definido por los clientes porque de ellos depende
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que se pueda vender los productos de acuerdo a sus necesidades y expectativas si
esto no se toma en cuenta se caera en tener ventas bajas.

Ldpez (2017), en su trabajo de investigacion Propuesta de un sistema
logistico para incrementar la rentabilidad de la empresa Constructora Selva Andina
S.A.C., Bagua Grande — 2017. Cuyo objetivo general fue proponer un sistema
logistico para incrementar la rentabilidad de la empresa Constructora Selva Andina
S.A.C., Bagua Grande — 2017, con una metodologia de investigacion descriptiva y
propositiva, no experimental y teniendo como poblacion y muestra a los diez
trabajadores de la empresa.

Resultado del analisis de la situacion actual de la logistica en la empresa
Constructora Selva Andina S.A.C Bagua Grande — 2017, en la tabla 5 se encuentran
materiales innecesarios para el trabajo, el 100 % de encuestados respondieron que
estan totalmente de acuerdo y en la tabla 6 hay productos defectuosos, mezclados
con productos de buen estado, el 60 % mencionaron de acuerdo y 40 % declararon
desacuerdo.

Concluye que la empresa no cuenta con un software del tipo ERP, es
propuesta en la investigacion que tenga caracteristicas basicas para evitar las
deficiencias en el control de inventario, etiquetado de bienes, seleccion de
proveedores, seleccién de personal y otros.

El autor quiere demostrar que la rentabilidad depende de un sistema logistico
esto por ser provechoso ya que da gran cantidad de beneficios porque se tendra
materiales con menor costos de la misma calidad pero a un precio menor que la
competencia, si se centra los esfuerzos de mejorar el sistema se tendra la posibilidad

de gastar menos dinero y esfuerzo y finalmente ofrecer el mejor servicio al cliente
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que se sienta satisfecho ya que las empresa se debe a los usuarios y por ende trabaja
para ellos.

Tafur (2018), realizo una investigacion denominada La Gestion logistica de
las MYPE del sector industrial de la Regién Puno en el afio 2018. Tuvo como
objetivo describir como es la gestion logistica de las MYPE del sector industrial
manufacturero de la region Puno en el afio 2018 para ello utilizo un método de
investigacion cientifica de enfoque cuantitativo, descriptivo con disefio no
experimental. Utiliz6 135 MYPE del sector industrial manufacturero de la region
Puno para analizar la variable en mencion.

Resultado del analisis descriptivo de la dimension gestion de compras y
aprovisionamiento en la tabla 14 se observa que el 56.3 % respondieron estar en
desacuerdo con el uso y practicas de los procesos, actividades y documentacion en la
gestion de compras y abastecimiento como: requerimiento, cotizacion, seleccion del
proveedor y otros, el 34.1 % mencionaron en total desacuerdo y el 9.6 %
respondieron si hacer uso de las préacticas.

La conclusion fue la siguiente: la gestion logistica es el resultado del analisis
y aplicacion de la gestion de aprovisionamiento y compras, gestion de almacén y
produccidn, gestion de inventarios y flujo de informacion; y gestién de distribuciony
servicio al cliente. Estos, vendrian a ser los pilares fundamentales para una adecuada
gestion logistica de las MYPE industriales manufactureras de la regién Puno.

El estudio pone énfasis de que tan importante es la gestion logistica para
poder competir y dar producto de calidad, gracias a los servicios logisticos se
manejaran mejor los tiempos programados, a ser puntuales en las entregas es ahi que

estas industrias deben de tener la tendencia de evolucion en materia logistica
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esforzandose a fortalecer este desempefio y poder ser frente a los grandes desafios
que se presentan en la industria como son avances en la tecnologia, optimizacion de
los procesos y eficientes en los disefios de la produccion.

Picdn (2017), en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de Calleria, afio 2017,
tiene como objetivo principal determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing, en las MYPE del sector comercial ferreterias, del distrito de Calleria, afio
2017. Se desarrollo la investigacion bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — correlacional - no experimental. Para tal efecto, aplico un cuestionario
estructurado de 19 preguntas mediante la técnica de encuesta a 27 emprendedores de
MYPE de ferreterias.

El resultado de la variable gestion de calidad y marketing en la tabla 7 sobre
si sabe conducir la administracion con una gestion de calidad el 37 % respondieron
SI'y 63 % mencionaron NO, en la tabla 13 esté al tanto de los pasos de su
competencia el 74.1 % declararon SI el 25.9 % mencionaron NO.

Concluye: Desconocen la administracion con gestion de calidad. No utilizan
herramientas de gestion, ni identifican su mision y vision de su organizacion. Esto
limita identificar oportunidades de mejora en el analisis de procesos que no realizan,
aplican un marketing empirico, sin técnica. Buscan alcanzar un posicionamiento de
mercado, pero sin identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen.

En el estudio el autor quiere definir correctamente las necesidades para tener
comunicacion con las expectativas que el publico quiere o desea, todo esto garantiza
la correcta venta con su entrega a tiempo y haber recibido las recomendaciones

adecuadas del uso de lo que el cliente compra, al realizar todas las actividades se
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observa como el marketing contribuye a la gestion de calidad y a la satisfaccion del
cliente. Si la empresa quiere tener posicion en el mercado debe identificar los
atributos de sus productos, tener estrategia para las ventajas competitivas todo esto se

logra con el marketing.

2.1.3 Locales
Quispe (2020), en su estudio sobre Propuesta de mejora en la gerencia

estratégica para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes, caso: “Bodega Sueng”, Cariete — 2019 tuvo como
objetivo, elaborar la propuesta de mejora de la gerencia estratégica para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, caso:
“Bodega Sueng”, San Vicente de Canete — 2019. La metodologia que utilizé fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio de investigacion transversal-no
experimental; con una poblacion compuesta de 90 micros y pequefias empresas
sector comercio rubro abarrotes en el distrito de San Vicente, pero la muestra solo
fue constituida por los 9 trabajadores de la Bodega Sueng. La técnica que aplico a su
investigacion fue la encuesta y el instrumento de recoleccion fue el cuestionario.

Los resultados obtenidos mostraron que el 100 % de los encuestados opinan
que la bodega no cuenta con un plan operativo para cada area, el 100 % que la
bodega no utiliza normas y politicas disefiado para alcanzar las metas y objetivos.

Su conclusion fue la siguiente: capacitacion a los trabajadores de la Bodega
en temas de gerencia estratégica, con la finalidad de mejorar en sus areas de trabajo y
motivar a los trabajadores a través de programas de incentivos.

El autor en este estudio hace énfasis de la aplicacién de la gerencia estratégica

mediante la capacitacion orientada en ampliar los conocimientos al personal esto
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ayuda al buen desempefio en las exigencias y competitividad del rubro, todo el
personal debe estar comprometido al cambio, saber exactamente objetivos, metas,
fortaleza, debilidades para la rentabilidad del negocio.

Rodriguez (2019), segln su tesis denominada Gestion logistica y
competitividad de las MYPE del sector construccion, Distrito de San Marcos,
Provincia de Huari, 2019. Cuya metodologia empleada fue la investigacion de tipo
aplicada, de nivel explicativo, de disefio no experimental, y de enfoque mixto con
una poblacion de 27 gerentes de las MYPE del sector construccion.

Resultado respecto a la gestion logistica 74.1 % manifestaron que el
seguimiento y recepcion de las compras que se realizan no son adecuados, el 77.8 %
dijeron que los productos recepcionados no cumplen con los requerimientos de la
empresa y el 70.3 % de los encuestados declararon que no se realiza proyecciones de
demanda para la gestion de inventarios.

La conclusion del estudio obtenido determind que con un valor de p < 0.05,
se acepta la hipotesis alterna, asi también se determind el grado de correlacion entre
las variables teniendo un valor de 0.806, esto quiere decir que si existe una relacion
positiva alta.

En el estudio realizado por el autor da la importancia debida a la gestion
logistica que es la que abarca toda la organizacion, las actividades comienza desde
que se recibe los materiales hasta la entrega al cliente, todo esto mediante la
planificacion y coordinacion se evitara todas las falencias del negocio ya que para ser
competitivo debe caracterizarse en tener un nivel deseado de servicio y calidad al
menor costo posible de ello depende el valor agregado que se brinde a los clientes

para la satisfaccion de sus necesidades.
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Lava (2019), en su tesis Propuesta de modelo de gestion de la logistica para
las MYPE productoras de mandarina del distrito de Huaral de la provincia Huaral,
con el objetivo de aumentar su productividad mediante la aplicacion de la gestion por
procesos, objetivo presentar una propuesta que contribuya a la economia de las
empresas productoras de mandarina, su metodologia fue realizada con la técnica de
muestreo probabilistico estratificado, se utilizd un muestreo aleatorio simple, su
muestra fue en un numero de 67, se realizo la técnica de recoleccion de datos: la
entrevista mediante la encuesta, tipo de investigacion es exploratoria.

Resultado para determinar la situacion de las empresas productoras de
mandarina para emplear los procesos adecuados, en la figura 25 porcentaje de
empresas que cuentan con almacén el 83.30 % no cuentan con almacén por temor a
sufrir robos, por otro lado, el 12.7 % de ellas si cuentan con un almacén porque
consideran que el producto debe estar almacenado en lugar fresco y no al aire libre.

Conclusion las MYPE pueden alcanzar competitividad sostenible en el
tiempo en base a la aplicacion de la gestion por procesos incrementando de esta
manera la productividad.

El proposito del estudio es mejorar de una forma eficaz los procesos que
viene a ser un sistema completo para lograr los objetivos de las empresas productoras
de mandarina estas deben organizarse y gestionar sus actividades, hacer el
seguimiento, medicion y que recursos seran necesarios para de esta forma llegar a
sus metas trazadas y de esta manera lograr la productividad.

Parihuaman (2019), en su tesis titulada Gestion de calidad y competitividad
de las MYPE del sector servicios - rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar las principales caracteristicas
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de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicios - rubro
restaurantes del distrito de Huacho, 2018. Tiene un tipo béasico de enfoque
cuantitativo, descriptivo- correlacional, no experimental y transversal. La poblacion
de estudio fue 510 MYPE rubro restaurantes con una muestra de 117, utilizo la
técnica de la encuesta y de instrumento fue el cuestionario estructurado.

Resultados: 40 % siempre vigilan el proceso de servicio de restaurantes para
que operen con efectividad, el 60 % siempre desarrollan estrategias para que
prevengan la amenaza de los nuevos competidores, el 80 % casi siempre tiene
conocimiento de posibles servicios que pueden ser sustituidos por el servicio que
ofrece.

Conclusion: la gestion de calidad y competitividad son elementos importantes
para el buen direccionamiento de las empresas, sin embargo, los restaurantes no
estan ejerciendo correctamente la aplicacion de estos términos ya que buscan cero
errores en el proceso de servicio que ofrecen.

En el estudio de investigacion el autor propone que a través de un modelo
estratégico de Michael Porter conocer a la competencia y elaborar una estrategia de
negocio en el rubro, es relevante la aplicacion ya que se puede analizar el equilibrio:
cliente, proveedor y competidor, si bien es cierto si se cuenta con este modelo
podemos determinar la rentabilidad maximizando los recursos y superar a la
competencia.

Angeles y Diaz (2018), en su tesis Propuesta de un proceso logistico
aplicado a las MYPE del subsector de elaboracion y conservacion de frutas,
legumbres y hortalizas de Lima Metropolitana para la mejora de la productividad y

competitividad. Objetivo: plantearon una propuesta que se desarrollara con el fin de
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mejorar las competencias de estas empresas mediante la gestion por procesos.
Metodologia entrevista a cada empresa para conocer sobre las MYPE, se realiz6 una
encuesta a todas las empresas del rubro en estudio.

Resultado de la distribucion de entrega de pedidos, grafico 32 frecuencia de
los errores por la mala planificacion el 57 % de las empresas informo la deficiencia
del proceso de planificacion ocurre 2 veces cada 3 meses, el 29 % indico solo 1 vez
en un tiempo determinado y el porcentaje restante no opina, razén por la cual se debe
de dar importancia al proceso que compromete a los transportistas y a los clientes
que esperan la llegada de su pedido.

Conclusion: lo elaborado logra un impacto positivo en las MYPE, va a
generar una mejora en el control de sus procesos logisticos, se determiné realizar la
gestion en sus procesos, lograran reducir sus costos y perdidas, su implementacion
requiere tener un mayor tiempo y recursos necesarios, de modo que les ayude a ser
mas competitivos y aporten al crecimiento del pais.

El autor en su estudio busca la organizacion orientado a la vision del cliente,
esto realizando gestionar los procesos en forma estructurada como base a la propia
empresa con herramientas que pueden mejorar y determinar los flujos de trabajo para
hacerlos més eficientes y adaptados a las necesidades de los clientes cuidando
siempre las relaciones entre comprador y proveedor.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Sistema Logistico

Kalenatic, Gonzélez, Lopez y Arias (2009), define como sistema logistico al
conjunto de sistemas de apoyo que interacttan con los sistemas centrales y con el
entorno de la organizacién. Compuesto por todos los sistemas de apoyo

interactuantes en la organizacion, ya se encuentren en el interior o en el exterior de la
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firma, y por su ente coordinador, que tiene como mision gerenciar y regular los ya
mencionados sistemas de apoyo, y es también el encargado de optimizar su
desempefio y darles cohesion durante el desarrollo del ciclo logistico (pags. 273,
274).

Un sistema logistico eficiente y efectivo permite la especializacion del trabajo
y la separacion geografica de las zonas de produccién y consumo potenciando la
competencia de mercados distantes. Los costos logisticos tienen un efecto profundo
en la estructura econémica de un pais y a nivel mundial. Los avances de la logistica
han consolidado en diferentes épocas, diferentes divisiones internacionales del
trabajo. Asi, como las regiones de una misma nacion se especializan en ciertos
productos, también los paises se especializan en el marco de una globalizacion del

comercio. (Antun, 1993, pag. 12)

2.2.1.1 Indicadores de gestion logistica

El funcionamiento del sistema logistico de la empresa debe ajustarse a
esquemas avanzados y con una elevada formacion del personal, lo cual se refleja en
el incremento de la competitividad de la misma. Es por eso que la organizacion
muestra indicadores con niveles comparables internacionalmente y que reflejan la
capacidad del sistema logistico. Los principales indicadores que caracterizan la
competitividad del sistema logistico y los niveles que en ellos muestran las empresas
lideres en paises desarrollados como Japon, Francia, Estados Unidos o Alemaniason:
e Inventario promedio/Ventas = 20,0 %

e Costo logistico/Ventas = 5,1 %
e Oportunidad en los aprovisionamientos = 90,0 %

e Oportunidad en los suministros a los clientes contra pedidos = 90,0 %
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e Oportunidad en los suministros a los clientes contra almacén = 88,0 %

e Suministros perfectos de los proveedores = 89,5 %

e Suministros de pedidos perfectos a los clientes= 95,0 %

e Ultilizacion de las capacidades de produccion = 80,0 %

e Ultilizacion de las capacidades de almacenaje = 90,0 %

e Cobertura del inventario de productos terminados = 21 dias

e Cobertura del inventario de materia prima y materiales = 43.5 dias (Ballesterosy
Ballesteros, 2004, pag. 205).

2.2.1.2 Enfoques que tributan a la modelacion multicriterio en lossistemas
logisticos

Segun Vega, Lao y Castellanos (2016), en la actualidad no se considera tan
importante el tamafio de las empresas, sino el nivel de competitividad al que estén
dispuestas a lograr. La posicién competitiva de una empresa esta muy condicionada
por la competitividad de todos los protagonistas de la cadena de suministros de la
que esta es parte. Es comun el escuchar que los procesos de produccion, con una
reduccion de costos asociados a la logistica, definitivamente marcaran la pauta para
el posicionamiento de las organizaciones en un marco donde impera la Globalizacion
Neoliberal. La practica de la logistica viene desarrollando actividades y funciones
gue quizas en el pasado resultaron suficientes. No obstante, en el contexto de
negocios de altos volimenes y bajos margenes, se hace indispensable el desarrollo e
implementacién de nuevas formas de organizacion que permitan aumentar la

productividad de los recursos de las empresas. (pag. 89)
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2.2.1.3 Los costes logisticos
El propdsito de la logistica es hacer frente a la demanda ofreciendo calidad y

servicio al menor coste.

Denominaremos costes logisticos al gasto total generado por las actividades
de mantenimiento logistico. Un coste alto reduce el mercado, sobre todo en un
mundo globalizado donde todas las empresas pueden acceder a proveedores de
cualquier pais. Si el coste es bajo habra que considerar ademas factores tales como
tiempo, calidad y cantidad.

Los costes logisticos no son iguales en todas las empresas. Van a depender de
una serie de factores como el valor de la mercancia, los procesos de produccion, los
costes financieros asociados a mas servicios, los flujos de transporte, los sistemas de
optimizacion y los sistemas de control.

Sin embargo, puede afirmarse que existen costes indirectos que producen una

pérdida de valor real y que estan asociados a varias situaciones, como, por ejemplo:

Utilizacién de modelos obsoletos que no estan adaptados a las nuevas

tecnologias.
e Roturas de stocks y sobre stocks.
e Manipulaciones que producen deterioros.
e Disminucion de existencia motivada por robos y por otras causas.
e Falta de control que repercute en devoluciones excesivas y rectificaciones.
e Retrasos, urgencias y mala gestion de tiempos.
e Deficiente organizacion generadora de conflictos contables.

e Mala imagen y carencias en la atencién al cliente. (Bastos, 2007, pags. 6, 7)
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2.2.1.4 Fases del diagnostico del sistema logistico

Usando la planeacion estratégica y el modelo de sistema viable como

alternativas para el diagndstico, se presentan las siguientes fases

1.

2.

2.2.2

Identificar las condiciones internas y externas.

Definir la identidad del sistema de logistica.

Alinear el sistema de logistica a la estrategia corporativa.
Elaborar un diagndstico organizacional.

Realizar un diagndstico administrativo.

Realizar un diagndstico sistema de informacion y comunicacion.

Construir un modelo formal del sistema de logistica (Velasquez A., 1999,

pag. 62)

Logistica empresarial

Carro y Gonzales (s.f.), nos dice que en la actualidad la cadena de conduccion

de suministros es uno de los contenidos mas trascendental en cualquier comercio ya

que se conoce el enfoque integral de flujos de informacién, materiales y servicios de

los vendedores de materias primas a través de fabricas y depdsitos con un manejo

total bien preciso hasta el cliente final. Se focaliza sobre aquellas actividades basicas

que una empresa debe realizar cada dia para satisfacer la demanda; por esta razon se

toma siempre en cuenta el funcionamiento real de la proyeccidn, la planeacion total,

el manejo de inventarios y una buena programacion de la produccion. (pag. 1)

Se puede decir con exactitud que los profesionales en el campo de la logistica

tienen interés de imponer las ventajas de su sector considerando datos e informacion

que dependeréa de una interpretacion con conocimiento.
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La logistica, no es un tema nuevo desde el punto de vista de los especialistas
en el campo con una trayectoria en la direccion de empresas. Pero sabemos que para
muchas empresas resulta de mucho beneficio con considerable ventaja aun recién

inicie sus actividades. (Carro y Gonzales, s.f. pag. 1)

2.2.3 Cadena de valor de Michael Porter
Para conocer la importancia de la logistica en la cadena de valor de Michael

Porter, es necesario familiarizarse con la propuesta como tal. Porter propuso la
cadena de valor como una importante herramienta para identificar las fuentes de
generacion de valor agregado al cliente, mediante la clasificacion y organizacion de
los procesos o actividades del negocio. (Riquelme, 2019)

Cada empresa desarrolla actividades para disefiar, producir, comercializar y
apoyar a su producto o servicio. La cadena de valor de Porter identifica algunas
actividades estratégicas de la empresa, incluyendo la logistica, a través de las cuales
se puede generar valor para los clientes.

Estas actividades se categorizan de la siguiente manera:

Actividades primarias

Se refieren a la creacion fisica del producto, venta y servicio postventa.

1. Logistica interna

Comprende la recepcion de insumos y materiales, almacenaje y redistribucién
de los insumos y materiales necesarios para elaborar productos, manejo y control de
inventario y devoluciones a proveedores. Cuando hay mayor eficiencia de logistica
interna, mayor es el valor generado en la primera actividad.

2. Operaciones (produccion)
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Produccion, embalaje, reparacién/mantencion de equipos y control de calidad.
Consta del procesamiento de las materias para transformarlas en el producto final.
Mientras mas eficientes sean las operaciones mas dinero puede ahorrar la empresa,
influyendo en el valor agregado del resultado final. (Riquelme, 2019)

3. Logistica externa

Almacenaje de bienes producidos, procesamiento/programacion de pedidos,
programacion y operacion de vehiculos de despacho. Esta actividad abarca desde el
almacenamiento de los productos terminados hasta la distribucion del producto. En
esta fase el producto sale de produccion y se distribuye a mayoristas, distribuidores o
consumidor final.

4. Marketing y ventas

Promocion/publicidad, ventas, fijacion de precios y seleccidn de canales de
distribucién. Actividades mediante las cuales se da a conocer el producto. En esta
fase se debe tener cuidado con los gastos de publicidad, como parte fundamental e
impulsadora de las ventas. (Riquelme, 2019)

5. Servicio

Instalacion, reparacion y suministro de repuestos, entrenamiento en uso del
producto y manejo de quejas y reclamos. Incluye la postventa o servicio de
mantenimiento, realza el valor del producto, a través de garantias.

Algunas de estas actividades primarias pueden ser tan extensas y/o complejas,
que podrian ser subdivididas en caso de ser ello necesario para el analisis, en especial
en la fase de blsqueda de ventajas competitivas.

Actividades secundarias

Son las actividades de apoyo que sustentan las actividades primarias.
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1. Infraestructura de la organizacion

Direccidn general, sistemas de planificacion, gestion financiera y contable,
manejo de aspectos legales y gestion global de la calidad. Actividades de apoyo al
funcionamiento general de la empresa, como la planificacion y contabilidad.

2. Recursos humanos

Reclutamiento y seleccion de personal, evaluacién del personal, sistemas de
recompensa, capacitacion y desarrollo; y relaciones laborales internas. Actividades
referentes a la fuerza laboral, captacién, contratacion y motivacion del personal.

3. Investigacion y desarrollo

Conocimiento experto, procedimientos e insumos tecnologicos. Obtencion y
mejora de la tecnologia. (Riquelme, 2019)

4. Abastecimiento

Compra de materias primas e insumos, compra de suministros y compra de
otros activos. Actividades para la busqueda y compra de los materiales.

Puesto que en un caso especifico podrian existir dudas respecto a cuanto vale
la pena disgregar las actividades dentro de la cadena de valor, Michael Porter plantea
que las actividades deben ser aisladas y separadas cuando:

e Tengan distinto potencial de reduccion de costos.
e Tengan un alto potencial en la diferenciacion.
e Representen una parte importante o creciente del costo
Margen
El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos
por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

(Riquelme, 2019).
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2.2.3.1 Cadena de valor y estrategias genéricas
Michael Porter propuso el concepto de cadena de valor para identificar

formas de generar méas beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja
competitiva. Este concepto radica en hacer mayor esfuerzo para lograr la fluidez de
los procesos centrales de la empresa, lo cual implica una interrelacion funcional que
se basa en la cooperacion.
Entre los procesos centrales se encuentran:

e Desarrollo de nuevos productos.
e Administracion de inventarios (las materias primas y los productos terminados en

los lugares correctos y en el momento correcto).
e Tramite de pedidos y de entrega.

e Servicio a clientes (Lora, 2004, pag. 45).

2.2.3.2 Ventajasy desventajas del analisis de la cadena de valor

Segun (Bilbao, 2018), refiere que el analisis de la cadena de valor tal y como
lo plantea Porter, constituye una herramienta de analisis capaz de ofrecer una serie de
ventajas para lograr esa estrategia empresarial que, entre otros objetivos, diferencie
socialmente a la compafiia de las demas. Estas ventajas son:

1. Elanalisis de la cadena de valor puede jugar un papel instrumental en la
deteccidn de problemas organizativos, tacticos y estratégicos relacionados con el
negocio.

2. Laherramienta ayuda a las empresas a apreciar las posibles fuentes de ventaja
competitiva.

3. El'marco estratégico se puede aplicar a cualquier tipo de negocio,

independientemente de la industria y el tamafio del negocio. (Bilbao, 2018)
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No obstante, este analisis, como constituye un marco teorico, presenta una
serie de desventajas ya que el concepto de cadena de valor no esta exento tampoco de
limitaciones. Estas desventajas o limitaciones son en base al andlisis de la cadena de
valor:

1. El marco asume que es posible lograr una separacion clara de las operaciones de
la compafiia en diferentes actividades primarias y de apoyo. Este puede no ser el
caso en la vida real teniendo en cuenta el aumento del nivel de complejidad de las
operaciones comerciales.

2. Laaplicacion de la herramienta en la practica puede ser un proceso
excesivamente lento, ya que requiere un analisis exhaustivo de todas las
operaciones comerciales.

3. Puede ser dificil encontrar toda la informacion requerida para realizar un analisis
de la cadena de valor de manera adecuada.

4. En la mayoria de las industrias es inusual que una Unica compariia realice todas
las operaciones descritas en la cadena de valor de Porter, es lo que él llamaba
“sistema de valor”. Se da con mucha mas frecuencia el supuesto las compafias
formen eslabones de una cadena de valor global que integre diferentes
actividades o departamentos llevados a cabo por diferentes empresas. (Bilbao,

2018)

2.2.3.3 Los pasos a seguir para la construccién de una cadena de valor

Se resume entonces en:
1. Disefar la cadena de valor: de forma que todo lo que se realiza dentro de la
empresa quede capturado dentro de una de las actividades de valor. El principio

béasico para la division de actividades es aislarlas cuando: (1) tengan economias
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diferentes, (2) tengan un alto potencial de impacto de diferenciacién, o (3)
representen una parte importante o creciente del costo. (Olmedo, Olmedo,
Plazaola, s.f.)

Examinar las conexiones: La cadena de valor no es una coleccion de actividades
independientes, sino un sistema de actividades interdependientes. Los eslabones
0 conexiones son las relaciones entre la forma en que se desempefia una actividad
y el costo o desemperio de otra. Por lo tanto, los mismos eslabones pueden llevar
a la ventaja competitiva de dos maneras: optimizacion y coordinacion. Los
eslabones pueden reflejar también la necesidad de coordinar las actividades.
Optimizando eslabones incluso se puede lograr eliminar actividades innecesarias.
(pag. 3)

Utilizar el benchmarking para hacer comparaciones con los competidores.
Evaluar el sistema de valor completo: los eslabones entre la cadena de valor de la
empresa y la de los proveedores puede proporcionar oportunidades para que la
empresa aumente su ventaja competitiva, coordinandolos y optimizandolos en
funcion de que ambos ganen de esa relacion. Los eslabones de canal son
similares a los de los proveedores. El valor del canal representa con frecuencia
una gran parte del precio de venta para el usuario final. Hay muchos puntos de
contacto entre la cadena de valor de la empresa y las de los canales, como ser
fuerza de ventas, entrada de pedidos y logistica externa. Como con los
proveedores, la coordinacidn y optimizacion conjunta con los canales puede bajar
el costo o aumentar la diferenciacion. (Olmedo, Olmedo, A, y Plazaola, s.f, pag.

3)
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2.2.3.4 Lamedida de la calidad y de la productividad en logistica
Hay que dejar claro que generar valor para los clientes es otra manera de

decir que las operaciones logisticas deben ser eficaces. De manera similar, generar
valor para los accionistas equivale a decir que estas se deben realizar eficientemente.

Valor para el cliente = calidad = eficiencia

Valor para el accionista = productividad = eficiencia

Por tanto, la medida de la eficiencia y de la eficacia de los procesos logisticos
en un punto de partida absolutamente necesario para observar el estado actual de

avance de las mejoras. (Presencia, 2004)

2.2.3.5 Como aplicar la cadena de valor

Aplicamos esta cadena a una ferreteria realizando los pasos siguientes:
1. Descripcion de la situacion:

La empresa esta situada en un conglomerado de un nimero de ferreterias, aca
se efectuard la division de las acciones que forman parte del proceso tanto primaria
como secundaria:

Acciones primarias:

e Marketing: estrategias de venta de los productos.

e Logistica: recepcion, almacenaje, distribucion y devolucién de unidades.
e Manejo de stock: gestion de las unidades disponibles en la ferreteria.

e Ventas: comercializacion de los productos en el mercado como tal.

e Atencidn al usuario (o etapa postventa): acompafiamiento a los compradores.
(Arnedo, 2012)

Acciones secundarias:

e Recursos humanos: seleccion de los trabajadores de la ferreteria.
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e Tecnologia: recursos y maquinaria empleada en el proceso de venta.
e Seleccion de proveedores.

e Infraestructura: sede fisica de la ferreteria y otros recursos propios.
5. Seleccién de los puntos de valor:

Como ya se realizd la division de la cadena de valor en las acciones mas
importante, la idea es identificar cuéles de ellas podrian suponer una ventaja para la
ferreteria. Por ejemplo, si son el sector que mejor trato dan a los clientes, se
implementara nuevas estrategias para que el trato se fortalezca esto puede convertirse
en los llamados clientes potenciales. Hay que invertir por ejemplo en lo que sequiere
habitualmente tener calidad en los productos y el precio de los mismos, de esta
manera como se tiene interés de seguir fortaleciendo el trato a los clientes entonces
se formara a los trabajadores en temas de empatia, habilidades interpersonales,
atencion al publico, entre otros. (Arnedo, 2012)

6. Aplicacion de los cambios:

Finalizada la formacidn de los trabajadores y puesta en marcha nuevas
estrategias de atencion al cliente, se pone en préactica los cambios propuestos tras el
andlisis de la cadena de valor. Se puede planificar un periodo de prueba.

7. Medicion de resultados:

La cadena de valor no acaba cuando se implementan los cambios. Para saber
si funciono la formacién que recibieron los trabajadores si fue la méas indicada y si
las estrategias de marketing fueron efectivas, debes medir los resultados con

indicadores concretos.
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En este caso el indicador principal sera el nimero de clientes que llegaron a
comprar a la ferreteria, asi como también como estuvo el total de las ventas que se
registraron en dicho tiempo en que se realizaron los cambios.

La cadena de valor siempre se centrar en aquellos elementos que mejoraran
o fortaleceran en este caso la actividad comercial, porque se cuenta con los clientes
que efectian siempre sus compras y los consumidores en general, ese es el principal

objetivo. (Arnedo, 2012)

2.2.4 Gestién de la calidad

Udaondo (1992), dice que debe entenderse por gestion de calidad al conjunto
de caminos mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al
proceso de gestion, que es como traducimos el término inglés “management”, que
alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades.

De este modo, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo en
que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados

de la funcidn calidad con vistas a su mejora permanente. (pag. 5)

2.2.4.1 Definicion de la calidad en cinco categorias basicas

Enfoque trascendente

El concepto mas antiguo y utilizado de calidad es el de “excelencia”, es decir,
“lo mejor”, remontandose ya a los filésofos griegos (para Platon la excelencia era
algo absoluto, la mas alta idea de todo). Este concepto es el mas genérico, ya que
puede aplicarse a productos, procesos, empresas, etc. (Miranda, Chamorro y Rubio,
2007, pag. 8)

La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los

integrantes de la organizacion para lograr un producto lo mejor posible, empleando
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los mejores componentes, la mejor gestion y los mejores procesos posibles. Se suele
afirmar que la excelencia es un horizonte que no se llega a alcanzar y el camino para
acercarse a ella es la gestion de la calidad total.

Enfoque basado en el producto

Otro grupo de definiciones afirman que la calidad es funcion de una variable
especifica y medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan diferencias en
la cantidad de algin ingrediente o atributo del producto. Asi, por ejemplo, la
resolucion de un monitor o los quilates de un anillo de oro reflejan diferencias en la
calidad, de forma que cuanto mayor sea el nivel de estas caracteristicas mayor sera la
calidad del producto. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, pag. 8)

Enfoque basado en el cliente

Se define la calidad como la adecuacidn para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se refiere tanto a las caracteristicas
del producto, como a la ausencia de deficiencias.

Se trata de una definicion enfocada hacia el exterior de la organizacién y por
lo tanto muy sensible ante cualquier cambio en el entorno, dado que las expectativas
del cliente se comportaran de forma dinamica, por lo que la organizacion debera
estar constantemente analizando los cambios en dichas expectativas. Ademas, en
muchas ocasiones el cliente carece de expectativas al tratarse de productos
radicalmente innovadores o por ser de consumo poco habitual. (Miranda, Chamorro
y Rubio, 2007, pag. 8)

Enfoque basado en la produccién

Un primer problema de esta definicién surge en la dificultad de determinar

esas especificaciones, especialmente en entornos muy inestables y cambiantes. Pero
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sin duda, el mayor inconveniente es que se enfoca exclusivamente hacia el interior de
la organizacion, ya que, si la empresa se centra exclusivamente en su eficiencia
interna, cumpliendo sus especificaciones de fabricacién y no se cuestiona sobre la
idoneidad del producto con relacion a las necesidades del mercado, puede suceder

que el producto no satisfaga a los clientes y resulte un fracaso comercial. (pag. 9)

Enfoque basado en el valor

Los autores que defienden esta definicion indican que tanto precio como
calidad deben ser tenidos en cuenta en un mercado competitivo. La calidad de un
producto no se puede deslindar de su coste y su precio. Asi, un producto sera de
calidad si es tan atil como los productos de la competencia y tiene un precio inferior,
0 bien, si teniendo un precio comparable ofrece mayores ventajas.

Esta forma de definir la calidad tiene la ventaja de que compatibiliza la
eficacia con respecto al mercado (no conseguida en el enfoque basado en la
produccidn) y la eficiencia econdmica interna (olvidada en el enfoque basado en el
cliente), ademas de permitir la comparacion entre distintos productos, ya que el valor
es un indicador de como se perciben dichos productos en el mercado. (Miranda,

Chamorro y Rubio, 2007, pag. 10)

2.2.4.2 Lainnovaciony la gestion de calidad

Arraut (2010), nos dice que las argumentaciones teéricas encontradas se
centran en dos aspectos del analisis: primero, considerar los sistemas de calidad
como plataformas propicias para el desarrollo de las innovaciones; y segundo,
cuando se muestran indirectamente algunos resultados de la innovacidn; estan o
pueden ser influenciados por el sistema de calidad de la empresa. La innovacién,

como una actividad estratégica, se observa en la importancia que juega en la
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estrategia de la empresa; su capacidad depende de la forma en que esta se estimule

dentro de la organizacion. Esto permite la generacion de ideas (cartera de ideas), de
proyectos (banco de proyectos) y el desarrollo de inventos o mejoras y su posterior
lanzamiento exitoso (éxito comercial). Innovar no sélo es la generacién de ideas, es
necesario transformarlas en productos y/o servicios para que sean valoradas

positivamente por el mercado, lo que garantiza el éxito comercial.

2.2.4.3 Etica de la calidad

Cuatrecasas y Gonzalez (2017), nos dicen que existen una serie de preceptos

0 actitudes positivas que constituyen la ética de la calidad, algunos de los cuales se

enumeran a continuacion:

e Hacerlo bien desde el principio. Es el camino mas rapido, efectivo y econémico
para lograr la calidad.

e Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los defectos
antes de que lleguen a producirse, con lo que disminuyen los costes y esfuerzos
para tratar de solucionarlos.

e Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como
forma de aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse a hallar
la forma de que no vuelvan a ocurrir tales defectos.

e Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informacion adecuada y
objetiva que una amonestacion o critica.

e Lacalidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de
calidad sobre el nivel requerido puede no ser apreciado Yy resultar costoso.

e Lacalidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacion en la empresa

por el entorno social y medioambiental.
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2.25 Ciclo de mejora continua de la calidad - Los procesos PHVA

A partir del afio 1950 y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empled el ciclo PHVA como introduccion a todas y cada una de
las capacitaciones que brindd a la alta direccion de las empresas japonesas. De alli
hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo
como simbolo indiscutido de la mejora continua. Las Normas NTP-1SO 9000:2001
basan en el ciclo PHVA su esquema de la mejora continua del sistema de gestion de
la calidad.

Se admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin ""gestion de mejora
continua" el volumen de la ineficiencia puede estar entre un 15 y 25 % de sus ventas.
Las que, si la hacen, oscila entre 4 y 6 %. Un rapido calculo nos hara descubrir la
magnitud de la respectiva "mina de oro" y el efecto que tiene sobre los resultados y la
competitividad. La mayoria de los fallos o ineficiencias que configuran el despilfarro
son desconocidos, considerados como normales, ignorados y con frecuencia
ocultados. Actitudes que impiden buscar soluciones y evitar su repeticion. (Garcia,
Quispe y Raéz, 2003, pag. 91)

La gestion de mejora continua en una organizacion requiere:

e El liderazgo de la direccion.

e Un comité de mejora continua.

e Formacion y motivacion especificas.
e Un sistema de gestion documentado.

e Asesoramiento externo.
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Segun la NTP-1SO 9000:2001, mejora continua es una "actividad recurrente
para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” siendo los requisitos la
"necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria".

e Andlisis y evaluacion de la situacion existente.

e Objetivos para la mejora.

e Implementacion de posible solucidn.

e Medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion. Formalizacién de los cambios.

Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora. La mejora es
una actividad continua, y parte de la informacion recibida del propio sistema y de los
clientes. (Garcia, Quispe y Raez, 2003, pags. 91, 92)

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es
un ciclo que esta en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada uno de los
procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacion, control y mejora continua,
tanto para los productos como para los procesos del sistema de gestion de lacalidad.

El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:

Planificar
e Involucrar a la gente correcta.

e Recopilar los datos disponibles.

e Comprender las necesidades de los clientes.

e Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
e Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

e Desarrollar el plan/entrenar al personal.

Hacer
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e Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas.
e Recopilar los datos apropiados.
Verificar
e Analizar y desplegar los datos.
e (Se han alcanzado los resultados deseados?
e Comprender y documentar las diferencias.
e Reuvisar los problemas y errores.
e (Qué se aprendi6?
e ;Qué queda aun por resolver?
Actuar
e Incorporar la mejora al proceso.
e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.

e Identificar nuevos proyectos/problemas (Garcia, Quispe y Raéz, 2003, pag. 92)

2.25.1 Elciclo de Deming

En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
competitivo y con cambios constantes cada vez mas frecuentes. Es por ello que la
calidad y mejora de procesos se convierten en un imperativo para la supervivencia de
estas empresas, con el proposito de ofrecer productos y servicios a bajo coste, y que
satisfagan los requerimientos de los clientes.

Las empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la finalidad
de orientarlos hacia la consecucion de buenos resultados, mediante la adaptacion de
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar su

proceso de gestién y mejora continua.
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El ciclo de Deming (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para
implantar un sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la
autoevaluacién, destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y las
areas de mejora en las que se debera actuar.

El ciclo de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo.
De esta forma las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar nuevas

mejoras.

2.2.5.2 Etapas que forman el ciclo
Planificar:

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades
susceptibles de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores
de control y se definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos
establecidos.

Una forma de identificar estas mejoras puede ser realizando grupos de trabajo
0 bien buscar nuevas tecnologias o herramientas que puedan aplicarse a los procesos
actuales. Para detectar tecnologias o herramientas a veces es conveniente fijarse en
otros sectores, esto aporta una vision diferente, pero muchas de las soluciones
pueden aplicarse a mas de un sector. (Pacheco, 2019)

Hacer:

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta
realizacion de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la
verificacion y obtencién del feedback que es el método de control de sistemas, en el

cual los resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos nuevamente
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en el sistema con el objeto de realizar las modificaciones necesarias, bien sean para
controlar el sistema, bien para optimizar su comportamiento, necesario para el
posterior analisis.

En numerosas ocasiones conviene realizar una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. La seleccion del piloto
debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente representativo, pero sin

que suponga un riesgo excesivo para la organizacion. (Pacheco, 2019)

Verificar:

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion
a las metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante
herramientas de control.

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a
ser las herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado
0 Nno.

Actuar:

Por ultimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado
inicialmente, es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que
permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar los
aprendizajes y experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar
metodologias efectivas.

En el caso de que se haya realizado una prueba piloto, si los resultados son
satisfactorios, se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra que

decidir si realizar cambios para ajustar los resultados sin desecharla.
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Una vez finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente
para estudiar nuevas mejoras a implantar.

Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos
son los siguientes:

e Tiempo: Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

e Calidad: Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

e Costo: Se disminuyen recursos (personas, materiales, dinero, etc.), aumentando la
eficiencia.

En conclusion, un sistema de gestion de la calidad permite a una organizacion
desarrollar politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias
para mejorar su rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la
metodologia impulsada por Deming, como una forma de ver las cosas que puede
ayudar a la empresa a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan méas

eficiente y competitiva. (Pacheco, 2019)

2.25.3 Los 14 puntos para la gestion de Deming

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio

Deming define la funcion de la empresa: lograr mantener el negocio y crear
empleo por medio de la innovacidn, investigacion, mejora constante y
mantenimiento, no importa hacer dinero.

Las necesidades fisicas y emocionales de las familias si existe la tolerancia y
se reemplazan por otras existe el éxito, tal es asi que las organizaciones son como las
familias ya que es un compromiso entre empleados teniendo en cuenta siempre en el
bienestar del empleado a largo plazo si esto no sucede se perderan la confianza y

seguridad.
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Ser constante significa tener el propdsito de establecer una meta, permanente
y sin fin todas las caracteristicas de la no calidad como errores, demoras, fallos,
servicios innecesarios dan resultado problemas, reclamaciones, quejas y sugerencias.
(Villaverde, 2012)
2. Adoptar la nueva filosofia

Acogerse a una nueva filosofia de empresa donde no exista errores ni
negativismo ya que estamos viviendo un nuevo tiempo econémico en la que los
gerentes deben tomar conciencia de sus responsabilidades y afrontar la cuota de
liderazgo para lograr el cambio, si la calidad mejora, la productividad aumenta por lo
tanto se debe hacer hincapié no es la cantidad lo que interesa sino la calidad.
3. No depender mas de la inspeccion masiva

Se debe dejar de depender de la inspeccion para alcanzar la calidad, es mejor
optimizar el proceso de produccion, hay que eliminar la inspeccion ya que es
sinénimo de trabajo bajo presion es mejor aplicar la prevencion de defectos al
mejoramiento incesante, todo esto se vera reflejado través de la integracion del
concepto de calidad en todo el proceso de produccidn, lo cual aminora costos y
permite acrecentar calidad. (Villaverde, 2012)
4. Acabar con la practica de hacer negocios basandose unicamente en el precio

La compra no debe estar basada exclusivamente en el precio, lo significativo
es medir la calidad ya que los negocios estan en un cambio constante de proveedores
y ellos manejan procesos diferentes de tal forma que el precio varia por cada materia
de produccion es asi como se origina los precios mas bajos, se puede establecer solo
contar con un proveedor para cada materia prima y de esta forma generar confianza y

fidelidad.
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5. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccion y servicio

La basqueda por mejorar la calidad debe ser continua, no momenténea ni
estatica, se deben mejorar los procesos productivos, el servicio y la planeacion,
ademas la administracién debe propender por la minimizacion de costos a través de
la reduccion continua de desperdicios, deterioros, productos defectuosos. etc. Todo
esto serd gracias a la mejora del sistema. (Villaverde, 2012)
6. Instituir la capacitacion en el trabajo

Se necesita de formacion para aprender todo acerca de la empresa, por eso es
necesario establecer el entrenamiento y la capacitacion de los trabajadores que son el
activo que mejora con el tiempo, la empresa dedicara el tiempo, esfuerzo y dinero
para su preparacion y capacitacion, y de esta forma obtener mejores empleados para
conseguir mayor resultado en cuanto a calidad y costos.
7. Instituir el liderazgo

Las organizaciones deben adoptar e instituir el liderazgo, de manera que la
labor de los supervisores o jefes no se limite a dar érdenes o impartir castigos, sino
que mas bien deben trabajar en las fuentes de mejora, la idea de la calidad del
producto y del servicio e igual forma la traduccion desde la idea del disefio hasta el
producto real , por esa razon el supervisor debe ser como un orientador que le ayude
a la gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son las personas que
necesitan mayor ayuda, todo esto para el mejoramiento de la calidad. (Villaverde,
2012)
8. Desterrar el temor

Los colaboradores se sentirdn seguros, generaran mas productividad sino

existe el temor y el miedo en todos sus niveles, hay que generar confianza entre la
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gente de manera que no sientan temor de opinar o preguntar sobre los problemas de
calidad, esto permite mayor efectividad en el trabajo y permite que las personas se
esfuercen porque quieren que la empresa alcance el éxito caso contrario seguiran
haciendo las cosas mal y esto no garantiza la calidad.

9. Derribar las barreras que hay entre las areas de staff (equipo)

Romper las barreras que existan entre las diferentes areas, no crear
competencias que solo rompe la unidad entre colaboradores, sino mas bien generar la
vision de largo plazo como trabajar en equipo que les permita a todos trabajar por
conseguir los mismos objetivos, permitiendo asi la colaboracion y la deteccion
temprana de fallos, siempre se esta pensando en la calificacion anual porque se cree
gue en equipo no resulta mejor cuando se trabaja solo. (Villaverde, 2012)

El equipo debe ser unido y cooperativo, no deben presentar barreras sin
embargo estas actitudes se desvanecen cuando los papeles de cada persona se hacen
funcionales ahi surge problemas de comunicacion, competencia y temor, al existir
estas barreras el més afectado es el cliente.

10. Eliminar los esloganes, las exhortaciones y las metas numéricas para la fuerza
laboral

Hay que borrar el eslogan o las frases preestablecidas, estos no sirveny lo que
causan es relaciones adversas que redundan en pérdidas de competitividad y calidad.

Las metas numéricas se fijan para los demas, no ofrecen una guia que lleve a
la meta, son adversa pueden generar frustracion y resentimiento esto debe ser
superado para constituir una guia firme e inquebrantable en su misién hacia el futuro.

(Villaverde, 2012)
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11. Eliminar las cuotas numéricas

Deben eliminarse las cuotas numéricas, tanto para trabajadores como para los
empresarios. Las cuotas s6lo toman en cuenta los nimeros, no los procesos, los
métodos o la calidad y por lo general se constituyen en garantia de baja calidad y
altos costos. Las cuotas se deben sustituir con liderazgo, eliminando el concepto de
gerencia por objetivos.

Las metas son Utiles, pero si no incluyen un método que ayude a alcanzarla
los resultados solo crean perdida, caos, insatisfaccion y rotacion de personal
generando frustracion y resentimiento.

12. Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo

Hay que derribar las barreras que les quitan a las personas el orgullo que les
produce hacer su trabajo, eliminando los sistemas de comparacion o de méritos, estos
sistemas sdlo acarrean nerviosismo y disputas internas.

Cuando aumenta el nimero de articulos defectuosos y la rotacion disminuye
solo si el empresario trata de mejorar el proceso esta situacion es clara ya que el
colaborador se siente importante en un trabajo y procura hacer todos los esfuerzos
posibles para quedarse. (Villaverde, 2012)

13. Instituir un programa vigoroso de educacién y reentrenamiento

Se debe establecer un programa interno de educacion y auto mejoramiento
para cada quien, hay que permitir la participacion de la gente en la eleccion de las
areas de desarrollo para fomentar una educacion amplia y continua para el desarrollo
personal con nuevos trabajo y nuevas responsabilidades para cargos del mafiana y

evitar desilusiones.
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14. Tomar medidas para lograr la transformacion

Definitivamente todos los miembros de la organizacién deben esforzarse por
conseguir la transformacion en cuanto a calidad, procesos, productos y servicios, la
transformacion es el trabajo de todos, pero eso si, hay que basarse en un equipo que
retina condiciones suficientes de capacidad y liderazgo.

Aunque no es facil implementar como mejorar continuamente la calidad es
importante que sean tenidos en cuenta y asi sea lentamente, aplicarlos en las

organizaciones esto a iniciativa del empresario. (Villaverde , 2012)

2.2.6 Definicion de Micro y Pequefia Empresa

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica 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. (SUNAT, 2019)

2.26.1 Caracteristicas de las MYPE

Las MYPE deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias
empresariales, establecidas en funcidn de sus niveles de ventas anuales:
e Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT).
e Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

e Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 unidades impositivas tributarias. (SUNAT, 2019)
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2.2.6.2 Actividad empresarial peruana
Como sabemos, la actividad econdmica de las empresas est4 determinada por

la estructura productiva del pais, el dinamismo de sus mercados, el entorno
economico e institucional. La escala de operacion de una empresa individual esta
asociada a sus requerimientos técnicos, su capacidad fisica y financiera, asi como su
acceso a recursos externos. Esta seccion revisa brevemente las caracteristicas de las
empresas y su diversidad, asi como la importancia de la “informalidad” y del
“missing middle” en la economia peruana. De aqui exploramos los requerimientos
financieros por parte de las microempresas (ME), las pequefias empresas (PE) y las
medianas empresas (MED) —las MYPE en el Perd. Segun el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica del Pert (INEI 2016), la estructura productiva del Peru esta
concentrada en actividades de servicios privados (financieros, educativos, sociales,
personales), que dan cuenta del 45 % del producto interno bruto (PIB); junto al
comercio (por mayor y minorista), las actividades terciarias suman mas del 50 % del
PIB peruano. Le siguen en importancia la mineria, agroindustria y manufactura. Este
patron se ha mantenido pese al crecimiento sostenido (2005: 6.3 %, 2010: 8.5 %,
2015: 3.3 %) reciente. (Le6n, 2017, pag. 7)

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Calidad

La definicion oficial de la ISO (International Organization for
Standardization) es: calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le dan su aptitud para satisfacer las necesidades

expresas o implicitas.
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Existen varias definiciones propuestas por los consultores Crosby, Deming,
Juran, Townsend, etc., que van todas en el sentido de la satisfaccion de las
necesidades del cliente.

J. Teboul propone una definicion que auna los puntos de vista de estos
consultores: calidad es la aptitud para satisfacer las necesidades de compra y de uso,
al mejor costo, minimizando las pérdidas y haciéndolo mejor que la competencia.

(Management y marketing, 2002)

2.3.2 Ferreterias

Una ferreteria es una oportunidad de negocio para emprendedores que se
propongan aprovechar un sector que, a pesar de los avances de la tecnologia, ain
ofrece un interesante margen de rentabilidad al ofrecer herramientas manuales para
diversos trabajos, ademas de materiales para la construccion o el mejoramiento del
hogar.

Puede ser un negocio que necesite un capital alto para la inversion inicial,
pero que sin duda te dejara buenas ganancias una vez establecido. (Como abrir una

ferreteria en Peru en 7 pasos,s.f)

2.3.3 Gestién

Es interactuar en todas las areas de una empresa, organizacion, unidades,
instituciones informativas, etc.; entendemos ademas a toda “actividad dirigida a
obtener y asignar los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion”.

Implica también observar — evaluar sobre las metas alcanzadas con los
recursos aplicados. Entendemos gestion: a la herramienta que engloba fases de la

administracién siendo la gestién misma un elemento con desarrollo propio de la
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administracién, utilizando nuestra unidad de la informacién la metodologia de
gestion, como elemento diferencial para obtener recursos de distintas naturalezas.
Solo mencionamos las partes que constituyen la gestién y la posibilidad que nos da

este accionar al aplicar a cualquier metodologia de trabajo. (Murray, 2002)

2.3.4 Logistica

En esencia, la logistica consiste en planificar y poner en marcha las
actividades necesarias para llevar a cabo cualquier proyecto. Para ello se tienen en
cuenta las variables que lo definen, estableciendo las relaciones que existen entre
ellas. Asi, la logistica no es un concepto realmente nuevo para nosotros: se trata de
un proceso mental que antecede a cualquier situacion final en la que pretendamos
tener éxito.

Desde el punto de vista empresarial, la logistica se refiere a la forma de
organizacion que adoptan las empresas en lo referente al aprovisionamiento de

materiales, produccion, almacén y distribucion de productos. (Gomez, 2014)

235 MYPE

Una MYPE es una unidad econdmica constituida por una persona natural y
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

(Huaman, 2009)

2.3.6 Sistemas

El socidlogo George Homans utiliza los conceptos de sistemas como la base
para su investigacion cientifica en grupos sociales. Desde su punto de vista, una

organizacion estd formada por un sistema ambiental externo y un sistema interno de
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relaciones que son interdependientes. Hay tres elementos en un sistema social: las
actividades, son las tareas que la gente desemperia; las interacciones, ocurren entre
las personas en el desempefio de dichas tareas, y los sentimientos, que desarrollan
entre las personas. Estos elementos se refuerzan mutuamente, es decir, las

actividades conjuntas conducen a interacciones y sentimientos. (Velasquez F., 2000)
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111 HIPOTESIS
El alcance de estudio de investigacion a realizar tendrd un estudio descriptivo,

los estudios descriptivos se centran en medir con la mayor precision posible un
fendmeno, solo se formulan hipétesis si se pronostica un hecho o dato.

Las hipétesis son las guias de una investigacion o estudio. Las hipotesis
indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del
fendmeno investigado. Se derivan de la teoria existente y deben formularse a manera
de proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de

investigacion. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010, pag. 92)
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IV METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal

“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos”.

“Investigaciones que recopilan datos en un momento unico”. (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2010, pag. 149,151)

El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo

“Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias”. (pag. 4)

El nivel de investigacion fue descriptivo

“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”.

(pag. 80).

4.2 Poblacién y muestra

La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los propietarios de las
ferreterias de las cuadras 6 y 7 del Jirn Sucre Imperial - Cafiete que son en nimero
de 10, segun reporte de la Municipalidad Distrital de Imperial.

“Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”. (pag. 174)

Siendo la poblacion pequefia se tomd el 100 % de ella para la muestra que fue

de 10 propietarios de las ferreterias de las cuadras 6 y 7 Jiron Sucre Imperial —

52



Caifiete. Lopez (1998, p. 123) citado por (Taipe y Rojas, 2018) opina que “la muestra
es censal, es aquella porcidn que representa toda la poblacion”. (pag. 70), con la
finalidad de tener informes aptos sobre el tema de estudio. Todos los propietarios
aplicaron la encuesta porque tenian la comprension del conocimiento del tema en

estudio, lo cual su informacion fue de gran aporte para la toma de decisiones.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
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Tabla 1

Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Variables Definicién Dimension Definicién Indicador Escala
Cadena de valor — - Logistipa interna
. , . . . Michael Porter Se refieren a la creacion Operau_qnes
Kalenatic, Gonzalez, Lopez y Arias (2009), definen como sistema Actividades fisica del producto, venta (produccion)
logistico al conjunto de sistemas de apoyo que interactdan con los Primarias y SEIVicio post-ven’ta - Logistica externa
sistemas centrales y con el entorno de la organizacion. Compuesto ' - Mercadotecnia y ventas
Sisterna por todos los sistem_as dg apoyo interactgantes en .Ia organizacion, ya - Servicio' :
logistico se encuentren en el interior o en el exterior de la firma, y por su ente - Abastecimiento
coordinador, que tiene como misién gerenciar y regular los ya Cadena de valor — - Desarrollo de
mencionados sistemas de apoyo, y es también el encargado de Michael Porter Son las actividades de tecnologia
optimizar su desempefio y darles cohesion durante el desarrollo del  Actividades apoyo que sustentan las - Administracion de Likert
ciclo logistico. (pags. 273, 274). Secundarias actividades primarias. recursos humanos
- Infraestructura de la
empresa
Ciclo PVHA — Edwards  Identificacion del - Objetivos establecidos
Deming problema o actividades - Buscar nuevas
Planificar susceptibles de mejora tecnologias
Ciclo PVHA — Edwards - Realizacion de las
Demin Llevar a cabo el plan de .
Hacer - accion P Control del plan Likert
Udaondo (1992), dice que debe entenderse por gestion de calidad al - Feedback
Gestion ponjunto, de caminos mediante los cuales se cppsigue la calidad; Gijclo PVHA — Edwards btenid
de calidad mcorpprandolo por tapto al proceso de gesti6n, que € COMO  peming Logros obtenidos en - Logros obtenidos
traducimos el término inglés “management”, que alude a direccion, \jarificar relacién a las metas - Metas u objetivos

gobierno y coordinacion de actividades.

- Herramienta de control

Ciclo PVHA — Edwards
Deming
Actuar

Realizar acciones
correctivas y preventivas

- Acciones correctivas y
preventivas

- Consolidar
metodologias efectivas

- Nuevas mejoras a
implantar
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se empled para la investigacion fue la encuesta para obtener la

informacion de los propietarios de las ferreterias.

“La encuesta pretende obtener informacién de un grupo o una porcion de la
poblacion de interés” (Gallardo, 2017)

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario elaborado con 22 preguntas
cerradas.

“Cuestionario que consiste en un listado de preguntas escritas que se entregan
a los sujetos quienes, en forma andnima, las responden por escrito” (pag. 73)

Contienen respuestas delimitada para el objetivo en concreto para efectuar el
estudio de implementar una mejora del sistema logistico para la gestion de calidad.
Todo lo realizado fue teniendo en cuenta los objetivos trazados en la investigacion y

sus variables a medir.

45 Plan de analisis

Para la recoleccion de datos por medio del cuestionario, esto fue elaborado
con papel bond impreso y fotocopiado en cantidad igual a la muestra de estudio, se
visitd a cada una de las MYPE rubro ferreteria del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, primero
se realizd la entrega del consentimiento informado, luego se paso a encuestar a la
muestra ya elegida anteriormente, culminado esta actividad se ejecuto el control de
calidad de las encuestas para asegurar la veracidad y calidad de los datos.

Los datos obtenidos se ordenaron, tabularon y analizaron utilizando funciones
estadisticas del programa informatico MS Excel® que sirve para el procesamiento de
datos numéricos, los resultados del andlisis se conectan al objeto de estudio, de esta

manera se procedié con la medicién de las variables en estudio.
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4.6  Matriz de consistencia
Tabla 2
Matriz de consistencia
Enunciado del Objetivos Variables Hipdtesis Metodologia Poblacion y muestra Técnicas e
Problema instrumentos
¢Cuél es la Objetivo General: Las hipotesis son las guias  Tipo Poblacion Técnica
propuesta de mejora  Determinar la propuesta de mejora del sistema de una investigacion o Cuantitativo,  Son 10 propietarios Encuesta
del sistema logistico  logistico para la gestion de calidad en las estudio. Las hipétesis de las ferreterias del
para la gestion de micro y pequefias empresas del sector indican lo que tratamos de ~ Nivel Jiron Sucre cuadras 6 Instrumento
calidad en las micro  comercio rubro ferre_terlas Eiel Jirdn Sucre Sistema probar y se definen como Descriptivo  y7 Imperial Cuestionario
y pequenias cuadras 6 y 7, Imperial-Cafiete, 2020. Logistico  explicaciones tentativas o
empresas del sector q , . . Disefio Muestra
; _ I el fendmeno investigado. S
comercio rubro Obijetivos Especificos: . ; No Son 10 propietarios
ferreterias del Jiron 1. Describir las caracteristicas del sistema Se.derlvan de la teoria experimental  de las ferreterias del
Sucre cuadras 6y 7,  logistico en las micro y pequefias empresas del existente y deben - transversal ~ Jirén Sucre cuadras 6
Imperial-Cafiete, sector comercio rubro ferreterias del Jiron formularse a manera de y7 Imperial
2020? Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, 2020. proposiciones. De hecho,
son respuestas

2. Describir las caracteristicas de la gestion de provisionales a las

calidad, en las micro y pequefias empresas del preguntas de investigacién.

sector comercio rubro ferreterias del Jiron Gestion (Hernandez, Fernandez, y

Sucre cuadras 6y 7, Imperial-Cafiete 2020. de Baptista, 2010, pag. 92)

Calidad

3. Elaborar la propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre
cuadras 6 y 7, Imperial-Cafiete, 2020.
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4.7  Principios éticos
4.7.1  Principio de proteccion a las personas

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesita
cierto grado de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo al riesgo en que incurra
y la probabilidad de que obtenga un beneficio. (Resolucion N° 0973-2019-CU-
ULADECH Catolica, 2019)

La investigacion se realiz6 considerando el valor importante de contar con un
consentimiento informado que acompario a las encuestas de manera formal, esto fue
para darle la informacion debida al proyecto de investigacién que se realizé a los
propietarios de ferreterias que es el perfil de investigacion, cada uno de ellos
entregaron la encuesta debidamente firmado.

Cada uno de los propietarios se quedo con su consentimiento informado, las
encuestas fueron entregadas al investigador, luego se continuo con la encuesta, el
informante participo con el estudio de investigacion sin prejuicio alguno.

Los participantes del estudio de investigacion podran saber de los resultados a
través del celular o correo diligenciado en el consentimiento, no olvidar que ellos

colaboraron de forma voluntaria y anénima.

4.7.2 Principio de beneficencia y no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las
investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responde a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios. (Resolucion N ° 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica,
2019)

Con la investigacion no se busca perjuicio a los participantes porque no existe

ningun riesgo desfavorable en el estudio de investigacion, por el contrario, se busca
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la mejora de la rentabilidad de sus empresas, se les informara que con los resultados
obtenidos se podra realizar mejoras en su sistema logistico que serd de mucho

beneficio para ellos.

4.7.3  Principio de Justicia

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. (Resolucién
N° 0973-2019-CU-ULADECH Catolica, 2019)

Con los procesos de esta investigacion todo tiene que plantearse de forma
imparcial, no buscando el beneficio propio del investigador ni faltando a la confianza
de los participantes por lo tanto se les comunicara de los resultados obtenidos ya que
al firmar el consentimiento informado se diligencio celular y correo electronico del
investigador y terminada la investigacion siempre con el compromiso que implica no

alterar ningun resultado, se entregara informacion de ello si asi lo requieran.

4.7.4 Principio de Integridad cientifica

La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
ejercicio profesional. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al
declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la
comunicacion de sus resultados. (Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH
Catolica, 2019)

Se informd a los participantes la manera de su identidad en la investigacion

que puede ser declarada, confidencial o anénima, también se les comunico que toda
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la informacion recabada sera cuidada y manejada de forma personal y privada en una
computadora portétil por un periodo de tiempo de 5 afios para luego ser borrada.

El investigador y todas las acciones que tome como parte de la investigacion
se basaran en principios éticos, no dafiando la imagen honesta de su profesion, sin

ningun interés personal.

4.75 Principio de libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a
estar bien informados sobre los propoésitos y finalidades de la investigacion que
desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella,
por voluntad propia. (Resolucién N° 0973-2019-CU-ULADECH Catolica, 2019)

Los participantes seran libres de contribuir a la investigacion ya que se les
pidio firmar un consentimiento informado para luego iniciar con la encuesta, sus
dudas que tuvieron fueron absueltas, su informacion fue voluntaria ya que eran los
involucrados en el problema planteado por lo tanto tienen derecho a conocer el

resultado del estudio de investigacion.

4.7.6 Principio del cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

El estudio de investigacion que se realizara no aplica a este principio de

sostenibilidad.
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5.1 Resultados

V RESULTADOS

Tabla 3
Logistica interna
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 3 30 30 30
Algunas veces (3) 3 30 30 60
Casi siempre (4) 4 40 40 100
Siempre (5) 0 0 0 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del

Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 1 Logistica Interna en la dimension - Actividades Primarias

Fuente: Tabla 3
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Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron

que casi siempre manejan un inventario para la entrega de sus pedidos, el 30 %

manifestaron que algunas veces y el otro 30 % declararon muy pocas veces.
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Tabla 4
Operaciones (produccién)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 1 10 10 10
Muy pocas veces (2) 4 40 40 50
Algunas veces (3) 1 10 10 60
Casi siempre (4) 3 30 30 90
Siempre (5) 1 10 10 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 2 Operacion (produccién) en la dimensién - Actividades Primarias

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
gue muy pocas veces inspeccionan sus productos de alta rotacion, el 30 %
manifestaron que casi siempre, el 10 % declararon siempre, el otro 10 % dijeron que

algunas veces y por ultimo el otro 10 % mencionaron nunca.
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Tabla 5
Logistica externa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 1 10 10 10
Muy pocas veces (2) 2 20 20 30
Algunas veces (3) 3 30 30 60
Casi siempre (4) 2 20 20 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 3 Logistica externa en la dimension - Actividades Primarias

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 30 % indicaron
que algunas veces entregan la mercaderia en el area de venta con su respectiva revision,
el 20 % manifestaron que siempre, el 20 % declararon casi siempre, el otro 20 %

dijeron que muy pocas veces y por ultimo el otro 10 % mencionaron nunca.
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Tabla 6
Mercadotecnia y ventas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 3 30 30 30
Muy pocas veces (2) 0 0 0 30
Algunas veces (3) 5 50 50 80
Casi siempre (4) 0 0 0 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 4 Mercadotecnia y ventas en la dimension — Actividades Primarias

Fuente: Tabla 6

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
que algunas veces los proveedores le proporcionan publicidad para tener fuerza de

ventas, el 30 % manifestaron que nunca y el 20 % declararon siempre.
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Tabla7

Servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 0 0 0 0
Algunas veces (3) 3 30 30 30
Casi siempre (4) 5 50 50 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del

Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 5 Servicio en la dimension - Actividades Primarias

Fuente: Tabla 7

Siempre (5)

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron

que casi siempre realizan entregas de mercaderia a domicilio, el 30 % manifestaron

que algunas veces y el 20 % declararon siempre.
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Tabla 8
Abastecimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 1 10 10 10
Muy pocas veces (2) 5 50 50 60
Algunas veces (3) 2 20 20 80
Casi siempre (4) 1 10 10 90
Siempre (5) 1 10 10 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 6 Abastecimiento en la dimensién - Actividades de Apoyo

Fuente: Tabla 8

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
gue muy pocas veces efectlan compras para tener un stock de productos de buena
calidad, el 20 % manifestaron algunas veces, el 10 % declararon siempre, el otro 10 %

dijeron que casi siempre y por ultimo el otro 10 % mencionaron nunca.
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Tabla 9
Desarrollo de tecnologia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 1 10 10 10
Muy pocas veces (2) 4 40 40 50
Algunas veces (3) 3 30 30 80
Casi siempre (4) 1 10 10 90
Siempre (5) 1 10 10 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 7 Desarrollo de tecnologia en la dimension - Actividades de Apoyo

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
gue muy pocas veces hace uso de la tecnologia para obtener ventaja competitiva, el
30 % manifestaron algunas veces, el 10 % declararon siempre, el otro 10 % dijeron que

casi siempre y por ultimo el otro 10 % mencionaron nunca.
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Tabla 10
Administracion de recursos humanos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 2 20 20 20
Algunas veces (3) 5 50 50 70
Casi siempre (4) 2 20 20 90
Siempre (5) 1 10 10 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 8 Administracién de recursos humanos en la dimensién - Actividades de Apoyo

Fuente: Tabla 10

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
que algunas veces requiere de personal capacitado en ventas, el 20 % manifestaron casi

siempre, el 20 % declararon muy pocas veces y por ultimo el 10 % mencionaron

siempre.
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Tabla 11
Infraestructura de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 3 30 30 30
Algunas veces (3) 4 40 40 70
Casi siempre (4) 1 10 10 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 9 Infraestructura de la empresa en la dimensién Actividades de Apoyo

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
que algunas veces requieren de personal para realizar su flujo de caja y su capacidad
de endeudamiento, el 30 % manifestaron muy pocas veces, el 20 % declararon siempre

y por ultimo el 10 % mencionaron casi siempre.
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Tabla 12
Objetivos establecidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 1 10 10 20
Casi siempre (4) 5 50 50 70
Siempre (5) 3 30 30 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020

60
50
50
X 40
= 30
€ 30
[<5]
2
& 20
10 10
10
: HE B
0
Nunca (1) Muy pocas veces Algunas veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
)
Frecuencia

Figura 10 Objetivos establecidos en la dimension Planificar

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
que casi siempre aplican el proceso de planificacion para lograr sus objetivos
establecidos en el afio, el 30 % manifestaron siempre, el 10 % declararon algunas veces

y por ultimo el otro 10 % mencionaron muy pocas Veces.
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Tabla 13
Buscar nuevas tecnologias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 5 50 50 60
Casi siempre (4) 3 30 30 90
Siempre (5) 1 10 10 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 11 Buscar nuevas tecnologias en la dimension Planificar

Fuente: Tabla 13

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
que algunas veces realizan cambios a través de la tecnologia para mejorar sus
actividades, el 30 % manifestaron casi siempre, el 10 % declararon siempre y por

altimo el otro 10 % mencionaron muy pocas Veces.
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Tabla 14
Realizacién de las tareas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 2 20 20 30
Casi siempre (4) 5 50 50 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 12 Realizacion de las tareas en la dimensién Hacer

Fuente: Tabla 14

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
que casi siempre organizan actividades planteadas para considerar algunos cambios,
el 20% manifestaron siempre, el 20% declararon algunas veces y el 10%

mencionaron muy pocas veces.
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Tabla 15
Control del plan

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 3 30 30 40
Casi siempre (4) 4 40 40 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 13 Control del plan en la dimension Hacer

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
que casi siempre realizan cambios de mejora establecidos en su planificacion, el 30 %
manifestaron algunas veces, el 20 % declararon siempre y el 10 % mencionaron muy

pocas veces.
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Tabla 16

Feedback
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 4 40 40 50
Casi siempre (4) 3 30 30 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 14 Feedback en la dimensién Hacer

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
que algunas veces identifican las causas de los problemas presentados en su negocio
con retroalimentacion, el 30 % manifestaron casi siempre, el 20 % declararon siempre

y el 10 % mencionaron muy pocas veces.
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Tabla 17
Logros obtenidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 3 30 30 30
Algunas veces (3) 3 30 30 60
Casi siempre (4) 1 10 10 70
Siempre (5) 3 30 30 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020

35

30 30 30
30
25

20

15

Porcentaje %

10

0

Nunca (1) Muy pocas veces Algunas veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
O]

Frecuencia

Figura 15 Logros obtenidos en la dimension Verificar

Fuente: Tabla 17

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 30 % indicaron
que siempre ejecutan el seguimiento de los resultados de las actividades que se
establece en la ferreteria, el 30 % manifestaron algunas veces, el 30 % declararon muy

pocas veces Yy el 10 % mencionaron casi siempre.

74



Tabla 18

Metas y objetivos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 3 30 30 40
Casi siempre (4) 3 30 30 70
Siempre (5) 3 30 30 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020

35

30 30 30
30

Porcentaje %
= N N
(2] o (3]

[N
o

ol

0

Nunca (1) Muy pocas veces Algunas veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
O]

Frecuencia

Figura 16 Metas y objetivos en la dimension Verificar

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 30 % indicaron
que siempre evalian los resultados obtenidos para seguir mejorando, el 30 %

manifestaron casi siempre, el 30 % declararon algunas veces y el 10 % mencionaron

muy pocas VecCes.
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Tabla 19
Herramienta de control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 2 20 20 20
Algunas veces (3) 4 40 40 60
Casi siempre (4) 2 20 20 80
Siempre (5) 2 20 20 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 17 Herramienta de control dimension Verificar

Fuente: Tabla 19

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
algunas veces analizan los problemas y errores de las actividades de su negocio para
luego solucionarlos, el 20 % manifestaron siempre, el 20 % declararon casi siempre y

el otro 20 % mencionaron muy pocas Veces.
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Tabla 20
Acciones correctivas y preventivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 1 10 10 10
Algunas veces (3) 2 20 20 30
Casi siempre (4) 1 10 10 40
Siempre (5) 6 60 60 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 18 Acciones correctivas y preventivas en la dimension Actuar

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 60 % indicaron
siempre realizan cambios de mejoras continuamente con el objetivo de brindar una
buena atencidn a sus clientes, el 20 % algunas veces, el 10% declararon casi siempre

y el otro 10 % mencionaron muy pocas Veces.
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Tabla 21
Consolidar metodologias efectivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca (1) 0 0 0 0
Muy pocas veces (2) 2 20 20 20
Algunas veces (3) 2 20 20 40
Casi siempre (4) 1 10 10 50
Siempre (5) 5 50 50 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 19 Consolidar metodologias efectivas dimension Actuar

Fuente: Tabla 21

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 50 % indicaron
siempre refuerzan la actividad de atencién al cliente durante su realizacién, el 20 %

manifestaron algunas veces, el 20% declararon muy pocas veces y el 10 %

mencionaron casi siempre.
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Tabla 22
Nuevas mejoras a implantar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca (1) 1 10 10 10
Muy pocas veces (2) 2 20 20 30
Algunas veces (3) 2 20 20 50
Casi siempre (4) 1 10 10 60
Siempre (5) 4 40 40 100
Total 10 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, afio 2020
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Figura 20 Nuevas mejoras a implantar dimension Actuar

Fuente: Tabla 22

Interpretacion: Segun los datos obtenidos de la encuesta aplicada el 40 % indicaron
siempre tienen comunicacién con su personal para identificar nuevas actividades para
beneficio de su negocio, el 20 % manifestaron algunas veces, el 20 % declararon muy

pocas veces, el 10 % dijeron casi siempre y por ultimo el otro 10 % mencionaron

nunca.
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5.2 Andlisis de resultados

Segun el objetivo general: determinar la propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020, de
acuerdo a los resultados obtenidos en las tablas 4, 6 y 8, muy pocas veces
inspeccionan sus productos de alta rotacion, algunas veces los proveedores le
proporcionan publicidad para tener fuerza de ventas y muy pocas veces efectlan
compras para tener stock de productos de buena calidad esto con respecto al sistema
logistico y las tablas 14 y 15, casi siempre organizan actividades planteadas para
considerar algunos cambios y casi siempre realizan cambios de mejora establecidos
en su planificacion con respecto a la gestion de calidad todo esto determina la
necesidad de la propuesta de mejora, datos que al ser comparados con lo encontrado
por Quintero y Sotomayor (2018) en su tesis titulada “Propuesta de mejora del
proceso logistico de la empresa Tramacoexpress CIA. LTDA. del Canton Duran “,
quien concluyo que obtuvo buenos resultados ya que se supero los inconvenientes
dentro del proceso logistico todo esto a través de los indicadores de gestion y se dio
respuesta de solucién de los errores que causaban insatisfaccion de los
requerimientos de los clientes con este resultado se afirma que es favorable optimizar
el sistema logistico para la gestion de calidad ademds Presencia (2004), “hay que
dejar claro que generar valor para los clientes es otra manera de decir que las
operaciones logisticas deben ser eficaces. De manera similar, generar valor para los
accionistas equivale a decir que estas se deben realizar eficientemente. Por tanto, la

medida de la eficiencia y de la eficacia de los procesos logisticos en un punto de

80



partida absolutamente necesario para observar el estado actual de avance de las
mejoras”.

Segun el objetivo especifico 1: describir las caracteristicas del sistema
logistico en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020, los resultados obtenidos en las
tablas 3, 5y 9, donde las caracteristicas fueron que casi siempre realizan el control de
inventario, algunas veces revisan sus mercaderias y muy pocas veces invierten en
tecnologia para obtener ventaja competitiva, datos que al ser comparados con lo
encontrado por Tafur (2018) en su tesis titulada “La Gestion logistica de las MYPE
del sector industrial de la Region Puno en el afio 2018”, quien concluyo que la
gestion logistica es el resultado del anélisis y aplicacion de la gestion de
aprovisionamiento y compras, gestion de almacén y produccion, gestion de
inventarios y flujo de informacion; y gestion de distribucion y servicio al cliente.
Estos, vendrian a ser los pilares fundamentales para una adecuada gestion logistica
de las MYPE industriales manufactureras de la region Puno, ademas (Lora, 2004,
pag. 45) dice: Michael Porter propuso el concepto de cadena de valor para identificar
formas de generar mas beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja
competitiva. Este concepto radica en hacer mayor esfuerzo para lograr la fluidez de
los procesos centrales de la empresa, lo cual implica una interrelacion funcional que
se basa en la cooperacion.

Segun el objetivo especifico 2: describir las caracteristicas de la gestion de
calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del
Jirdn Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020, segun los resultados obtenidos en

las tablas 13, 16, y 19, algunas veces realizan cambios a traves de la tecnologia para
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mejorar sus actividades, algunas veces identifican las causas de los problemas
presentados en su negocio con retroalimentacion, y algunas veces analizan los
problemas y errores de las actividades de su negocio para luego solucionarlos, estas
caracteristicas se mejoraran con el ciclo de Edwards Deming, datos que al ser
comparados con lo encontrado por Picon (2017), en su tesis titulada Gestion de
calidad bajo el enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito
de Calleria, afio 2017 quien concluyo que desconocen la administracion con gestion
de calidad. No utilizan herramientas de gestion, ni identifican su mision y vision de
su organizacion. Esto limita identificar oportunidades de mejora en el analisis de
procesos que no realizan, aplican un marketing empirico, sin técnica. Buscan
alcanzar un posicionamiento de mercado, pero sin identificar correctamente el
segmento para el cual se dirigen, estas falencias también encontradas en los
resultados de la investigacion, ademas (Garcia, Quispe, y Raez, 2003, pag. 91.92)
dice: “la gestion de mejora continua en una organizacion requiere: el liderazgo de la
direccion, un comité de mejora continua, formacion y motivacion especifica, un
sistema de gestion documentado y asesoramiento externo”.

Segun el objetivo especifico 3: elaborar la propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020, los
resultados obtenidos en las tablas 4, 6 y 8, con respecto al sistema logistico y las
tablas 14 y 15 gestion de calidad resultados ya visto anteriormente, se evidencia la
aplicacion de elaborar la propuesta de mejora con el modelo de cadena de valor de
Michael Porter donde iniciaremos con la descripcion de las actividades tanto

primarias como secundarias, luego se selecciona puntos de valor (ventajas), se
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continuara con la aplicacion de los cambios que puede ser con un periodo de prueba
y se concluira con la medicion de los resultados que seran medidos con indicadores
concretos, para luego continuar con un plan de gestion en las ferreterias a través del
ciclo PHVA con el cual podemos solucionar los problemas identificados
comprometiendo al equipo de trabajo a poner en practica la mejora continua y no ser
recios al cambio, datos que al ser comparados con lo encontrado por Rojas (2019), en
su tesis titulada Sistema de gestion logistico para la satisfaccion de los clientes de la
ferreteria El Tambo EIRL, quien concluyo que el desarrollo del sistema de gestion
logistico por la ferreteria el Tambo EIRL, influye directamente en la satisfaccion de
los clientes, debido a que existe una relacion directa entre ambas variables, de esta
manera la empresa incrementara el nivel de ventas, mejorara su rentabilidad, razén
por la cual se pondra en préactica los modelos para el mejoramiento del rubro, ademas
Riquelme (2019) dice “cada empresa desarrolla actividades para disefiar, producir,
comercializar y apoyar a su producto o servicio. La cadena de valor de Porter
identifica algunas actividades estratégicas de la empresa, incluyendo la logistica, a

través de las cuales se puede generar valor para los clientes.
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VI CONCLUSIONES
6.1 Segun el objetivo general

Determinar la propuesta de mejora del sistema logistico para la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del
Jirén Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020, se concluye que requieren hacer
cambios en sus actividades primarias y de apoyo ya que este rubro logra solventar
necesidades basicas por esa razdn tienen que tener mejores practicas desde que
adquieren la mercaderia hasta la venta de la misma y para esto se tomara de modelo a
la cadena de valor de Michael Porter, los cambios que se realicen serviran para la
organizacion y estructuracion de la mejora de la calidad y productividad del negocio
y para fortalecer esta mejora se utilizara el modelo de PHVA de Edwards Deming

para optimizar la competitividad y ofrecer un valor que atraiga a los clientes.

6.2 Segun el objetivo especifico 1

Describir las caracteristicas del sistema logistico en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial
- Cariete 2020, se concluye que en el control de inventario deben tener en cuenta la
cantidad disponible de mercaderia que tienen porque de ello depende una correcta
gestion en las ventas, mercaderias no revisadas por no tener espacios disponible
puede defraudar al cliente en su compra y si no invierten en tecnologia se puede
pensar que el negocio no quiere tener participacion en el mercado ni ser competitivo

ni exitoso.

6.3 Segun el objetivo especifico 2

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias

empresas del sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial
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-Cafiete 2020, se concluye que no realizan cambios en las actividades planificadas a
través de la tecnologia entonces no logran la optimizacion ni crecimiento en el rubro,
las causas de los problemas no tienen retroalimentacién porque no existe confianza
en el equipo de trabajo no se les escucha ni tampoco se les valora para mejorar su
autoestima, el no solucionar los problemas y errores no es bueno porque tiene que

haber un método de como asegurar de que no vuelva a ocurrir y se pueda reparar

6.4 Segun el objetivo especifico 3

Elaborar la propuesta de mejora del sistema logistico para la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreterias del
Jirdn Sucre cuadras 6 y 7, Imperial - Cafiete 2020 se concluye que es factible hacer la
propuesta de mejora con el modelo de cadena de valor de Michael Porter y el
modelo del ciclo PHVA de Edwards Deming para ser competitivas en el mercado
mediante la estrategia de lograr los objetivos asi sea a un corto, mediano o largo
plazo para convertirse en empresas exitosas porque las actividades que se realicen
ayudaran a medir los costos, la calidad, la satisfaccion del cliente, la generacion del
valor agregado tanto para las partes interesadas y otros. Se ampliard méas este tema en

la seccién aspectos complementarios.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Introduccién

La perfeccion de una MYPE del sector comercio rubro ferreteria viene
marcada por su capacidad de crecer en la mejora continua de todos y cada uno de los
procesos que rigen su actividad diaria, cuando planifica su futuro y tiene en cuenta el
entorno cambiante que la envuelve. La planificacion es su estrategia principal para
conseguir el servicio que presta a los clientes, por eso es necesario realizar un
diagndstico de la situacién en la que se encuentra y de esta forma ellos perciban la
mejora implantada que serd realizada por el equipo de trabajo del negocio. El plan de
mejora integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse en las diferentes actividades que realiza la ferreteria luego continuara
con el control y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, de igual forma
también se incorporara acciones correctivas de las debilidades detectadas y fortalecer

aun mas las que ya estan utilizando.

Diagnostico del sector ferretero

Para identificar los problemas en el sistema logistico para la gestion de
calidad de las ferreterias se realizé una encuesta a los propietarios donde se pudo
conocer las fortalezas y deficiencias de sus actividades todo esto dara como resultado
al mejoramiento de sus actividades y de esta forma conseguir el nivel de satisfaccion
de los clientes a todo esto lo llamamos gestion de calidad.

En este diagndstico se vera las condiciones internas y externas para poder
realizar la implementacién del sistema logistico para que sea esta la estrategia de la
ferreteria, es importante saber codmo estan organizadas, también conocer si estan

administrando con buen tino su negocio a todo ello se necesita de la informacién y
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comunicacion para poder aplicar la cadena de valor y ciclo PHVA para la gestion de

calidad.

Propuesta de mejora

En la investigacion realizada se ha tomado el modelo de la cadena de valor de
Michael Porter que es una representacion logica de los procesos empresariales con el
proposito de visualizar la generacion de valor, se aplicé este modelo porque en el
entorno actual la competitividad es el factor clave para la supervivencia de estas
empresas.

La propuesta de mejora compromete a cada colaborador en las actividades y
se realizaran las separaciones de las zonas para llevar un orden los procedimientos,
por esta razon se tiene que regir con esquemas avanzados con personal capacitado ya
que se medira que tan eficiente resulta aplicar un modelo que beneficie el éxito de la
competitividad. El control de inventario, productos de alta rotacion, entrega de
mercaderias, fuerza de ventas, compras, tecnologia, etc. Todo ello con la
implementacién de nuevas formas de organizacion permitira aumentar la
productividad de los recursos de la empresa.

El funcionamiento real de la proyeccidn, su planeacion total y un buen
inventario serd indispensable todo gracias a la participacion de los proveedores
idéneos en la materia como son productos de ferreteria, para todos los propietarios
no es un tema nuevo el uso de la logistica aun se inicie recién en aperturar el negocio
resulta de mucho beneficio y ventaja.

Ademas, se complement6 con el modelo ciclo PHVA de Edwards Deming,

todo esto repercute en el margen bruto del negocio, con los resultados obtenidos se
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realizo el anélisis de aquellos procesos criticos susceptibles de mejoras para que
ofrezcan mejores beneficios, eficiencia y rentabilidad a las ferreterias.

Con la planificacion de actividades coordinadas a futuro ya implementadas
seran controlados sus resultados para una mejora permanente. Es muy cierto saber
que, si se ofrecen productos de inferior precio, pero Util o comparable con la
competencia que ofrece mayores ventajas estamos hablando de calidad, si se innova
las actividades en el rubro garantizara el éxito comercial.

Se debe tener en cuenta el liderazgo, comprometerse en la mejora continua,
tener persona capacitada y profesional, por esta razon se planificara las actividades
con el modelo de Michael Porter, para luego hacerlos, verificarlos y actuar frente a
los resultados dentro un periodo de prueba caso contrario se volvera al ciclo inicial
PHVA. Esto generara un negocio mas rentable y competitivo, con actividades mas

eficientes y colaboradores comprometidos.
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Tabla 23
Plan de implementacion de actividades

Objetivo

Actividades

Meta

Responsables

Financiamiento

Mejorar y optimizar las actividades
primarias de las ferreterias en la cadena de
valor como control de inventario,
renovacion de productos, revision de
mercaderia, fuerza de venta por
proveedores para garantizar un incremento
en la rentabilidad

Mejorar y optimizar las actividades
secundarias (apoyo) de las ferreterias en la
cadena de valor como compras y
tecnologia que sean recursos empleados en
el proceso de venta

Alcanzar la mejora continua de las
actividades, con el método ciclo PHVA
para el éxito de las ferreterias

- Administrar el inventario, los productos
deben estar en el lugar y momento correcto
- Mantener contacto con los proveedores
para evitar el desabastecimiento de
productos de alta rotacion y perdida de
ganancia

- Las ventas se deben realizar con empatia
de acuerdo a la necesidad y beneficio del
cliente

- Tener habilidades de negociacién con los
proveedores

- Elegir proveedores cualificados
- Optimizar recursos tecnoldgicos y ser
competentes en el rubro

- Planear la mejora de las actividades del
sistema logistico ya propuesto

- Hacer las actividades

- Verificar los resultados de las actividades
ejecutadas

- Actuar en acciones correctivas y retornar
al inicio del ciclo

- Eficiencia

- Calidad

- Innovacién

- Capacidad de satisfacer al cliente
- Ventaja competitiva

- Eficiencia

- Calidad

- Innovacién

- Capacidad de satisfacer al cliente
- Ventaja competitiva

- Establecer las actividades para la mejora
permanente

- Innovar las actividades para garantizar el
éxito comercial

- Mantener e innovar la mejora continua

- Mejora de las ferreterias en el desempefio
de las actividades para ser competitivos
con calidad y bajos costos

Equipo de trabajo
de la ferreteria

Equipo de trabajo
de la ferreteria

Equipo de trabajo
de la ferreteria

Recursos
propios

Recursos
propios

Recursos
propios
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ANEXOS
Anexo A. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO DE LA PROPUESTA DE MEJORA DEL SISTEMA LOGISTICO PARA

LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR

Estimado colaborador, esta encuesta tiene como objeto conocer su opinidn sobre la propuesta de mejora
del sistema logistico para la gestion de calidad en su rubro ferreterias. La informacion brindada es
completamente anénima, por lo que le solicito conteste todas sus respuestas con sinceridad, de acuerdo

a sus

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de propuestas, las cuales Ud. indicara y se

COMERCIO, RUBRO FERRETERIAS

propias experiencias.

marcara con una (X) sobre el nimero que elija.

Nunca (1) | Muy pocas veces (2) [ Algunas veces (3) | Casi siempre (4) Siempre (5)

N° [ Ttems Alternativa

Sistema Logistico

Actividades Primarias

1 Maneja un inventario para poder cubrir la capacidad de entrega de pedidos completos | 1| 2| 3| 4| 5

2 Inspecciona sus productos de alta rotacion para que sean renovados inmediatamente 112|13|4]|5

3 Entregan la mercaderia en el area de venta y exhibicién con su respectiva revision 112(3[4]|5

4 Los proveedores le proporcionan publicidad y capacitacion para tener fuerzadewventa | 1| 2| 3| 4| 5

5 Realiza entrega de mercaderia a domicilio 112|13[|4]|5

Actividades de Apoyo

6 Efectlia compras para tener un stock de productos de buena calidad y precios médicos | 1| 2| 3| 4| 5

7 Hace uso de la tecnologia para obtener ventaja competitiva 112|13|4]|5

8 Requiere de personal capacitado en ventas para la entrega oportuna de pedido 112|13|4]|5

9 Su negocio requiere de personal para realizar su flujo de caja y capacidad de 112|3|4]|5
endeudamiento y otros

Gestion de Calidad

Planificar

10 | Aplica el proceso de planificacion para lograr los objetivos establecidos en el afio 112345

11 | Realiza cambios a través de la tecnologia para mejorar sus actividades ensunegocio | 1| 2| 3| 4|5

Hacer

12 | Organiza actividades planteadas para considerar algunos cambios en su negocio 112345

13 | Realiza los cambios de mejora establecidos en su planificacion 112345

14 | ldentifica las causas de los problemas presentados en su negocio con retroalimentacion | 1| 2| 3| 4| 5

Verificar

15 | Ejecuta el seguimiento de los resultados de las actividades que se establece en la 112345
ferreteria

16 | Evalua los resultados obtenidos para seguir mejorando 112(3[4]5

17 | Analiza los problemas y errores de las actividades de su negocio para luego 112345
solucionarlos

Actuar

18 | Realiza cambios de mejoras continuamente con el objetivo de brindar una buena 112345
atencion a sus clientes

19 | Refuerza la actividad de atencion al cliente durante su realizacion 112(3|4|5

20 | Tiene comunicacion con su personal para identificar nuevas actividades para beneficio| 1| 2| 3| 4| 5
de su negocio

Cafiete, agosto del 2020

Muchas gracias por su participacion
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Anexo B. Protocolo de consentimiento informado

W'

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
— Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacioén, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica

los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Mavyia Ooralizg Meding Daviristg

Fecha: |4 3¢ RAoostYo Ae\ 2020

Correo electronico:

£ 2 S
Firma del participante: /% g;

7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): Cevrrim %ﬁ@‘—a e ia

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de Ia investigacién es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial
~ Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de celular N° 988742929, Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: _ Luvibs Meva, )2 FEloveg T\JPML

Fecha:  \Y Jde¢ /‘\30 ste do |l 2020

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n): Carmen ‘%‘?ﬁ»&

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jirén Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jirén Sucre Cuadras6y 7, Imperial
— Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre Ia investigacién, puede
formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,

" también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayer informacién. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacidn:

Nombre:_Veéxyonikta Vyunessa C énwteéno RCMusz

Fecha: M de }\305‘\’0 cdel 2020

Correo electronico:

Firma del participante: {W
Vi
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): __ Camun ﬂ&%&f@

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de

_ Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jirén Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
~ Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: bm»% g, Lyeido s o

N

Fecha: 1Y de Paas¥® Jde\ 2020

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Conmmen '-’HA—- 9—*910

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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lle\r‘l’Rﬁn:\ﬂ CATOLICA LOS ANGELFS
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial
— Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,

~también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayer informacién. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Lvis Rolgndo M™Ming Mencig

Fecha: 14 de Agg sYo del 2020

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Cq/mgw

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

101



> A
5

&!‘}
-
:
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMRBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacién se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jirén Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de ia Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
s Caﬁete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,

* también podré escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de FEtica de la Investigacion de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Jovewnal ™Mevcig Condey

Fecha: 1Y d¢ Ago‘fﬁ') el 9020

Correo electronico:

Firma del participante: §}b g =

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Carmren ‘WVM

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELFS
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
— Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de laUniversidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Keredy Tolyan Ruamant Alvavado

Fecha: |14 d¢ Ajua‘)*o de.) 2020

Correo electrénico:

Firma del participante: é ! /'//7Z ;

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %%(b

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Caflete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
— Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de celular N° 988742929, Si desea,

. también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: SCNIip VILToR) A ROTAS g/\amuET\\O

Fecha: 14 _de A3os+o dc¢| 2020

Correo electrénico:
C e =
Firma del participante: ( ﬁﬂ(ﬂﬁ;g
= J L=

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): G C/‘E/-(—-@Qﬁd

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete,
2020 y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestién de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial
— Cailete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de celular N° 988742929, Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: JFvawn Ruisyse r'g._,_,:.}.‘, =

Fecha: 4 ¢ hgosyo del 2020

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): Comnnngn ""M:\mé,w

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento.
De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6y 7, Imperial — Cailiete,
2020y es dirigido por Carmen Rosa Huapaya Luyo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El prop6sito de la investigacion es: Determinar la Propuesta de Mejora del Sistema Logistico para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Ferreterias del Jiron Sucre Cuadras 6 y 7, Imperial
—_ Cafiete, 2020. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 a 30 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningén perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de celular N° 988742929. Si desea,
también podra escribir al correo carmenrosahuapayaluyo@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: J\r\on\! M enciu Ac_o’w‘\’a

Fecha: _\4 3¢ Ageste del 2020

>4

Correo electronico:

Firma del participante: %
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): QMWZ%@

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH CATOLICA
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Anexo C. Ficha de registro unico de contribuyente (RUC)

CONSULTA RUC: 20491312913 - MENCIA ACOSTA EIRL

[Namero de ruC:

|[20491312913 - MENCIA ACOSTA EIRL

[Tipo Contribuyente:

| [EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

[Nombre Comercial: | [MENCIA ACOSTA 1

IFecha de Inscripcién: H06/11/2008 “Fgcha Inicio de HDS/ll/ZOOS
Estado del

Contribuyente: ’ IACTIVO ‘ | ‘

Condicién del

Contribuyente: \ I HABIDO, l

Direccion del
Domicilio Fiscal:

HJR. SUCRE NRO. 665 LIMA - CANETE - IMPERIAL

Sistema de Emisién

Econémica(s):

MANUAL Actividad de Comercio Exterior: ||SIN ACTIVIDAD
de Compr
Sistema de
Contabilidad: ‘ IMAN“A"
Principal - 4663 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCI(')N, ARTICULOS DE FERRETERIA Y
Actividad(es) EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y CALEFACCION

Secundaria 1 - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE
VIDRIO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u
816):

FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE
GUIA DE REMISION - TRANSPORTISTA

Sistema de Emision
Electronica:

I

[afiliado al PLE desde: |[01/01/2016

[Padrones :

|[nivGuno
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CONSULTA RUC: 10450598891 - HUAMANI ALVARADO KENEDY JULIAN

[Namero de RUC:

|[10450598891 - HUAMANI ALVARADO KENEDY JULIAN

[Tipo Contribuyente:

| [PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

[Tipo de Documento:

| [DNI 45059889 - HUAMANI ALVARADO, KENEDY JULIAN

Econémica(s):

COMERCIOS ESPECIALIZADOS
Secundaria 1 - 93098 - OTRAS ACTIVID.DE TIPO SERVICIO NCP

[Nombre Comercial: ‘ Eﬁl'}\'}ETERS:ILA ‘

|Fecha de 1nscripcién: |[07/05/2009 |[Fecha Inicio de A ||07/05/2009 |

Estado del

Contribuyente: ‘ ‘ACTIVO ‘ | ‘

Condicién del "

Contilbuyente: HHABIDO Profesién u Oficio: Hgg - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIF]CADA‘

Direccion del L

Domicilio Fiscal:

sistoma de Emislon ‘PANUAL HiAcﬁvidad de Comercio Exterior: |[SIN ACTIVIDAD W
ompr

Sistema de

Contabilidad: ‘ ’MAN”A" ‘

Actividad(es) Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETER{A, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

FACTURA

RECIBO POR HONORARIOS
BOLETA DE VENTA

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision
Electrénica:

|

|afiliado al PLE desde: |[-

[Padmnes :

|[NinGUNO
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CONSULTA RUC: 20600153049 - INVERSIONES ORLANDINO EMPRESA INDIVIDUAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA

[Nl'.lmero de RUC: H20600153049 - INVERSIONES ORLANDINO EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

|Tipo Contribuyente: |[EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

lNombre Comercial: | I- |

EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y CALEFACCION

[Fecha de Inscripcion: | [19/02/2015 |[Fecha Inicio de Actividad: |[19/02/2015 |

Estado del

Contribuyente: ‘ ‘ACTIVO I [ ‘

Condicién del

lgmtribuyente: ‘ [HABIDO J

Direccion del N

DoiSio Slacal. “JR. SUCRE LOTE. 9 (6TA CUADRA TIENDA12) LIMA - CANETE - IMPERIAL l

i:!’:,':f’:e Emiston HMANUAL HActividad de Comercio Exterior: |[SIN ACTIVIDAD ‘

Sistema de

plateieri “MANUAL/COMPUTAR]ZADO ‘
Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN

Actividad(es) COMERCIOS ESPECIALIZADOS ) )

Econémica(s): Secundaria 1 - 4663 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION, ARTICULOS DE FERRETERIA Y

Comprobantes de
Pago c/aut. de FACTURA

impresion (F. 806 u BOLETA DE VENTA

816): GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision it
Electronica:

[afitiado al PLE desde: |[-

[Padrones : | [NinGuNO

_Imprimir
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CONSULTA RUC: 20536697277 - CORPORACION FREDY ARENAS & EAH E.I.R.L.

[Namero de rRUC:

”20536697277 - CORPORACION FREDY ARENAS & EAH E.I.R.L.

Domicilio Fiscal:

H]R. SUCRE NRO. 636 (TACORITA) LIMA - CANETE - IMPERIAL

|Tipo Contribuyente: |[EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA |
[Nombre Comercial: | I- ]

[Fecha de 1nscripcién: | [06/07/2010 |[Fecha Inicio de Actividades: |[06/07/2010 ]
Estado del

Contribuyente: ‘ IACTWO ‘ I |

Condicién del

Contribuyente: ‘ I HABIDO) ‘

Direcci6n del

Sistema de Emisién

Econémica(s):

Secundaria 1 - 4772 - VENTA AL POR MENOR DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS Y MEDICOS, COSMETICOS Y
ARTICULOS DE TOCADOR EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS
Secundaria 2 - 4649 - VENTA AL POR MAYOR DE OTROS ENSERES DOMESTICOS

MANUAL Actividad de Comercio Exterior: ||SIN ACTIVIDAD
de Compr
Sistema de
Contabilidad: ‘ IMANUA" ‘
Principal - 4663 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION, ARTICULOS DE FERRETERIA Y
Actividad(es) EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y CALEFACCION

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision
Electronica:

|

[afiliado al PLE desde:

=

IPadrones :

|[ninGuno
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CONSULTA RUC: 20563617749 - INVERSIONES CORPORATIVAS SOSA S.A.C.

[Namero de ruC: |[20563617749 - INVERSIONES CORPORATIVAS SOSA S.A.C.

[Tipo Contribuyente: |[SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

[Nombre Comercial: ] I- ]

|[Fecha de 1nscripcién: | [12/08/2014 |[Fecha Inicio de Actividades:  |[12/08/2014
Estado del

Contribuyente: ‘ IACTWO ‘ I |

Condicién del

Contribuyente: ‘ ‘ HABIDO) ‘

Direcci6n del

Domicilio Fiscal: H]R. SUCRE NRO. 560 LIMA - CANETE - IMPERIAL

Sistema de Emision ||,y s Actividad de Comercio Exterior: ||SIN ACTIVIDAD
de Compr
Sistema de
Contabilidad: ‘ IMANUA"
Principal - 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA
Actividad(es) Secundaria 1 - 45207 - CONSTRUCCION EDIFICIOS COMPLETOS. )
Econémica(s): Secundaria 2 - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETER{A, PINTURAS Y PRODUCTOS DE

VIDRIO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de

Pago c/aut. de FACTURA
impresion (F. 806 u ||BOLETA DE VENTA
816): GUIA DE REMISION - REMITENTE
Sistema de Emisién || _
Electrénica:
[afiliado al PLE desde: |[01/01/2016
[Padrones : | [NinGUNO
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CONSULTA RUC: 10449036722 - MENCIA ACOSTA JHONY

[Namero de RUC:

|[10449036722 - MENCIA ACOSTA JHONY |

|Tipo Contribuyente: |[PERSONA NATURAL CON NEGOCIO |

[Tipo de Documento: |[DNI 44903672 - MENCIA ACOSTA, JHONY |

[Nombre comercial: | [EL EConomICO |

|Fecha de Inscripcién: | [07/04/2008  |[Fecha Inicio de Actividades:  |[07/04/2008 |

Estado del

lcontrlbuyente: ‘ ’ACTIVO ‘ | ‘

Condicién del 2 " 5

Contribuyaibe HHAB]DO Profesién u Oficio: “99 PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA ‘

Direccion del L

Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision || \yayya Actividad de Comercio Exterior: |[SIN ACTIVIDAD

de Comprobante: )

Sistema de

Contabilidad: ‘ IMANUA" ‘

Actividad(es) Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN
6mica(s): COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

RECIBO POR HONORARIOS

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision
Electrénica:

HRECIBOS POR HONORARIOS AFILIADO DESDE 31/05/2015 ‘

[afiliado al PLE desde:

[-

IPadrones :

|[NinGUNO
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CONSULTA RUC: 10449832766 - FLORES TUPAC LUIS HERACLIO

[Namero de RUC:  |[10449832766 - FLORES TUPAC LUIS HERACLIO

|Tipo Contribuyente: |[PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

[Tipo de Documento: |[DNI 44983276 - FLORES TUPAC, LUIS HERACLIO

[Nombre Comercial: ‘ |§Eg§§§ENTACIONE |

|Fecha de 1nscripcién: |[04/07/2007 ||Fecha Inicio de Act ||04/07/2007 |
Estado del

Contribuyente: ‘ \ACTIVO I | [

Condicién del - 99 - PROFESION U OCUPACION NO
Contribuyente: ‘ IHABIDO Profesion u Oficio: ||ESPECIFICADA ‘
Direccion del "

Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision ||,y s Actividad de Comercio Exterior: |[SIN ACTIVIDAD

de Compr

Sistema de

Contabllidad: HMANUAL/COMPUTAR]ZADO ‘
[Actividad(es) Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETER{A, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN

| 6 (s): COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de

Pago c/aut. de

impresion (F.806u ||FACTURA

816):

Sistema de Emision

Electrénica: RECIBOS POR HONORARIOS AFILIADO DESDE 13/10/2018

[afiliado al PLE desde: |[- |
[Padrones : |[ninGuno |
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CONSULTA RUC: 10417056446 - CENTENO REMUZGO VERONIKA VANESSA

[Namero de RUC:

“10417056446 - CENTENO REMUZGO VERONIKA VANESSA

[Tipo Contribuyente:

| [PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

[Tipo de Documento:

“DNI 41705644 - CENTENO REMUZGO, VERONIKA VANESSA

Econémica(s):

[Nombre Comercial: | [FERRETERIA THAIZ |
|Fecha de 1nscripcién: | [04/10/2013 |[Fecha nicio de Actividad |[30/01/2014
Estado del
lcontrlbuyente: ‘ ’ACTIVO ‘ | ‘
Condicién del
Contribuyente: I IHAB]DO I
Direccion del L
Domicilio Fiscal:
Sistema de Emisién iy
de Comprobante: HMANUAL “Actlvldad de Comercio Exterior: ISIN ACTIVIDAD
Sistema de
Contabilidad: ‘ IMANUA"
Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN
Actividad(es) COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Secundaria 1 - 7730 - ALQUILER Y ARRENDAMIENTO DE OTROS TIPOS DE MAQUINARIA, EQUIPO Y BIENES
TANGIBLES

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA
GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision

FACTURA PORTAL DESDE 20/03/2019

Electronica: SEE-FACTURADOR . AUTORIZ DESDE 05/04/2019
IAﬂliado al PLE desde: |[01/01/2015
[Padrones : |[NinGUNO
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CONSULTA RUC: 20491275961 - INVERSIONES TONY EMPRESA INDIVIDUAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA

[Nl'.lmero de RUC: H20491275961 - INVERSIONES TONY EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

|Tipo Contribuyente: |[EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

]Nombre Comercial: | I- |

[Fecha de 1nscripcién: |[04/07/2006

Fecha Inicio de Actividad. |[04/07/2006

Estado del
Contribuyente:

Condicién del
lgmtribuyente: ‘ IHABIDO ‘

]
HACI'IVO “ ‘

Direccion del
Domicilio Fiscal:

“JR. SUCRE NRO. 671 LIMA - CANETE - IMPERIAL

i:!’::,'::‘e Emislon HMANUAL HActividad de Comercio Exterior: ||SIN ACTIVIDAD
Sistema de

Contabilidad: ‘ IMAN”AL

iiodtas Principal - 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA

Secundaria 1 - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE

Econémlca(s): VIDRIO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de

Pago c/aut. de FACTURA

. s e BOLETA DE VENTA

|impresion (F. 806 u NOTA DE CREDITO

816): GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emisién

Electrénica: FACTURA PORTAL DESDE 20/11/2019

BOLETA PORTAL DESDE 20/11/2019

[afiliado al PLE desde: |[01/01/2016

|Padrones : |[NinGUNO
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CONSULTA RUC: 10420518965 - MINA MENCIA LUIS ROLANDO

[Namero de RUC:

|[10420518965 - MINA MENCIA LUIS ROLANDO

[Tipo Contribuyente: |[PERSONA NATURAL CON NEGOCIO |
[Tipo de Documento: |[DNI 42051896 - MINA MENCIA, LUIS ROLANDO |
[Nombre comercial: | [FERRETERIA NARO |

|Fecha de 1nscripcién: | [16/07/2010 |[Fecha 1nicio de Actividad |[13/09/2010 |
Estado del

Contribuyente: ‘ IACHVO ‘ | ‘

Condicién del ” o

Contibuyete: HHABIDO Hprofesnon u Oficio: ”99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA I
Direccion del 5

Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision .

de Comprobante: HMANUAL HActlvldad de Comercio Exterior: HSIN ACTIVIDAD I
Sistema de

Contabilidad: ‘ IMANUA" ‘
,Actlvidad(es) Principal - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y PRODUCTOS DE VIDRIO EN
|Econémica(s): COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA
GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emisién
Electrénica:

I

[afiliado al PLE desde:

[-

]Padrones :

| [NinGUNO
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Anexo D. Fotografias

- W

i

Foto 2. Ferreteria de la cuadra 7 del Jiron Sucre
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Foto 4. Encuesta
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