UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y
PLANEACION EN LAS MYPE RUBRO FERRETERIAS
DEL CERCADO DE TAMBOGRANDE, 2022

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
ALTAMIRANO DIAZ, ELIZABETH
ORCID: 0000-0002-7613-5329
ASESORA
PALACIOS DE BRICENO, MERCEDES RENEE
ORCID: 0000-0001-8823-2655
PIURA-PERU

2022



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Altamirano Diaz, Elizabeth
ORCID: 0000-0002-7613-5329

Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Piura, Peru
ASESORA

Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé

ORCID: 0000-0001-8823-2655

Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Facultad de Ciencias e

Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion, Piura, Perd
JURADO

Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676
Salinas Gamboa, José German
ORCID: 0000-0002-8491-0751

Mino Asencio, Maria Isabel

ORCID: 0000-0003-1132-2243



iii
FIRMA DEL JURADO Y ASESOR
AUTORA

Mgtr. Maria del Carmen Rosillo de Purizaca
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Presidente

Dr. José German Salinas Gamboa
ORCID: 0000-0002-8491-0751

Miembro

Dra. Maria Isabel Mino Asencio
ORCID: 0000-0003-1132-2243

Miembro

Dra. Mercedes Reneé Palacios de Bricefio,
ORCID: 0000-0001-8823-2655

Asesora



AGRADECIMIENTO

A Dios Por darme las fuerzas suficientes, para
seguir adelante, a las Mype del rubro ferreteria
por brindarme apoyo para recoger informacion
necesaria para la investigacion, a la
universidad por brindarme la formacion, a mi
asesora  por compartir conmigo  Sus
conocimientos.



DEDICATORIA

A mis padres por haberme otorgado la vida,
por ser mi soporte, ejemplo de fortaleza, a
enfrentar las circunstancias dificiles y de
manera especial a tener confianza y fe, por
apoyarme a seguir adelante en mi carrera.



Vi

RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y planeacién en las Mype rubro ferreteria del cercado de
Tambogrande, 2022. La metodologia fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, la poblacion en gestion de calidad fue
infinita con clientes, en planeacion fue finita con trabajadores; el tamafio muestral
fue 167 clientes y 16 trabajadores. Se aplico la técnica de la encuesta e instrumento
el cuestionario con 31 preguntas. Los principales resultados fueron: el 90% estan
conformes siempre les resuelven con productos que necesitan, el 91% estan
contentos porque los colaboradores siempre brindan el servicio ofrecido. El 100% de
los trabajadores tienen excelente comunicacion interna y el 94% conocen las
acciones a seguir y cumplir para el logro de objetivos y programas. Concluyendo que
a los clientes siempre les dan solucion con productos que realmente necesitan, los
colaboradores estan dispuestos a resolverles problemas a los clientes con el servicio
ofrecido. Los trabajadores tienen excelente comunicacion interna y conocen las

acciones a seguir para el logro de objetivos acorde a los programas.

Palabras clave: Calidad, componente, dimension, gestién, planeacion, Mype,

Ferreteria
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ABSTRACT
The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management and planning in the Mypes hardware store of the Tambogrande fence,
2022. The methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental cross-
sectional design, the population in quality management was infinite with clients, in
planning it was finite with workers; the sample size was 136 clients and 16 workers.
The survey technique was applied and the questionnaire with 31 questions was
instrumented. The main results were: 90% are satisfied they always solve them with
products they need, 91% are happy because the collaborators always provide the
service offered. 100% of the workers have excellent internal communication and
94% know the actions to follow and comply with in order to achieve objectives and
programs. Concluding that customers are always given solutions with products that
they really need, employees are willing to solve problems for customers with the
service offered. The workers have excellent internal communication and know the

actions to follow to achieve the objectives according to the programs.

Keywords: Quality, component, dimension, management, planning, Mype,

Hardware store
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l. INTRODUCCION

El aspecto politico y econdmico de todo pais es relevante en el crecimiento de
las diferentes actividades emprendedoras, representando el mayor impulso y fuerza de la
economia, principalmente porque la mayoria representan la gestion comercial,
fortalecen el aspecto gerencial, y calidad de servicio a sus consumidores. (Organizacion

de las Naciones Unidas, 2018)

Segin Alvares (2016) miembro del Banco Central de Reserva en Piura,
manifestd que la region Piura aporta al Producto Bruto Interno con el 4.8%, asi también
dijo que Piura tiene un millon cuatrocientos ochentaicuatro mil de pobladores, siendo la

region que ocupa el tercer lugar con mayor cantidad de personas.

En Chile, los hogares tienen un mercado dindmico de materiales de
construccion, segun el articulo publicado por Parraguez (2018) expresé que los hogares
chilenos movilizan el 87% es comercializado en las ferreterias de grandes cadenas,
como Sodimac entre otras, y el 13% en las ferreterias conocidas como tradicionales o
independientes; siendo el canal independiente el de mayores ventas, adecuados a las

necesidades reales de los consumidores.

El flujo de la economia esta en gran parte, en las Mypes, representan el 99.5%
de la gran cantidad de empresas, son generadoras de poblacion econdmicamente activa
—(PEA) en el 60%, el ente regulador o de control es el Ministerio de la Produccion.

(Mariana, 2020)

En Peru los emprendedores del sector ferretero estan dispuestos a enfrentar los

cambios de la nueva gestion, tener pensamiento de futuro, y en proyectos a largo plazo,



fortalecen y mejoran sus ventas y obtener mejores resultados. (Rivera, 2017). Aunque,
por otra parte, las organizaciones objeto de la investigacion, en la zona de Tambogrande
se observé que presentan cierta carencia en planificacion, no logran identificar
facilmente las necesidades internas, la administracion es ligeramente empirica,
poniendo en riesgo la sostenibilidad de la empresa. (Mimbela, Lopez, & CHillcce,
2018)

En el Perd, el sector ferretero la produccion se dispar6 al 4,55%, y de enero-
octubre de 2021 incremento el 15,99%. En la construccion, vinculados a la ferreteria,
presento variacion de -3,10% dada la contraccion el retraso de obras publicas en -
14,01% incidiendo mayormente con -23,83% en los gobiernos regionales y locales

(Carhuavilca 2021)

Piura tiene grandes oportunidades de crecimiento en el sector ferretero y
sostenibilidad en el mercado por las actividades con las que se vincula, en el rubro de la
construccion de casas, edificios, hospedajes, entre otras. Los emprendedores tienen
muchas opciones de éxito porque las ferreterias se enfocan en el area de proyectos,
suministrando productos y servicios para obras de infraestructura, edificacion e
interiores, a través de empresas constructoras. Existen ferreterias en todas partes de
Piura, todas distribuyen productos que logren satisfacer las necesidades de sus clientes,
en el sector de la construccion; la estructura organizacional es pequefia de igual forma la

gestion gerencial pero ordenada, responsable y con actitud de triunfo. (Tarazona, 2019)

El movimiento ferretero en el distrito de Tambogrande, estd dado por la
construccion de viviendas programada e individuales, los proyectos ejecutados por el

gobierno local en carreteras, canales de irrigacion, construccion de veredas, entre otras



actividades complementarias que requieren ademas de cemento, agregados (arena,
hormigon fino y grueso, confitillo y arena) asi mismo la comercializacion de pinturas,
herramientas pequefias y canto rodado con granulometria especifica, plasticos,

mangueras, materiales eléctricos, de fontaneria en general, eternit, calaminas y otros.

En el Per( en esta época de pandemia por el COVID19, ha motivado a los
emprendedores en el sector ferretero, a innovar frente a los cambios del consumidor y
seguir de cerca la recuperacion econdmica, ha sido el sector menos afectado en las
ventas, gracias a que la mayoria implementé la venta por correo, wasap, llamada
telefénica, y la entrega mediante el sistema a domicilio, respecto al pago implementaron
las transferencias bancarias por celular, todo ello al conocer las mayores necesidades de

hogar producto de estar el mayor tiempo en casa, por el trabajo remoto.

Las Mypes, materia del estudio, conducen la gestion comercial con cierta
dificultad e innovan actividades que les permita conocer mejor las necesidades de sus
clientes; las Mypes se enfrentan a factores desde lo interno y lo externo. A nivel del
factor externo o macro ambiente, se tiene la técnica del PESTEL, desde el factor
politico constituido por normas, leyes, reglamentos, las politicas fiscales emitidas por
organismos gubernamentales desde los tres niveles de gobierno; el Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), Superintendencia de Administracién
Tributaria-(SUNAT), Superintendencia de Registros Publicos (SUNARP), Ministerio de
la Produccion (PRODUCE). Organismos que se encargan de motivar, promover y velar

por el cumplimiento de las disposiciones del estado.

La legislacion laboral en el Pert es muy dispersa, generalmente se acude a la

regulacion del Texto Unico Ordenado de la Ley de Competitividad y Productividad



Laboral del Decreto Legislativo 728, y las normas especificas de cada sector, es el caso
del sector ferretero donde los trabajadores que manipulan los productos corren riesgos y

estar expuestos a accidentes. (Chaname, 2021)

Cabe mencionar que, Berru (2022) manifestd que la incertidumbre politica que
vive el pais, es la razon por la cual el sector privado no invierte. Precis6 que pese a la
presencia de la pandemia COVID19, la industria del cemento ha mostrado crecimiento
del 50% lo que va de la mano con el gasto fiscal del GORE-Piura, desarrollando los
conjuntos habitacionales sociales, viviendas y techo propio, colegios, postas médicas,

actividades que movilizan el comercio de las ferreterias en todos sus aspectos.

Desde el aspecto economico, segun Velarde (2021) manifestd que las
ferreterias fueron afectadas, incluso se vieron obligadas a tener personal con contrato
suspendido, la mayoria de las Mypes a puerta cerrada atendieron, con la modalidad de

delivery, esto les ha permitido, de cierta forma cumplir con sus objetivos.

Asi mismo en lo sociocultural las personas responsables de conducir una
organizacion, el emprendimiento lo asumen en su mayoria, para cubrir sus necesidades
personales y comerciales, las culturas de las personas pasan y el tiempo transcurre sin
que hayan podido adecuar un sistema logistico en el sector ferretero que permita a la

empresa ver orden, disciplina, dedicacion e identificacion para con la organizacion.

En lo que respecta al plano tecnoldgico, las Mypes fortalecen y mejoran la
competitividad, con lo tecnolégico usan herramientas innovan, e invierten en equipo
movil Smartphone, WhatsApp, Facebook, Zoom, You tube, para tener control directo
sobre los movimientos del almacén, garantizar la oferta al cliente, por otra parte, usan el

sistema de pago con dinero plastico.



Por otra parte, en el &mbito ecoldgico el sector ferretero materia de la
investigacion, tiene frente a la naturaleza una alta responsabilidad, las medidas de
reciclaje de cartones, plasticos, vidrios, pinturas, debiendo tener el médximo miramiento
con todo lo que les abraza y asegurar el bienestar de las personas y las generaciones con

mejor calidad de la naturaleza. (Rodriguez, 2020)

De acuerdo a lo legal, con miras a una proteccion integral se promulgo: “Ley
N° 28611, Ley General del Ambiente. Decreto Supremo N° 008-2005-PCM, que
aprueba el Reglamento de la Ley N°28245, Ley Marco del Sistema Nacional de Gestion

Ambiental. Ley 30056, Ley promocional de competitividad de las Mypes.

Considerando el &mbito interno, los duefios en la mayoria realizan las labores
de gerente titular o administrador, asumiendo la administracion, finanzas y gestion
comercial, no delegan responsabilidad las ferreterias objeto de la investigacién tienen
locales propios donde desarrollan las actividades de compras, almacenamiento, logistica

interna y externa y la relacion comercial con proveedores y consumidores.

Las personas involucradas dan vida a los canales de comunicacion, entre
(trabajadores—gerencia -clientes), al lenguaje técnico y corporativo, no todos tienen
habilidad en la gestion comercial. EI dominio ferretero presenta administracion
tradicional, competencias, especializacion, division de trabajo y las tareas de control.

(Garcia, 2017)

Con respecto a la planeacién el accionar es limitado se centran en operaciones

de acuerdo a las ventas, teniendo como base las ventas de meses anteriores,



identificando los productos de mediano y mayor volumen de ventas, siendo la oferta la

respuesta a la demanda del mercado y satisfaccion de los consumidores. (Garcia, 2017)

En el distrito de Tambogrande se caracteriza por su modelo productivo en base
a la actividad agricola y pecuaria, con infraestructura de riego, cultivos de exportacion y
con una gran tendencia al desarrollo agroindustrial, proyectos priorizados por la
sociedad civil, las ferreterias abastecen con productos que realmente requiere el
mercado, y brindan servicios complementarios, materiales para acabados de pisos,

paredes y otros propios de la construccion.

La actual investigacion proviene de la linea de investigacion: gestion de
calidad en las Mype, linea que ha sido asignada para la Escuela de Administracion de

ULADECH CATOLICA.

Por todos los aspectos mencionados, se considerd6 como interrogante de la
presente investigacion, ¢(Cuéles son las caracteristicas de Gestion de calidad vy
Planeacion en las Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022?
Determinado e identificado el problema se plante6 como objetivo general: determinar
las caracteristicas de Gestion de calidad y Planeacion en las Mype rubro ferreteria del
cercado de Tambograde, 2022; de igual forma se plantearon los objetivos especificos
siguientes: (a) Conocer los componentes de la gestion comercial en las Mype rubro
ferreteria del cercado de Tambograde, 2022; (b) Determinar las dimensiones de la
calidad del servicio en las Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022; (c)
Reconocer los beneficios de la planeacién en las Mype rubro ferreteria del cercado de
Tambograde, 2022; (d) Identificar los elementos de la planeacion en las Mype rubro

ferreteria del cercado de Tambograde, 2022



Por todo lo manifestado en la investigacion, esta se justifica en lo practico ya
que se busca soluciones en el mundo ferretero en especial en la gestion comercial y la
planificacion, desde un andlisis de los factores internos y externos a que se enfrentan las
Mypes, buscando estrategias que ayuden a mejorar el sistema logistico. Por otra parte,
esta investigacion es uno de los requisitos exigidos por la SUNEDU para lograr la

titulacion.

Ademas, se justifica desde la opcién metodologica, por la aplicacion vy
desarrollo de los instrumentos de recoleccion de datos de forma confiable, serviran para
futuras investigaciones del mismo rubro y las variables, pidiendo ser utilizados en

futuras investigaciones.

Del mismo modo se justifica desde la perspectiva tedrica por los contenidos del
marco teorico establecidos en la gestion de calidad y planificacion, conceptualizaciones
o definiciones emitidas por diferentes autores, motivan a la reflexion y el dialogo en el

campo ferretero.

Por otra parte, la metodologia aplicada en la investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la técnica de
recojo de informacion utilizada fue la encuesta, con el instrumento del cuestionario,
habiendo formulado las preguntas con los componentes de la gestion comercial,
dimensiones de la calidad del servicio de la gestion de calidad; beneficios y elementos

de la planeacion.

En la presente investigacion los principales resultados obtenidos fueron: el
90% estan conformes siempre les resuelven con productos que necesitan, el 91% estan

contentos porque los colaboradores siempre brindan el servicio ofrecido. EI 100% de los



trabajadores tienen excelente comunicacion interna y el 94% conocen las acciones a

seguir y cumplir para el logro de objetivos y programas.

Por otra parte, las principales conclusiones fueron, que a los clientes siempre
les dan solucion con productos que realmente necesitan, los colaboradores estan
dispuestos a resolverles problemas a los clientes con el servicio ofrecido. Los
trabajadores tienen excelente comunicacion interna y conocen las acciones a seguir para

el logro de objetivos acorde a los programas.

Asi mismo la investigacion quedé delimitada desde la perspectiva:

Tematica por la variable gestion de calidad y planeacion

Psicogréafica: microempresas rubro ferreterias;

Geogréfica: Centro de Tambogrande;

Temporal: afio 2022.



I, REVISION DE LA LITERATURA
2.1.Antecedentes

Gestion de Calidad

Guzméan (2020) presentd una investigacion denominada: “Estrategia para
mejorar la atencion al cliente del Centro Ferretero “MEGACUMBAS” matriz de la
ciudad de Puyo ”. Proyecto previo a la obtencion del titulo de ingeniera en empresas y
administracion de negocios. Universidad Regional Autonoma de los Andes-Puyo-
Ecuador. Objetivo: disefiar estrategias administrativas que permita mejorar la atencion
al cliente del centro ferretero “MEGACUMBAS” matriz de la ciudad de Puyo.
Metodologia de caracter piloto, descriptivo y propositivo talentes implicitos
internamente en el paradigma investigativo al ubicar datos cualitativos y cuantitativos a

través de una investigacién explicativa.

Llego a las siguientes conclusiones de la investigacion: determind que el centro
ferretero MEGACUMBAS de la ciudad del Puyo carece de un direccionamiento
estratégico y de una estructura organizacional ocasionando que los empleados de la
empresa desconozcan de la cadena de mando. Se observé que la relacion de vendedor y
cliente no era la correcta debido a la poca comunicacion que se ejercia al momento de

vender los productos, provocando que se pierda clientes potenciales.

Castafio, & Quintero (2019) presentaron una investigacion denominada
“Oportunidades y retos de las Pymes ferreteras frente a la Industria 4.0. Institucién
Universitaria Esumer. Medellin Colombia ”. El objetivo de esta investigacion es buscar
el pro y contra de la industria 4.0 frente a las pymes ferreteras situadas en Medellin. La
metodologia de investigacion, el enfoque de este trabajo es mixto, el estudio tomado en

este proyecto es aplicado, asi mismo se realizard un analisis del sector ferretero y
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mostrar las estrategias que deben tomar para adaptar la revolucion industrial 4.0 a su
proceso logistica.

Conclusion las pymes ferreteras tienen grandes posibilidades de crecimiento y si
enfoca la logistica 4.0 a su cadena de valor potencializaria las compafiias totalmente y
abarcaria con mayor certeza las necesidades del mercado. La industria 4.0, fomenta al
crecimiento y evolucion no solo de la industria sino también de la mano de obra, ya que
se acabaran algunos puestos, pero se generaran muchos mas con mayores exigencias,
pero con mejores posibilidades. Por otra parte, la logistica 4.0 reducira costos, eliminara
la pérdida, el tiempo y genera mejores resultados, es una inversion con altos indices de
ganancia, ademas, el sector ferretero, puede verse afectado directamente a nivel
logistico, por afrontar los cambios de forma correcta.

Yrigoyen (2019) presentd su investigacion denominada “La Calidad del servicio
y la Satisfaccion del cliente en el sector ferretero caso: zona denominada Las
Malvinas” en Lima Metropolitana 2018”. El objetivo de esta investigacion ha sido
determinar el nivel de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en los negocios ferreteros ubicados en el area denominada “Las Malvinas™ en la
ciudad de Lima Metropolitana, en 2018. La metodologia de investigacidn se ha basado
en una investigacion aplicada, con disefio correlacional. La calidad del servicio se ha

medido a través del Servqual.

Concluyendo que si existe relacion significativa entre la gestion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes en los negocios ferreteros. Si existe relacion
significativa entre la tangibilidad en la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes, ademas entre la fiabilidad en la gestion de calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes en los negocios ferreteros. Por otra parte, la relacion
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significativa entre la capacidad de respuesta de la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en los negocios ferreteros. También existe relacion
significativa entre la seguridad en la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes en los negocios ferreteros finalmente existe relacion significativa entre la

empatia en la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Merchan (2017) en su tesis denominada, “Propuesta de un modelo de Gestion
Administrativo-Financiero para la microempresa Ferreteria Espinoza ubicada en el
distrito Metropolitano de Quito, ario 2016, se propuso como objetivo general disefiar
un modelo de gestiébn administrativo-Financiero para la microempresa Ferreteria
Espinoza ubicada en el distrito Metropolitano de Quito, afio 2016. Desarroll6 una

investigacion de tipo descriptiva — documental.

Concluye que no existen controles administrativos ni financieros, lo que dificulta
a la gerencia el cumplimiento de sus objetivos. La Microempresa “Ferreteria Espinoza”
es una empresa unipersonal dedicada a la actividad comercial como es la venta de
articulos de ferreteria y materiales de construccion, una actividad que en el afio 2013
tuvo un aporte al PIB del 10,44%. A través del diagnéstico realizado a la microempresa
“Ferreteria Espinoza” se pudo determinar que no existen controles administrativos ni
financieros, lo que dificulta a la gerencia el cumplimiento de sus objetivos. Pese a que
el inventario representa un 45% de sus activos la microempresa no posee un sistema

contable — financiero que permita controlar este rubro.

Velasquez (2020) presento su investigacion denominada “La gestion de calidad
y el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro

ferreterias del distrito de Sullana, aiio 2018”, presentada en la Universidad Catolica
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Los Angeles de Chimbote. Tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y el marketing en la micro y pequefias empresas en el rubro ferreteria
en el distrito de Sullana, afio 2018, la investigacion fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativa disefio no experimental de corte transversal.

Se concluye que se puede identificar que los principios de la gestion que se
aplica a las Mype ferreterias que se basan dependen de su enfoque de sus clientes. Se
determina que el planeamiento del marketing busca un proceso social y administrativo
mediante el cual los individuos van obtener lo que necesitan, dado que la organizacion
cumple con los requerimientos del consumidor o cliente ya que define el producto, el
definir sus precios, promover y distribuirlos a cada Mype asi concluimos que el
planeamiento ayuda a buscar el proceso de Mype.

Alva & Mauricio (2017) presentd su tesis “La Calidad de servicio y su
Influencia en la satisfaccion de los clientes de la ferreteria j & a EIRL. Bagua 2017
tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, presentada en la Escuela
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la.
Universidad Privada Antenor Orrego - Trujillo-Peru. Objetivo fue determinar de qué
manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la ferreteria
J&A E.LR.L, utilizé la metodologia del tipo de investigacion explicativo de corte

transversal.

Concluy6 que, en la dimension elementos tangibles los clientes, no hicieron
una buena evaluacion con respecto a las instalaciones del establecimiento, y la
apariencia de los trabajadores. En fiabilidad los clientes se sienten satisfechos con el
cumplimiento que la ferreteria tiene con sus compromisos, lo que demuestra gran

confianza de la clientela hacia la empresa. La Capacidad de respuesta los clientes hallan
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que los empleados de la ferreteria siempre se encuentran dispuestos a ayudar y
responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener, dandose en un ambiente
agradable. La Seguridad los clientes observan credibilidad y conocimientos demostrado
por los trabajadores genera conviccion en la satisfaccion de sus necesidades de los

clientes. La empatia los clientes valoran el trato brindado por el personal.

Pulache (2019) present6 su investigacion denominada “Caracterizacion de la
gestién de calidad y el financiamiento de las empresas comerciales agroquimicos en el
distrito de Tambogrande afio 2018 tesis para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion presentada a la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Presenté como objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y el financiamiento de las empresas comerciales agroquimicos en el distrito de
Tambogrande afio 2018, la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva de disefio
no experimental — transversal.

Esta investigacion tiene las siguientes conclusiones: para la variable gestién de
calidad, los clientes consideran que la empresa donde adquiere sus productos no realiza
estudios sobre la consecuencia de riesgos y los impactos que produce los productos
quimicos, en cuanto a la variable financiamiento, los microempresarios consideran que
poseen productos innovadores que cubren las necesidades de sus clientes, las Mypes
cumplen con los principios de la gestién de calidad en su mayoria; se identificaron
beneficios de la gestion de calidad como el mejoramiento de los productos y la
satisfaccion.

Rivera, Avalos & Reyes (2019) presentaron su trabajo denominado
“Evaluacion de la percepcion del servicio al cliente de los usuarios de ferreteria ACES,

JEA S.A de C. V. de la zona metropolitana de San Salvador”. El Salvador, trabajo
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presentado para optar el grado de Técnico de Mercadeo y Ventas en la Facultad de
Ciencias Empresariales Técnico en Mercadeo y Ventas de la Universidad Tecnologica
El Salvador. San Salvador. Centro América. El objetivo fue: determinar la relacién que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio que brinda
la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V, de la zona metropolitana de San Salvador, el
Salvador — 2018. La Metodologia fue exploratoria, descriptiva, cualitativa.

Concluyé que en la dimensidn de capacidad de respuesta se identifico que los
colaboradores tienen déficit en la disponibilidad para atender al cliente. En fiabilidad en
relacion a calidad del servicio se evalué que los colaboradores tienen déficit en el
conocimiento del producto, informacion sobre el uso del producto. La empatia en
relacion a calidad del servicio se evalud que existe un déficit en la amabilidad y respeto,
ambiente agradable. En seguridad se evalud que existe déficit de los colaboradores con
el conocimiento de logistica de inventario, la dimension de elementos tangibles es un
problema por la falta de sefializacion y ubicacion de los productos.

Sanchez. & Saucedo. (2021) trabajo presentado denominado “La calidad de
servicio y su relacion con la imagen corporativa de los clientes de la Ferreteria y
Acabados CASAMAR E.IR.L, Tarapoto, aiio 2018”. Tesis para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, presentado en la Escuela Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Nacional de
San Martin-Tarapoto. Su objetivo general fue: establecer la relacion entre calidad de
servicio y la imagen corporativa de la ferreteria y acabados CASAMAR E.L.R.L,

Tarapoto, afio 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental.

Concluyo que: respecto a las dimensiones estudiadas demuestran niveles altos de

satisfaccion por parte los colaboradores, la empresa cumple con la aplicacion de las
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herramientas del manejo organizacional, buscando el crecimiento y generar
productividad para el inversionista y satisfaccion del cliente. Respecto a la imagen
corporativa, de la empresa se encuentra en un nivel aceptable ya que del analisis de sus
dimensiones se observa, buena atencién a los clientes, es eficiente, son amables; donde
la innovacion que realiza la empresa son las adecuadas, 1o que representa progreso con

la sociedad y lo mas importante se preocupa por la seguridad de sus colaboradores.

Planeacion

Cardona (2019) presento su investigacion denominada “Formulacion de un Plan
Estratégico para la ferreteria doble AA en el distrito de Buenaventura (2020-2024).
Colombia” Trabajé para optar al titulo de Administradora de Empresas, en la
Universidad del Valle, Sede Pacifico-Buenaventura — Colombia. EI objetivo general
fue: formular un plan estratégico para la Ferreteria Doble AA en el distrito de
Buenaventura, para los afios 2020-2024. La metodologia de la investigacion que se
realizd fue de tipo descriptivo, porque su alcance no va mas alla de listar o describir las

posibles estrategias, oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa.

Concluyendo que: la situacion actual de la empresa se evidencid falencias a
nivel interno y externo puesto que por un lado se desconocen algunos procesos de
acuerdo el analisis interno y en algunos casos no se ponen en practica porque no poseen
relevancia para la organizacion por otra parte no se tiene en cuenta mucha informacion
en cuanto al entorno que lo rodea. Por otra parte, el macroambiente y el anélisis de la
industria determiné informacion valiosa y precisa para que la empresa podra evitar las
amenazas y aprovechar las oportunidades. La filosofia institucional se determiné con el

analisis con respecto a la filosofia empresarial donde se propuso una misién, vision,



16

principios éticos y valores corporativos; que establecera el rumbo y direcciéon de la

organizacion.

Camacho (2017) presentd su investigacion denominada “Disefio de un plan
estratégico para la ferreteria ferromero 2017 — 2079 Universidad de Cundinamarca.
Objetivo general: disefiar un plan estratégico para la Ferreteria FERROMERO de
acuerdo a una revision teorica de los distintos modelos de planeacion estratégica. La

metodologia fue de tipo descriptiva, aplicé las técnicas de la encuesta y entrevista.

En conclusion, la empresa estd siendo manejada de una forma desordenada
debido a que no presenta una estructura clara y organizada en cada una de sus areas. La
falta de capacitacién de sus fundadores presenta una clara debilidad ya que puede traer
como consecuencia el estancamiento de la ferreteria pues esta situacion los llevaria a
evitar enfrentarse a situaciones de riesgo o aprovechar las situaciones que se presenten
en su entorno. La ubicacién de la ferreteria FERROMERO es excelente y estratégica
por ser un sector bastante comercial y en una via principal, sin embargo, se hace
necesario invertir en publicidad e implementar estrategias que logren atraer mayor
clientela y fidelizarla mucho mas, para tal fin se establecieron las politicas generales,

mision, vision, valores y objetivos para la famiempresa.

Quezada (2017) presentd su investigacion denominada “Propuesta de un plan
estratégico para la ferreteria “San Antonio” de la ciudad de zumbi canton centinela del
condor de la provincia de Zamora Chinchipe”. Objetivo general incrementar la
comercializacién de los articulos y materiales de ferreteria en general. En el desarrollo

metodoldgico del presente trabajo investigativo, se utilizaron los método deductivo,
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inductivo, descriptivo y estadistico; técnicas como la observacién, la misma que

permitio conocer la situacion actual de la empresa.

Conclusiones: a través del analisis situacional se pudo realizar un diagnéstico
externo, teniendo un panorama completo de la empresa, en base al cual se determind las
oportunidades y amenazas de la empresa, se efectud el estudio de variables
macroecondmicas y su incidencia en la empresa. - La ponderacion de las oportunidades
y amenazas, consideradas en la Matriz EFE dio un resultado de 2.87 en el total del valor
promedio ponderado lo que sefiala que con un buen plan se podran combatir sus
amenazas para poder desarrollarse eficientemente en el mercado. La matriz EFI se
analizo la estructura organizacional de la institucién; filosofia corporativa, plan de
capacitacion, tecnologia utilizada, etc., estos aspectos permitieron detectar las fortalezas
y debilidades cuya ponderacion dio un resultado de 2.08, lo que indica que la empresa

se encuentra en una posicién adecuada para corregir sus debilidades.

Cumapa (2021) presentd su investigacion denominada “Planificacion y gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector construccion: caso Constructor
y Servicios Generales Golden Green EIRL- Calleria, 2020 . Trabajo para optar el grado
de bachiller en administracién de la Escuela Profesional de Administracion de la
Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad
Catélica los Angeles Chimbote. Objetivo general: determinar el proceso de
planificacion y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
construccion: caso Constructora y Servicios Generales Golden Green EIRL del distrito
de Calleria, 2020.” La metodologia se caracterizd por ser del tipo cuantitativa, nivel

descriptivo y de disefio no experimental, transversal.
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Concluyendo que, en relacion al proceso de planificacion, solo una parte del
personal -en su mayoria cercano a la gerencia media- est4 inmerso en las actividades
que proyectan las operaciones importantes de la empresa como las compras,
movimientos de almacén, pero se descuida al personal operativo que tiene contacto con
el pablico cliente o ejecuta lo planificado, por lo que existe una oportunidad de mejora.

Pintado (2019) presentd su investigacion denominada “Propuesta de
Mecanismos de Control Interno para la Gestion de Almacenes de la Empresa:
Depositos y Ferreteria del Pacifico E.I.R.L. - Paita, 2017 Universidad Cesar Vallejo.
Objetivo fue realizar una descripcién de como se estan llevando a cabo los diferentes
procesos en los almacenes, para poder tener un diagndstico de su gestion actual. La

investigacion tiene un enfoque cualitativo, de tipo estudio de caso e intencional.

Conclusiones de la empresa: “Depositos y Ferreteria del Pacifico E.ILR.L.”, no
ha aplicado procedimientos que le permitan tener un orden o control al recepcionar sus
mercaderias, ya que, no tiene documentos que amparen la ejecucion correcta de las
actividades que se dan en el proceso. La empresa materia de estudio, no ha considerado
poner énfasis en su almacenamiento, es decir, en asegurar que toda la mercaderia
ingresada. La empresa no estd velando eficientemente por los stocks que mantiene en
sus almacenes, pese a haber implementado un software denominado CONTASIS. La
organizacion no ha implementado ninguna medida de seguridad correspondiente al
momento de elegir o seleccionar las mercaderias que han sido solicitadas por los

clientes, del mismo modo, no realiza una extraccion y transporte adecuado.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
La base tedrica viene a ser la elaboracion de propuestas tedricas y conceptuales

sobre las variables de gestion de calidad y planeacion, las dimensiones gestion
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comercial, asi como los beneficios y elementos de la planeacion, de forma ordenada y

secuencial.

2.2.1 Gestioén de calidad

Gestion

Alcantara (2019) explica que el término gestion es una palabra que tiene
predominio en las organizaciones, se vincula directamente en la fase administrativa,
gerencial de los procesos propios del desarrollo de la mision de una empresa cuyas

actividades se ejercen al interior de forma corporativa.

Calidad

Cano (2019) expreso que la palabra calidad es muy amplia desde la perspectiva
organizacional, no viene a ser un término exclusivo de los procesos productivos,

también esta vinculado con el servicio que se le ofrece al consumidor.

Gestion de Calidad.

Diaz & Salazar (2020) expresaron gque gestionar implica conocer los procesos
de una organizacion, orientados a brindar bienes y servicio, asegurar que los productos
defectuosos sean identificados en el proceso y no en manos del consumidor, asegurando

satisfaccion a los clientes.

Servicio.

Martinez (2018) el servicio viene a ser la complejidad de actividades que una
organizacion despliega para ofrecer en el momento y lugar adecuado al cliente, las
organizaciones buscan lograr la excelencia en la prestacion del servicio, aumentar su

rentabilidad, asegurando la fidelizacion del consumidor.
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Calidad de servicio.

Segun, Valls, Roman, chica & Salgado (2017) sefialan que, la calidad del
servicio es satisfacer un requerimiento esperado, pudiendo ser un producto/servicio,
ademas se integran otros factores como son el trato, la atencion, el tiempo y la

puntualidad de entrega, lo que les permite diferenciarse.

Gestion Comercial.

Cardona (2019) expresé que, la convivencia en el mundo empresarial del
personal los conlleva al cambio permanente, motivado por las necesidades de los
consumidores; siguen al consumidor por los cambios de actitud que presenta, para

satisfacerle sus necesidades, expectativas y quede satisfecho.

De acuerdo con Salazar (2020) manifesté que, hablar de gestion comercial
viene a darle vida al intercambio de bienes por intereses de dos 0 mas personas
satisfaciendo necesidades. Es la parte final que concretizan en comun por acuerdo las

partes.

Componentes de la Gestion comercial.

Segun Salazar (2020) manifestd que, en un mercado amplio y muy
competitivo, la gestion comercial debe ser mas dinamica y realizarse con mas fuerza.
Buscar en el mercado diferentes oportunidades para diversificar los objetivos y metas
trazadas en este proceso menciond los siguientes componentes de la gestion comercial:

planificacion, gestidn de ventas, gestion de marketing, gestion de clientes y otras areas.

1-Planificacién, considerada como la necesidad de las organizaciones en generar mayor

dinamismo en sus procesos, lograr llegar al cumplimiento de sus objetivos y metas
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trazados, vieron el proceso de la planeacion como una herramienta que les permita
presentar propuestas de desarrollo, delimitando acciones a ser empresarialmente mucho

mas competitivos, y tener sostenibilidad en el mercado. (Chiavenato, 2017)

2-Gestion de ventas, emprendedor que no cuida el crecimiento de ventas, s negocio sin
rotacion de productos en sus almacenes, no genera desplazamiento de produccion y el
ciclo se inmoviliza paralizando el proceso productivo, como consecuencia de no vender
y no hacer algo por mejorar los volimenes de venta. Los planes o sistemas de ventas
requieren ser coherentes con las buenas practicas, con los flujos de ventas, supervision,

y desarrollo de la comunicacién (Artal, 2017)

3- Gestion de marketing, es relevante que el emprendedor, tenga en consideracion que
la gestion del marketing, aborda diferentes procedimientos, diferenciar el marketing
operativo del estratégico. Los factores a tener presente: por parte del vendedor el
producto o servicio, el precio, la promocién y la plaza; y por parte del comprador el
articulo que cubra su expectativa, el costo, las ventajas del producto o servicio y la
comunicacion vendedora — comprador. La planeacion del marketing se preocupa por
resolver preguntas del mercado ¢(Qué?, ;Como?, ;Quién? y ;Cuando? y poder lanzar al
mercado el producto o servicio que le de satisfaccion y cubra sus expectativas al cliente.

(Cardona, 2017)

4- Gestion de clientes, Uno de los fines de toda empresa es generar relacion con el
cliente en el contexto de su entorno; Cliente es toda persona que compra un producto o
servicio. Existen dos tipos de clientes el interno que son los integrantes de la empresa y
los clientes externos, estos presentan algunas caracteristicas como: los clientes

principales, son aquellos que estan fidelizados y siempre realizan sus compras en ella.
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Los clientes del entorno social constituidos por la sociedad en general sin distingos, sin
motivacion para adquirir en el negocio, y los Proveedores son los que provisionan de los
insumos, materias primas, o producto terminado para que se desarroll6 el ciclo de la

actividad empresarial y gerencial.
Dimensiones de la Calidad del Servicio

Segun Yrigoyen (2019) manifestd que la calidad de servicio representa las
prestaciones que el cliente tiene como expectativa de recibir, en funcion del costo, la

reputacion de la organizacion.

Segun Valdiviezo (2019), manifestd que existen tres dimensiones para la prestacion de

la calidad de servicio:

- Dimension 1 Expectativas del cliente: donde el servicio opera con ciertos estandares,
donde la expectativa de la persona es la base primordial para evaluar la calidad del

servicio que prestan los trabajadores de la organizacion.

- Dimension 2 Percepcion del cliente: conceptualmente viene a ser la manera de
organizar datos, de acuerdo con la experiencia; desarrollando la metodologia de esta
dimension con los servicios que tienen caracteristicas muy especiales, formandose el

juicio sobre la calidad del servicio, por ello describe 5 dimensiones:

1. Elementos tangibles: representados por la apariencia de las cosas, la infraestructura,
los espacios, las areas verdes, los muebles, equipos e instalaciones que se visualizan a la

vista en la organizacion.

2. Fiabilidad. Es la parte en que las personas muestran la habilidad que tienen para

realizar el servicio ofrecido.
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3. Capacidad de respuesta. Se centra en la pre disposicion de las personas integrantes
de la organizacion, para ayudar a resolver un problema del cliente en el interior del

local.

4. Seguridad. Viene a ser la evidente capacidad y conocimiento que tienen los
trabajadores para hacer las cosas bien a la primera, generando confianza y credibilidad

en la prestacion del servicio.

5. Empatia. Representa el nivel o grado de atencion individualizada que le prestan a las

personas con el propdsito que logren cubrir su expectativa y estén satisfechos.

- Dimensidn 3. Satisfaccion del cliente. Las organizaciones trabajan por identificar
qué es lo que desea el consumidor, y acorde a esta realidad disefiar los bienes y

servicios

Por otra parte, segun Yrigoyen (2019) indic6 que, para la evaluacién de la calidad de
servicio se tiene en cuenta los siguientes factores conocidos ademas como dimensiones

de la calidad del servicio.:

Elementos tangibles: la apariencia de todos los bienes fisicos.

Cumplimiento de promesa: representa el compromiso de entrega del servicio de forma

correcta y oportunamente

Actitud de servicio: como en toda organizacién encontramos personas con actitudes
positivas y negativas, se trabaja para siempre el cliente sea atendido con mucha

frecuencia con disposicion de escucharle y resolver sus problemas

Competencia del personal: el cliente siempre sera quien evalle si el trabajador es

competente para prestar el servicio.
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2.2.2 Planeacion
Segun, Cardona (2019) manifestd que la planeacion se enmarca en la forma de ver el
futuro de la empresa, proporciona a sus lideres las herramientas necesarias para evaluar

la situacion actual y como plantear las alternativas de solucion.

Para, Quezada (2017) la planeacién viene a ser la evaluacion de toda la situacion
presente, factible de poder hacer las mejoras, reorientar los objetivos y las metas. En
todo ello tiene relevancia la experiencia de los duefios 0 gerentes, quienes toman las

decisiones.

Beneficios de la Planeacion

Quezada (2017) manifestd, las organizaciones que se convierten proactivas, dindmicas y
disefian su futuro visionariamente, ejercen mejor control de las acciones que ejecutan,

con mejor capacidad de prevencion de los problemas. Entre los beneficios se tiene:

- Identificacion y explotacion de oportunidades: la identificacion de
oportunidades se realiza a través del analisis descriptivo el cual ayuda a conocer
los deseos de los clientes y que oferta el mercado; motiva el desarrollo del
potencial de las capacidades de los recursos humanos,

- Mejora la coordinacion, ejecucion y control de las actividades. la
comunicacion es clave en la toma de decisiones en la ejecucion y control de
actividades planificadas en el marco de un plan de trabajo de las tareas en el
cumplimiento de metas y objetivos.

- Mejor administracién y uso del tiempo y los recursos: la administracion del
tiempo permite a los directivos y trabajadores lograr mayor rendimiento, con el
mismo numero de horas de trabajo, y lograr mas produccion con mayor

concentracion de lo que se hace.
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Perfeccionamiento del tiempo y recurso ante la correccion de decisiones: las
personas Yy directivos trabajan en la basqueda del error cero, es decir, hacer las
cosas bien desde la primera vez.

Integracion de esfuerzo de los individuos: ayuda a que las personas que
integran la organizacion se manejen como equipos de trabajo en la busqueda de
soluciones integrales que hagan a la organizacién mas eficiente, rentable y
competitiva.

Involucramiento proactivo en el cambio futuro: la planeacion no es estéatica, es
flexible desde todos sus extremos, permite la transformacion o modificacion de
procesos y procedimientos involucrandose en el cambio permanente.

Busqueda de equipos de trabajo eficientes: permite contar con personal que
suma en la organizacién, se asegura el logro de metas cumplir objetivos de
forma planificada, disminuyendo toda clase de incertidumbre y riesgo.
Promocion de la creacion para la comunicacion interna: mejorando las metas,
objetivos claros se mejora la comunicacion interna entre todas las personas
involucradas.

Reduccion de los riesgos y la incertidumbre: antes de planificar, los directivos
deben hacer y conocer la evaluacion interna que les permita conocer sus
fortalezas y debilidades, y como pueden aprovechar las oportunidades que les
ofrece el mercado, asi como contrarrestar sus amenazas.

Conduce a la direccién a pensar de forma sistematica y estratégica: exige a los
directivos a mirar a la empresa como un todo, logrando que sus integrantes

reflexionen y den todo de si mirando el futuro.
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- Orienta los recursos a mejores oportunidades generando mayores niveles de
rentabilidad: proporcionar recursos en el momento oportuno, destinados a

incrementar la rentabilidad de la empresa.

Elementos de la Planeacion

Segun Quezada (2017) manifesto que los elementos para una planificacion estan dados

por:

Visién. ElI emprendedor muestra sus habilidades de visionario y creativo para
involucrarse en el cambio, comprender a plenitud el giro del negocio, fijandose nuevos
futuros como retos que debe vencer a largo plazo, que le pueda o permitir los cambios y

responder a la pregunta ;Qué queremos llegar a ser?

Mision. Es el norte de la organizacion, son las operaciones realizadas para llegar al
mercado, y perdurar en el tiempo distinguiéndonos de otras actividades economicas, es

clara y despierta emociones y sentimientos positivos entre los que la leen.

Valores. Los valores determinan criterios generales que las personas usan en
determinado comportamiento deseable o indeseable; y los valores organizacionales que

responden a politicas de la organizacion.

Objetivos. Son todos aquellos propositos que la organizacién se propone alcanzar,

comprometiendo en ellos a los integrantes que la conforman.

Politicas. Son todas las guias de la institucion que ayudan en las tomas de decisiones en

la organizacion.

Procedimientos. Son aquellos que definen la forma y como se ha de realizar un trabajo,

especificando paso a paso y quienes intervienen en el mismo.
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Presupuesto. Lo constituye la parte financiera, es decir cuanto costara el desarrollo de

actividades planificadas, llevar el control de los recursos, mirando los ingresos y gastos.

Programa. Es la serie de actividades que debe realizar la organizacion, para cumplir su

plan de accion en tiempo determinado con cumplimento de metas.
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I11.  HIPOTESIS
La presente investigacion realizada en el sector ferretero del distrito de
Tambogrande, es descriptiva en el contexto general, se conocen sus caracteristicas tal
como se encuentran desde su contexto natural, por ello no requiere formulacion de
hip6tesis. Herndndez & Mendoza (2019) definen que la hipétesis de la investigacion
pretende probar el fendmeno de investigacion como explicaciones tentativas de

respuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion.

Segun Hernandez & Mendoza (2019) manifestd que las investigaciones
cuantitativas se derivan de fendmenos que pueden ser medibles y demostrables
numéricamente. Por lo tanto, la presente investigacion fue de tipo cuantitativo, buscé
estudiar los fenémenos desde el interior de la organizacion, asi como del exterior.

Por otra parte, Herndndez & Mendoza (2019) expresé que la investigacion
descriptiva utiliza indicadores a fin de identificar las caracteristicas en el estado que se
encuentren. Por lo tanto, el nivel de la presente investigacion fue descriptivo, dado que
solo se describieron las caracteristicas de las variables en estudio,

Finalmente (Hernandez & Mendoza, 2019) define el disefio de la presente
investigacion no experimental, transversal, descriptiva y cuantitativa. Por lo que la
investigacion fue de disefio no experimental, porque no se manipularon deliberadamente
las variables de gestion de calidad y planeamiento de las Mype objeto del estudio. Por
otra parte, la investigacion fue de corte transversal porque el estudio de gestion de
calidad y planeamiento en las Mype, sector comercial ferreterias de Tambogrande. Se
realizd en un espacio de tiempo determinado, con un Unico inicio y un fin en el mismo

dia puntualmente en el afio 2022.

4.2. Poblaciony muestra

En la presente investigacion se consideran las ferreterias del cercado del
distrito de Tambogrande, siendo las Unidades EconOmicas materia de estudio en
numero de 5 ferreterias, se precisa que una con dos locales en distinta ubicacion, pero el

duefio es el mismo y con la misma razén social.
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Poblacion.
Para la variable gestion de calidad, la poblacion fue infinita con los clientes.

Para la variable Planeacion, la poblacién fue finita, dado que se tiene
identificados los elementos de 16 trabajadores. Segun Pino (2018) la poblacion viene a
ser un grupo de elementos que seran estudiados, puede ser una persona, familia, o

negocios, conforme lo indicado en la presente investigacion los elementos son personas

en fisico.
Cuadro - Relacion de MYPEs
Orden Razon Social Trabajador

1 1917 708 738 501 2
2 917 708 738 502 3
3 |917 708 738 503 8
4 917 708 738 504 2
5 1917 708 738 505 1

Totales 16

Muestra:

El tamafio muestral para la variable Gestién de Calidad, se aplicé formula

e . Z2%xpx
probabilistica, siendo: n = %

Donde:
Z = Corresponde al valor estadistico de 1.81, con el nivel de confianza del 93%
p = 0,50 proporcién deseada (+);

q = 0,50 proporcion no deseada (-)

e = 0.07 error muestral de 7%
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Formula:

n

_ szpxq
o2

Reemplazando datos

. 1.81%x0.50x0.50
0.072

~ 3.2761x0.50x0.50
n= 0.0049

~0.819025
"= 70.0049

n= 167.14795918
n= 167 clientes

El tamafio muestral obtenido es aceptable para la investigacion.

El tamafio muestral de la variable planificacion, fueron 16 trabajadores, siendo
menor de 50 elementos, conforme Herndndez, Ferndndez & Baptista (2014) no
corresponde aplicar método probabilistico, donde se tiene que n = N, por tanto, N = 16

entonces n = 16, por tanto, la muestra es de 16 personas.

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables



Definicion y Operacionalizacion de variables

. . . . Planificacion Nominal
La dimensidn Gestién Comercial se
. operacionaliza con sus indicadores: Gestién de ventas Nominal
. Gestion e -, .
Diaz & Salazar (2020) comercial planificacion, gestion de ventas, de marketing y
gestionar implica conocer los de clientes. Con la técnica de la encuesta y el Gestion de marketing Nominal
procesos de una organizacion, Instrumento del cuestionario Gestion de clienies Nominal
orientados a brindar bienes y
servicio, el término calidad Expectativa del cliente Nominal
Gestion de consiste en asegurar que los
. r f n . . . - Elemen ngibl Nominal
calidad P odgc_tos defectuosos sea La dimensién Calidad de Servicio se ementos tangibles omina
identificados en el proceso y o L ) .
1o en manos del consumidor operacionaliza con los indicadores: Expectativa [ Fiapilidad Nominal
or ello este es el término u,e Dimensiones | del cliente, Percepcién del cliente con
P , . a de la calidad [ elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de Capacidad de respuesta Nominal
mas ha evolucionado en aras . . P .
de asequrar satisfaccion a los de servicio respuesta, seguridad, empatia, ademas con _ _
clientegs satisfaccion del cliente. Con la técnica de la Seguridad Nominal
' encuesta y el Instrumento del cuestionario. Empatia Nominal
Satisfaccion del cliente Nominal
Segun, Cardona (2019) La dimensi6n beneficios de la planeacion se Identificacion de oportunidades | Nominal
manifestd que la planeacion opera.c!ona_llza con los QOadores. Control de las actividades Nominal
se enmarca en la forma de ver Identificacidn de oportunidades, Control de las
el futuro de la empresa, actividades, Uso del tiempo y los recursos, Uso del tiempo y los recursos Nominal
Planeacion | proporciona a sus lideres las | Beneficios Integracion de esfuerzos, Involucramiento
herramientas necesarias para proactivo, Comunicacion interna, Reduccion de [ Integracion de esfuerzos Nominal
evaluar la situacion actual y riesgos, Orientacion de los recursos. invol ot i Nominal
cdmo plantear las alternativas Con la técnica de la encuesta y el Instrumento nvolucramiento proactivo omina
de solucion. del cuestionario Comunicacion interna Nominal




Reduccion de riesgos Nominal

Orientacion de los recursos Nominal

Vision Nominal

Misién Nominal

La dimension Elementos de la Planeacion se Valores Nominal

operacionaliza con los indicadores: vision, Obieti Nominal

Elementos de | mision, valores, objetivos, politicas, Jetivos omina

la planeacién proE:ed_lmlentos, presupuesto y programa. Con Politicas Nominal
la técnica de la encuesta y el Instrumento del

cuestionario. Procedimientos Nominal

Presupuesto Nominal

Programa Nominal

33
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

En la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta, logrando informacion
relevante de los propietarios, trabajadores y clientes de las ferreterias, las preguntas se
formularon con informacion de las variables y las dimensiones de la investigacion, a fin
de conocer las caracteristicas mas relevantes que aplican las ferreterias en la gestién
comercial y el planeamiento. Segin Hernandez & Mendoza (2019) manifestd que

recolectar datos implica desarrollar métodos para cuantificar.

Instrumento.

En la presente investigacion se utilizo el cuestionario, las preguntas fueron puestas a
consideracion de tres expertos de juicio quienes validaron las preguntas en su contenido,
objetividad, suficiencia, intencionalidad, y coherencia. Segun Hernandez & Mendoza
(2019) expresaron que la validez es un instrumento con el cual se buscara medir los

datos a obtener.

La participacion de los duefios fue relevante ya que ayudaron con la data del niamero de
clientes fidelizados o muy cercanos que en promedio llegan a comprar diariamente,
informacion que se muestra en el cuadro, la encuesta se efectio en un solo dia, con la
participacion de quince personas que estuvieron perfectamente informados de la
importancia de la investigacion, distribuidos acorde al volumen de clientes de cada una

de las ferreterias.
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Resultados para la encuesta

MYPE Clientes (%) Encuestador

1 18 10.78 2

2 20 11.98 2

3 86 51.49 7

4 25 14.97 2

5 18 10.78 2
Totales 167 100 15

4.5. Plan de analisis

Segun Suérez (2019), el plan de analisis abarca la técnica del cuestionario, ayudd a
comprender la intencionalidad de las preguntas formuladas a definirse antes de recoger
los datos que se obtuvieron de las Mype ferreteras del cercado de Tambogrande, se
encuesto a los trabajadores y clientes con el apoyo de los emprendedores en relacion a
clientes que frecuentan la ferreteria. Los datos fueron procesados, a través del programa

Microsoft Excel. Microsoft Word, Microsoft Power Point, SPSS.

4.6. Matriz de consistencia



Matriz de Consistencia

Titulo Problema Objetivos Variable Metodologia
General:
Caracterizacién de gestién | ;Cuales son las Determinar las caracteristicas de gestion de
de calidad y planeacion en | caracteristicas de gestion | calidad y planeacién en las Mype rubro Tipo: Cuantitativa
las Mype rubro ferreteria | de calidad y planeacion en | ferreteria del cercado de Tambograde, 2022 Nivei' Descriptiva
del cercado de las Mype rubro ferreteria Dis eﬁ.0' No
Tambograde, 2022 del cercado de -
Tambograde, 20227 experimental- corte
’ transversal
Especificos
Conocer los componentes de la gestion
comercial en las Mype rubro ferreteria del
Cercado de Tambograde, 2022 Poblacion para
Gestion de | gestién de calidad
Calidad infinita y para
Determinar las dimensiones de la calidad del planeacion finita
servicio en las Mype rubro ferreteria del
Cercado de Tambograde, 2022
Reconocer los beneficios de la planeacién en
las Mype rubro ferreteria del cercado de
Tambograde, 2022 Muestra: Gestion de
Pl o Calidad 167 clientes y
aneacion

Identificar los elementos de la planeacion en
las Mype rubro ferreteria del cercado de
Tambograde, 2022.

Planeacion fue 16
trabajadores.

36
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se tomO en cuenta los principios éticos

siguientes:

Proteccidn a las personas: el trato a las personas, se garantizara el respeto a
la cultura y formas de ser de los que participan en la investigacion, se precisa que los
integrantes en su mayoria fueron mayores de edad con actitudes positivas de obtener
los resultados que se busca en la investigacion, se protegid la privacidad, en tanto
ellos no precisen se difunda su aporte, las personas que tengan disponibilidad

participaran voluntariamente y se protegera sus derechos fundamentales.

Beneficencia y no maleficencia: en todo momento la investigacién busco
beneficio para la comunidad, fue aplicada con el propdsito de conocer la imagen
positiva y atencion adecuada hacia los clientes por parte de los trabajadores y a estos

altimos por parte de los propietarios por el mayor rendimiento de la empresa.

Justicia: se comunico con anticipacion y oportuna a los participantes sobre la
finalidad de la investigacion, asi también toda opinion y sugerencia fue bien recibida,

en aras de fortalecer la recoleccion de la informacion.

Integridad cientifica: el anonimato de las personas que intervinieron en la
respuesta de las encuestas, se manejé con respeto, en ningln caso han firmado los
instrumentos, es decir no se ha visualizado sus nombres, sus documentos de

identidad, ello garantiz6 que su participacion fue andnima y total discrecion.

Libre participacion y derecho de estar informado: todos los participantes

tuvieron el derecho a decidir con libertad su participacién, en ningin caso se le
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obligo, de igual forma estuvieron informados en todo momento de la importancia y

finalidad de la investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: en ningin momento se
puso en peligro la vida de los seres vivientes, en el desarrollo de la recoleccion de
datos se utilizd exclusivamente el material necesario para el desarrollo de la

actividad.



5.1.

Resultados

V. RESULTADOS

Resultados demograficos

Tabla 1. Caracteristicas demogréficas
n % Total
Masculino 3 60
Género
Femenino 2 40 100%
Edad De 36 a 45 afios 3 60
DE 46 afios a mas 2 40 100%
Secundaria 2 40
Grado de  Bachiller Universitario 1 20
instruccion . .
Educacién superior
: P 2 40 100%
titulado
Afiosde la De 1 a 3 afios 1 20
empresa en . .
el mercado Mas de 11 afios 4 80 100%
empresa  Unipersonal 3 60 100%
Nota: Encuesta aplicada a los propietarios
Elaboracion propia
4, 4
35 3 3 80% 3
5 ] 0% 2 2 2 2
0 1 1 60%
1. I40A’ 40% I 40% _20% I40% io% I40%
0. [ | ] | ] ] l_ ] - [ | ] [ |
3 8 & - T 2 B 5 5 3 ¢
i 5 % 3 5§ 3g ou o F ¢ 8
= L © zg ol = c © — [J] g'
© © n c 9 3 o ° )
o © 2 S5 o 3
[J] < - ©
o w Q S =
(a) E E
3
Género Edad Grado de instruccion Afos de la Tipo de
empresa en el empresa
mercado
Hn B%

Nota 1. Gréfico de barras que representa a caracteristicas demograficas

Elaboraci6n propia
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El 60% de los encuestados son de género masculino; el 60% se encuentran
en el rango de edades de 36 a 45 afios; respecto al grado de instruccién el 40% de los
encuestados tienen el nivel de estudios de secundaria seguido con el mismo
porcentaje con estudios superior titulado y el 20% con estudios universitarios con
grado de bachiller; con relacion a los afios de la empresa en el mercado ferretero el
80% tienen mas de 11 afios; con respecto al tipo de empresa un 60% son

unipersonales y las restantes son personas juridicas (E. I. R. L.)



Tabla 2. Caracteristicas demogréaficas
n % Total
Género Masculino 6 37
Femenino 10 63 100%
De 18 a 25 afios 2 13
De 26 a 35 afos 6 37
Edad -
De 36 a 45 afos 5 31
DE 46 afios a mas 3 19 100%
Secundaria 6 37
Técnica superior 5 31
Grado de Bachiller L?niversitario 3 19
instruccion s, .
Educacion superior 9
titulado 13 100%
N De 1 a 3 afios 2 13
Afos N
laborando en DE 4 a 6 afios 3 19
la empresa De 7 a 10 afios 5 31
Mas de 11 afios 6 37 100%
Nota 2: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia
12 10 63%
10 37%
g 4 0 367% 1‘V 276 31% 31% 637%
1) 19‘y oo 5
6 13% 3194’ 5 °13%  13% 319/
4 2 I I 2 2 I
2
G IR A I A T T N
2 2 & & & w & s £ & & & & &
5 €|/ % % ® £, 8 © 8§ S 8 & &
§ I N n n © 2 =3 b 25 o © o —
g & & ® < 2 3 2 § 28 % & =
= = 2 & & 5 & 8 £ 535 37 3 & 08
— ~ ™ © c > o E 3 a o @
[ [J] [J] < (o] o ] (a)
a a ) w ° g g =
[a)] =
c he]
O w
5]
o
Género Edad Grado de instruccion Afios laborando en la

n m%

empresa

Nota 2. Gréfico de barras que representa a caracteristicas demogréaficas

Elaboracion propia
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El 63% de los encuestados son del género femenino; el 37% se encuentran en
el rango de edades del 26 a 35 afios; respecto al grado de instruccion el 37% de los
encuestados tienen educacion secundaria, 31% con estudios técnico superior, 19%
con estudios universitarios con grado de bachiller y el 13% con educacion superior
universitaria titulados; afios laborando en la empresa el 37% de los encuestados con

mas de 11 anos.
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Tabla 3. Caracteristicas demogréficas
n % Total
, Masculino 148 89
Género .
Femenino 19 11 100%
De 18 a 25 afios 11 7
De 26 a 35 afios 59 35
E
dad b 36 245 afios 76 45
DE 46 afios a mas 21 13 100%
Secundaria 51 31
Grado de Tecnl_ca supe'rlor o 77 46
instruccion Bachiller Universitario 29 17
Educacion superior 10
titulado 6 100%
., Especialistas 70 42
Ocupacion -
Técnicos 97 58 100%

Nota 3: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion: propia

Titulo del grafico

89%
160 148 35% o 58%
0,
%4218 i 31% o 42% 97
B 1% 7% sg O 1% T gy 70
) 21 51 6%
60 19 29 \
4218 11 I 10
e 2 8 8 8 B8 2 &5 _25 8 8
5 £ % & % E 8 §T 3gF 2 2
g £ & B 9 g 5 F FF 38 5 2
= % 2 & e 5 & 3 82§53 &
s o o % 5 0 8E
[a} (=) [a} I 2 S
o o
w
Género Edad Grado de instruccidn Ocupacion
Hn B%

Nota 3. Grafico de barras que representa a caracteristicas demogréaficas

Elaboracion: propia

El 89% de los encuestados son del género masculino; respecto a la edad el
45% tienen de 36 a 45 afios; respecto al grado de instruccion el 46% de los
encuestados con estudios superior técnica, el 31% tienen nivel de estudios
secundarios, el 17% son bachilleres y el 6% con nivel de estudio superior; respecto a

la ocupacion el 58% son técnicos.



5.1.1. Gestién de Calidad
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5.1.1.1. Objetivo: Conocer los componentes de la gestion comercial en las

Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

Tabla 4. Componentes de la Gestion comercial
- Sl NO Total
N.° Item
f % f % f %

¢Considera usted que, en la

1  ferreteria, ofrecen productos que 143 86 24 14 167 100
resuelve sus necesidades?
¢En la ferreteria siempre le plantean

2 unasolucion, ofertandole el 151 90 16 10 167 100
producto que requiere?
¢Por lo general le explican las

3 especificaciones del producto que 99 59 68 41 167 100
va a comprar?
¢Usted como cliente de la ferreteria

4 esinformado de la calidad del 119 71 48 29 167 100
producto que compra??
¢Considera que la ferreteria tiene

5  especialista para comercializar sus 108 65 59 35 167 100
productos?
¢El uso de las Redes Sociales en la

6  ferreteria, fortalece la relacion 123 74 44 26 167 100
empresa-cliente?
¢Usted como cliente de la ferreteria,

7  esinformado de los productos que 115 69 52 31 167 100
estan en oferta?
¢El tiempo para explicar las

8  bondades del producto, le permite 113 68 54 32 167 100

decidir la comprar?

Nota 4: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia
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100%
90% - 86%

80% 74%
[ 69%  63%
70% A
59%
60%
0,
50% 1%
0,
40% 9% >% 1% 2%
30% ’ 6%
20% 4% -
10% I I
0%

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 ltem 5 Item 6 Item 7 Item 8

90%

HSI% EMNO%

Nota 4. Gréfico de barras que representa a Componentes de la Gestion
comercial

Elaboracion propia

El 90% de los clientes estdn conformes ya que siempre les plantean una
solucién, un 86% expresan que siempre les ofertan productos que resuelven sus
necesidades, el 74% de los encuestados si mantienen comunicacion constante a
través de las redes sociales, el 71% son informados en detalle de las caracteristicas y
bondades de los productos, el 69% siempre es informado de ofertas que brindan las
ferreterias de forma oportuna, el 68% si deciden su compra con la informacion y
explicacion que recibe en el momento del producto y el 65% manifestaron que si

tienen especialistas.
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5.1.1.2. Objetivos: Determinar las dimensiones de calidad del servicio en las

Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

Tabla5. Dimensiones de la Calidad del servicio.
- Si NO Total
N.° Item
f % f % f %
¢Los trabajadores de la ferreteria le 82
9  brindaron servicio expedito y rapido 137 30 18 167 100
a la primera vez?
¢La empresa tiene instalaciones
10 adecuadas para exhibir sus 89 53 78 47 167 100
productos ferreteros?,
¢Cuéndo, usted como cliente ha
11 tenido un problema, la empresa 152 91 15 9 167 100
mostro interés en resolverlo?
¢Los empleados de la ferreteria,
12 estan dispuestos para ayudarle a 127 76 40 24 167 100
resolver algun problema?
¢Los empleados, son amables de
13 manera constante y le infunden 150 90 17 10 167 100
confianza?
¢Cada vez que acude a la ferreteria
14 le brindan atencidn individualizada? 144 86 23 14 167 100
¢Los empleados siempre estan
15 disponibles para entender sus 139 83 28 17 167 100

necesidades especificas?

Nota 5: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

100%
90%

91%

Item 9 Item 10

H Sl %

Item 11

76%

82%
0%
70%
60% 53%
50% (7%
0
40%
30% 8% 24%
20% 9%
10% I
0%

Item 12

EmNO %

‘10%
]

Item 13

86%

14%

Item 14

83%

17%

Item 15

Nota 5. Gréafico de barras que representa a Dimensiones de la Calidad

de servicio

Elaboracion propia
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El 91% de los clientes encuestados consideran que la empresa siempre se ha
mostrado dispuesta a ayudar a resolverles problemas, el 90% siempre es atendido con
amabilidad y muestras de confianza, el 86% si reciben atencion individualizada
garantizandoles calidad de servicio; el 83% si es escuchado ante sus necesidades
puntuales y especificas del mundo ferretero, el 82% si reciben atencion expedita y
rapida, el 76% si es ayudado a resolver el problema que se le presente en el momento
de la compra y el 53% manifiestan que si tienen instalaciones adecuadas, ordenas

para exhibir sus productos.
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5.1.1.3. Objetivo: Reconocer los beneficios de la planeacién en las Mype,
rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

Tabla 6. Beneficios de la Planeacién

NL© ftem Sl NO Total

¢El servicio personalizado en la

16 ferreteria es requerido con mucha 13 81 3 19 16 100
frecuencia por los clientes?
¢El control en su &rea le permite

17  cumplimiento de metas en la 15 94 1 6 16 100
ferreteria?
¢El adecuado uso del tiempo y

18  recursos en la ferreteria mejora su 14 87 2 13 16 100
productividad?
¢El trabajo en equipo en la ferreteria

19 leayudaa laempresa a alcanzar sus 14 87 2 13 16 100
objetivos?
¢Cree usted que el duefio de la

20 ferreteria tiene personalidad 12 75 4 25 16 100
proactiva y resuelve problemas?
¢Considera que en la ferreteria existe

21  buena relacion entre los 16 100 0 0 16 100
trabajadores?
¢Usted planifica sus tareas para

22  evitar los riesgos y mejorar el 12 75 4 25 16 100
resultado?
¢Los directivos le asignan

23 oportunamente los recursos para 15 94 1 6 16 100
realizar sus tareas?

Nota 6: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia

120%

. 100% .
100% 94% 94%

81% 87% 87%
(]
80% 75% 75%
60%
40%
9% 5% 5%
(]
0 3% 3%
20% 6% 6%
‘W[

Item 16 Item 17 Item 18 Item 19 Item 20 Item 21 Item 22 Item 23
ESI% EMNO%
Nota 6: Grafico de barras que representa a Beneficios de la
planeacién

Elaboracion propia
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El 100% de los trabajadores encuestados consideran que, si existen buenas
relaciones entre los colaboradores, el 94% el control si les permite mejorar el
desarrollo de actividades y mejoran el cumplimiento de metas, asi mismo los
directivos les asignan oportunamente los recursos para cumplir a satisfaccion sus
tareas; el 87% dijeron que el uso adecuado del tiempo, los recursos les ayuda a
mejorar la productividad y alcanzar los objetivos, el 81% garantizan la atencion y
servicio personalizado, y el 75% planifican el desarrollo de sus tareas evitando

accidentes, y consideran que el duefio es proactivo y resuelve problemas.
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5.1.1.4. Objetivo: Identificar los elementos de la planeacién en las Mype

rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022.

Tabla7. Elementos de la Planeacion

N.°

Sl

NO

Total

item

%

%

%

24

25

26

27

28

29

30

31

¢Considera que, con la formulacion
de la vision, influira en el desarrollo
de la Ferreteria?

¢Con el planteamiento de la mision
de la ferreteria el personal lograra
que sea mas competitiva?

¢Los directivos de la ferreteria han
declarado y difundido los valores
personales e institucionales

¢Los directivos han declarado,
explicado y difundido los objetivos
de la ferreteria para el logro de sus
metas?

¢Dispone de un sistema de
identificacion de competencias
necesarias para el buen
desempefio de los puestos en la
ferreteria?

¢Los directivos han declarado, y
difundido los procedimientos con
que cuenta la ferreteria para brindar
la atencion a sus clientes?

¢Conoce usted si los directivos han
asignado presupuesto para el
impulso de actividades de su
entorno social?

¢Conoce usted las acciones a seguir
para el cumplimiento de sus tareas y
ayudar al logro de objetivos?

12

11

10

14

15

56

87

56

69

62

87

38

94

10

44

13

44

31

38

13

62

16

16

16

16

16

16

16

16

100

100

100

100

100

100

100

100

Nota 7: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia
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100% 94%
90% 87% 87%

80%
69%
70%
62% 62%
60%  56% 56%
50% 4% 4%
8% 389
40% 1%
0

30%
20% 3% 3%
10% I I 6%

0 |

Item24 Item25 Item26 Item27 Item28 Item29 Item30 Item31

X

HSI% EMNO%

Nota 2. Gréfico de barras que representa a Elementos de la Planeacion

Elaboracion propia

El 94% de los trabajadores encuestados manifestaron conocer sus tareas y
tener disposicion para el logro de los objetivos, el 87% dijeron conocer los
procedimientos asegurando calidad de servicio y atencién al cliente, asi mismo
consideran que la misién ayuda a que el personal se involucre con la organizacién, el
69% dicen que si les han difundido los objetivos organizacionales para mejorar el
logro de metas, el 62% sefiala que la ferreteria dispone de sistema de identificacion
de competencias para el puesto de trabajo, y el 56% dijeron que la visién influye en
el crecimiento de la organizacion, por otra parte, conocen los valores
organizacionales y personales que les ayudan a dirigir su comportamiento y actitudes

en la empresa.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. Gestién de Calidad

5.2.1.1. Objetivo: Conocer los componentes de la gestion comercial en las

Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

En la tabla 4 denominada “Componentes de la gestion comercial - Clientes”
se observa que el 90% de los clientes sefialan que los negocios de las ferreterias
tienen grandes opciones de crecimiento al ofrecer productos que requiere el
compradores; el 86% de los ferreteros logran resolver sus necesidades con los
productos que ofertan; ademéas un 74% de los clientes manifestaron que las
ferreterias hacen uso de las redes sociales fortaleciendo la relacién empresa — cliente;
por otra parte, el 71% de clientes considera que si es informado de las caracteristicas

y calidad del producto que compra.

Es por ello, Castafio & Quintero (2019) concluye que las ferreterias tienen
grandes posibilidades de crecimiento al centrarse en la logistica acorde con la cadena
de valor, tienen la capacidad de conocer a profundidad las necesidades del mercado.
Por otra parte, Chiavenato (2017) menciona que el dinamismo empresarial es un

factor importante en el desarrollo de las actividades.

Asi mismo, Merchan (2017) concluye que la gestién comercial va mucho mas
alla, el orden la planificacion, un buen sistema de distribucion y estudio de mercado
contribuye a brindar satisfaccion a los clientes. Por otra parte, Cardona (2017) sefiala
que la planeacion ayuda a conocer el mercado y ofertar productos que realmente

satisfagan sus necesidades.
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Es por ello que, Merchan (2017) concluye que los negocios de las ferreterias
investigan permanentemente el mercado, para conocer las necesidades de los
compradores y atenderlos acorde con las especificaciones del producto que va a
comprar. Por lo tanto, Artal (2017) dice que el crecimiento de ventas propicia el
desplazamiento de la produccion, por tanto, los procesos productivos tienen

movimiento de manera permanente.

Por otro lado, Pulache (2019) el mundo ferretero se preocupa por informar las
bondades del producto, asegurando la calidad de lo que ofertan, generando
satisfaccién y beneficio al comprador. Por otra parte, Cardona (2017) menciona que
los emprendedores del rubro ferretero, aseguran que los productos que ofertan

aseguren satisfaccion a los clientes.

Por ende, Guzman (2020) concluyé observando que no existia buena
comunicacion del vendedor con el cliente en el momento de vender el producto,
generando pérdida de compradores. Por otra parte, Cardona (2017) sefiala que el
emprendedor no debe olvidar los diferentes procesos que forman parte del marketing
operativo y las técnicas de venta, entre ellas la de cara a cara informando las

caracteristicas del producto y encaminar la concretizacion de la venta.

Ademas, Guzman (2020) observo que entre el vendedor y el cliente no existia
la actitud adecuada, mas por parte del vendedor, sin embargo, el cliente puso en
evidencia el dominio del uso de las redes sociales, que indudablemente en la empresa
era dominio de una tercera persona, pero no del vendedor. Por otra parte, Artal
(2017) detalla que la principal preocupacion del marketing es utilizar las

herramientas y técnicas que den respuesta a las preguntas del mercado.
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Es por ello que, Pulache (2019) concluyo que los microempresarios tienen
dominio en el mercado con productos innovadores que poseen caracteristicas propias
del producto y el comprador quede satisfecho. Por otra parte, Salazar (2020) sefiala
que toda empresa, su fin es relacionarse con los clientes desde el entorno en que se

desarrolla comercialmente.

Finalmente, Velasquez (2020) menciona que el comprador determina el
producto que requiere para su accionar personal o laboral en sus caracteristicas, las
organizaciones adecuan sus procesos sociales, atendiendo al cliente desde que
ingresa hasta que define su compra, siendo los trabajadores las personas de que el
cliente se valla satisfecho. Por otra parte, Salazar (2020) indica que cliente es toda
persona gque adquiere un bien o servicio, los proveedores tienen la responsabilidad de
proveer los productos que exige el cliente, asi como los colaboradores desde su

calidez y empatia hacia el cliente.

5.2.1.2 Objetivo: Determinar las dimensiones de la calidad del servicio en las

Mype rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

En la tabla 5 denominada “Dimensiones de la Calidad del servicio” — clientes,
se observd que el 91% de los clientes expresan que si son atendidos por la
organizacion cuando se les presenta un problema y muestran interés en resolverlo, el
90% afirman que los empleados les infunden confianza y amabilidad; el 86% de los
clientes dijeron que en la ferreteria les brindan atencién individualizada y el 83%
afirma que los empleados siempre estan disponibles para explicar las bondades del
producto que satisface sus necesidades, ademas el 82% dijeron que los trabajadores

si les brindan servicio expedito desde la primera compra.
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Es por ello que, Alva & Mauricio (2017) dijeron que la calidad del servicio
que brinda en las ferreterias cubre la expectativa del cliente, generando satisfaccion a
los compradores, con un servicio de atencion y dindmico. Por otro lado, Yrigoyen
(2019) manifestd sobre los costos, la calidad del producto que tiene como expectativa
recibir el cliente, en el marco de asegurar la credibilidad de la empresa y la confianza

que brindan los trabajadores en los tratos para concretizar o cerrar una compra.

Por otra parte, Rivera, Avalos & Reyes (2019) concluye que las ferreterias
respecto a la dimensién elementos tangibles, presentan dificultades por ausencia de
una adecuada sefializacion y falta de visibilidad de los productos, no se aprecia
orden. Por otro lado, Valdiviezo (2019) menciona que los productos, las
instalaciones de la organizacion son ellos elementos tangibles, ademas los espacios,
muebles, asi como otros que estan o son visibles a las personas.

Por ende, Alva & Mauricio (2017) concluye que en cuanto a fiabilidad los
clientes muestran satisfaccion por la entrega oportuna y el cumplimiento de
compromisos, con ello demuestran confianza hacia la clientela de la ferreteria. Por
otro lado, Valdiviezo (2019) mencion6 que las personas muestran habilidad para
realizar el o los servicios que tiene expectativa de recibir conforme.

Asi mismo, Alva & Mauricio (2017) concluye que los clientes encuentran en
los trabajadores que siempre estan dispuestos para ayudarle a resolver algin
problema e incluso responden a sus dudas e inquietudes dandose todo ello en un
ambiente. agradable y de amicalidad. Por otra parte, Valdiviezo (2019) indica que la
capacidad de respuesta en la organizacion esta en la predisposicion de los integrantes
de la organizacién no so6lo para resolver un problema del cliente, sino hacen que el

cliente se sienta a gusto y no extrafie nada.
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Ademas, Rivera, Avalos & Reyes (2019) concluyen los negocios de ferreteria
ACES JEA S.A existe déficit de conocimiento de parte de los que integran la
organizacion, no dan seguridad, por ende, no existe confianza en la logistica interna
y de los inventarios, no ayudan a resolver inconvenientes. Por otra parte, Valdiviezo
(2019) detalla que la capacidad, habilidad y conocimiento de los colaboradores para
hacer las tareas generan en los clientes seguridad y credibilidad en los servicios que
tienen como expectativa recibir.

Por otro lado, Alva & Mauricio (2017) concluye que en cuanto a la empatia
los clientes valoran todo lo brindado por los colaboradores, lo resaltante es que ellos
los trabajadores logran entender y conocer que requiere el cliente, en algunos casos
se anticipan por que claramente entienden el sentir del cliente. Por otra parte,
Valdiviezo (2019) detalla que el nivel de atencién individualizada que brindan a los
clientes es lograr cubrir la expectativa del consumidor y que termine satisfecho.

Es por ello que, Salazar (2020) concluye que para la organizacion la
fundamental preocupacion es la satisfaccion del cliente, mas alla del estudio de
mercado buscan llegar al cliente con gestion de calidad de servicio, donde los
empleados siempre estan disponibles para entender sus necesidades. Por otra parte,
Valdiviezo (2019) detalla que el personal de la institucion es clave, identificando que
es lo que realmente quiere el cliente en el contexto de los bienes y servicios.

5.2.2. Planeacion

5.2.1.3 Objetivo: Reconocer los beneficios de la planeacion en las Mype

rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

En la tabla 6 denominada “Beneficios de la planeacion” — Trabajadores se

observa que el 100% de los trabajadores encuestados estan conformes con la
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comunicacion interna que existe entre ellos y los duefios, el 94% considera adecuado
el control del desarrollo de las tareas, ademas los duefios 0 quienes hacen sus veces
distribuye ordenada y oportunamente los recursos para el logro de las metas; , el 87%
indican que usan adecuadamente los recursos y administran el tiempo, unifican
esfuerzos a través del trabajo en equipo; el 81% indican que logran identificar qué
es lo que realmente puede necesitar el cliente a partir de ahi le brindan atencién
personalizada; finalmente el 75% del personal de las ferreterias se involucran e
identifican con la organizacion, son proactivos y siempre encuentran solucién a los

problemas, reducen los riesgos en busca de mejores resultados.

Por ende, Cardona (2019) sefiala que los trabajadores evidencian ciertas
falencias y de alguna firma desconocen ciertos procesos internos que no les permite
la atencion individualizada. Por otra parte, Quezada (2017) manifiesta que la
identificacion de oportunidades forma parte de la evaluacion y diagnostico,
aprovechando oportunidades que brinda el mercado e identificando que quiere el

cliente.

Por otra parte, Cardona (2019) manifiesta que controlar las actividades
requiere el uso ordenado de lo que la rodea en el interior y poner en marcha
formalmente los procesos por pequefios que sean, pero exigen control. Por otra parte,
Quezada (2017) sefiala que el control de las actividades ayuda a mejorar la
coordinacion y ejecucion de las acciones establecidas, desde una determinada toma

de decisiones planificada para el logro de las metas.

Ademas, Camacho (2017) concluyé que, para que, la organizaciéon tenga

resultados esta no debe ser manejada en forma desordenada, por el contrario, es
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exigible una estructura que permita el uso de los recursos y los tiempos para mejorar
su productividad. Por otra parte, Quezada (2017) manifiesta que administrar el
tiempo y los recursos permitir a los duefios e integrantes a mejorar y lograr un mayor

rendimiento, con el mismo numero de horas de trabajo efectivo

Ademas, Camacho (2017) concluye que la organizacion define un plan de
trabajo o de accion, determina el camino para todos los integrantes, alineando el
rumbo que necesita la organizacién para alcanzar sus objetivos. Por otra parte,
Quezada (2017) manifiesta que la integracion de esfuerzos de las personas que
forman parte de la empresa, con el manejo de equipos y herramientas hacen mas

dindmico su trabajo y de manera integrada buscan soluciones a los problemas.

Por ende, Camacho (2017) sefiala que los gerentes o duefios que dirigen
empresas ferreteras, es casi imposible que suceda el estancamiento, los
emprendedores frente a una situacién dificil trabajan incansablemente para encontrar
el camino de solucién, se sienten seguros de involucrarse constantemente con el
cambio. Por otra parte, Quezada (2017) manifiesta que el involucramiento proactivo
viene a ser el camino del cambio hacia el futuro, ex flexible desde todos sus
extremos con la transformacion, modificacion el cambio permanente de procesos y

procedimientos.

Es por ello que, Sdnchez & Saucedo (2021) sefialan que los colaboradores
tienen buena comunicacion, tienen manejo organizacional, se preocupan por el
crecimiento personal, sus acciones son productivas buscando productividad para el

propietario y satisfaccién del cliente. Por otra parte, Quezada (2017) manifiesta que
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la comunicacion interna viene a ser el resultado de la promocién de metas y objetivos

bien claros entendibles de redaccion sencilla, que involucra a todos los trabajadores.

Asi mismo, Sanchez & Saucedo (2021) sefialan que en el sector ferretero los
riesgos disminuyen por el buen conocimiento del nivel logistico. Por otra parte,
Quezada (2017) manifiesta que los planificadores deben conocer muy de cerca los
factores internos donde identifican sus oportunidades y debilidades en el contexto de
lo que ofrecen al mercado, esto les ayuda a reducir los riesgos en los procesos

productivos y procedimientos de atencion.

Finalmente, Camacho (2017) concluye que el diagndéstico de la ferreteria Ferromero
estd siendo manejada en firma desordenada ya que no presenta una estructura
organizacional bien definida, por lo que los colaboradores no identifican con claridad
las &reas. Por otra parte, Quezada (2017) sefiala que orientar los recursos es llevarlos
a lograr mejores oportunidades de desarrollo, mayores niveles de rentabilidad, ya que

los recursos se proporcionan oportunamente y para el proposito definido.

5.2.1.4. Objetivo: ldentificar los elementos de la planeacion en las Mype

rubro ferreteria del cercado de Tambograde, 2022

En la tabla 7 denominada “Elementos de la planeacion” -trabajadores, se
observa que, el 94% de los trabajadores encuestados sefialan que si conocen las
acciones y tareas a seguir en los programas establecidos para el logro de objetivos
organizacionales, el 87% indican que tener conocimiento de la mision de la
ferreteria los compromete a que esta sea mas competitiva, ademas conocer la
mecanica de los procedimientos les ayuda a brindar un mejor servicio a los clientes;

el 69% sefialan que si han difundido y explicado los objetivos de la ferreteria, el
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62% conocen las politicas de la empresa, asi como los sistemas para el desempefio
del puesto, y finalmente el 56% indican que la vision y los valores son parte de su

comportamiento de cambio permanente.

Es por ello que, Cumapa (2021) concluye que la Mype Golden Green EIRL,
solo una parte, del personal se involucra en las actividades que proyectan la empresa.
Por otra parte, Quezada (2017) indica que los emprendedores muestran habilidades

de ser visionario y creativo sabe involucrar a los demas en el cambio constante.

Por lo tanto, Pintado (2019) concluye que Ferreteria del Pacifico EIRL, no ha
aplicado procedimientos para recepcion de mercaderia, gestion de documentos,
demostrando no tener planteamiento claro de control de los productos que son la
razén de ser de la empresa. Por otra parte, Quezada (2017) dice que el norte de una
organizacion son las diferentes operaciones que ejecuta para permanecer en el

mercado y distinguirse de los demaés actuando positivamente.

Ademas, Camacho (2017) indica en su conclusiéon que es necesario que la
empresa invierta en difusion y publicidad y generen la atraccion de los clientes para
que conozcan las politicas, misién, valores, asi como los objetivos en el marco de un
plan de accion. Por otra parte, Quezada (2017) dice que los valores vienen a ser la

guia de comportamiento de las personas en lo individual y lo organizacional.

Asi mismo, Pintado (2019) concluye que la empresa en estudio no considerd
poner énfasis y orden en la documentacion vinculada a las salidas de la mercaderia.
Por otra parte, Quezada (2017) detalla que, las organizaciones fijan propositos que
establecen alcanzar, por ello los directivos declaran, fijan y difunden los objetivos

que deben alcanzar con los integrantes.
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Por ende, Cumapa (2021) concluye que la empresa en estudio, en lo que a
procesos respecta no vincula a todos los trabajadores, sélo una parte de ellos en
operaciones relevantes. Por otra parte, Quezada (2017) indica que las politicas
institucionales son identificadas desde el contexto del desempefio y las competencias

de la organizacién coordinado con los integrantes de la empresa.

Ademas, Cardona (2019) concluyo indicando que, la organizacion cuenta con
procesos para el manejo interno organizacional, ponen en practica procedimientos y
en marcha procesos administrativos y operacionales. Por otra parte, Quezada (2017)
menciona que los procedimientos son la declaracion de la forma de hacer las tareas

asegurando calidad de servicio y atencion al cliente.

Ademaés, Pintado (2019) concluye que la empresa Depdsitos y Ferreteria del
Pacifico E.I.LR.L. no considerd presupuestar seguros para la mercaderia, albergando
distintos productos y ademas la empresa no vela por mantener los stocks en sus
almacenes. Por otra parte, Quezada (2017) indica que la asignacion de presupuesto
para el impulso de actividades de su entorno social, define y asegura el costo

planificado para luego evaluar y controlar su ejecucion.

Finalmente, Camacho (2017) concluye la poca capacitacion a sus fundadores
la ferreteria FERROMERO presenta serias debilidades para establecer programas de
fortalecimiento de capacidades a sus integrantes. Por otra parte, Quezada (2017)
menciona que un programa identifica la gama de actividades a desarrollar de forma

especifica para el cumplimiento de sus tareas y ayudar al logro de objetivos
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VI. CONCLUSIONES

Los componentes de la gestion comercial que se identificaron y que utilizan
las Mype rubro ferreria del cercado de Tambogrande son la planificacién, la gestién
de marketing ofertando productos que requiere el consumidor y difunden a través de
las redes sociales; ademas la gestion de ventas y gestion de clientes, brindan atencion
personalizada dan a conocer las especificaciones del producto que le ayuda al

comprador a cerrar la venta.

Las dimensiones de la calidad del servicio determinadas y que utilizan las
Mype del rubro de ferreteria del cercado de Tambogrande fueron la fiabilidad y
seguridad ya que brindan confianza, credibilidad con la habilidad con que los
trabajadores hacen las cosas; asi también aplican la empatia ya que dan atencién
personalizada; ademas, la capacidad de respuesta los trabajadores siempre estan
dispuestos a ayudar al cliente y resolverle algln problema; asi mismo se enfocan en
la satisfaccion y expectativa del cliente considerando la participacion activa y

dindmica del trabajador.

Con relacion a los beneficios de la planeacion se identificé que emplean la
comunicacion interna, también el control de las actividades y la orientacion de los
recursos poniendo énfasis en el trabajo en equipo; ademas implementan el uso del
tiempo y los recursos con la integracion de esfuerzos para lograr sus objetivos; asi
también utilizan la identificacion de oportunidades, como la reduccién de riesgos por

que revisan los lugares de trabajo y evitan dafios materiales y personales.

Con respecto a los elementos de la planeacion se determiné que emplean

programas que identifican acciones para la ejecucion de tareas. Ademas, se conocio
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que utilizan la misién y procedimientos, que son elementos que dan impulso al logro
de los objetivos; asimismo se enfocan en los objetivos y politicas para lograr las
metas; algunos consideran que la vision influye en el desarrollo de la empresa. La

mayoria no impulsa los presupuestos para actividades del entorno empresarial.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES.

Fortalecer la gestion de clientes, complementando con la de Marketing y
ventas, mediante planes de accién orientados a que el trabajador tenga claro dominio

de las caracteristicas del producto que oferta y describa con habilidad al cliente.

Establecer un Plan de accion orientado a la mejora de las instalaciones de la
ferreteria, a la organizacion y clasificacion de productos. Ademads, proponer e

implementar un Programa de fortalecimiento de capacidades para los trabajadores.

Establecer Dinamicas grupales sobre actitud proactiva para fortalecer el

espiritu de equipo innovador y proactivo entre sus trabajadores.

Crear un programa de capacidades orientado a que colaboradores puedan
llegar a identificarse con la vision, valores, objetivos y los presupuestos,

organizacionales.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccidon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Estimado Propietario, estoy realizando un trabajo de investigacion, solicito su colaboracion,
respondiendo con sinceridad el presente cuestionario. La prueba es totalmente anénima. El
cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y
planeacion en las Mype, rubro ferreteria, del cercado de Tambograde, 2022.

A continuacidn, encontrara preguntas las cuales agradezco de antemano responda de manera
honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcion que usted verdaderamente
considera que es lo correcto.

DATOS DEL PARTICIPANTE
Género

a) Masculino

b) Femenino
Edad

a) De 18 a 25 afios

b) De 26 a 35 afios

¢) De 36 a45 afios

d) De 46 afios a mas
Grado de instruccion

a) Secundaria

b) Técnica superior

c) Bachiller universitario

d) Educacion superior titulado
Afos de la empresa en el mercado

a) Dela3afos

b) De 4 a6 afios

c) De 7 a10 afos

d) Maésde 11 afios
Tipo de empresa

a) E.LR.L

b) S.R.L.

¢) Unipersonal



d) SAA
e) S.AC.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

iBuen dia! estimado cliente, Se le invita a participar de una encuesta la cual, es realizada
por un estudiante de la carrera de administracion de la Universidad los angeles de Chimbote,
con la finalidad de recolectar informacién para una investigacién denominada: Determinar
las caracteristicas de gestion de calidad y planeacion en las Mype, rubro ferreteria,
del cercado de Tambograde, 2022. Los datos que se recolectaran seran anénimos y
para mayor informacién con respecto a estos resultados puede realizar su consulta al
correo: elixdiaz2018@gmail.com.

A continuacién, se presentan una serie de preguntas las cuales agradezco de antemano
responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que usted
verdaderamente considera que es lo correcto.

Caracteristicas demograficas de los clientes.
Género

a) Masculino
b) Femenino

Edad

a) De 18 a 25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a45 afios
d) De 46 afios a mas

Grado de Instruccion
a) Secundaria
b) Técnica superior
¢) Bachiller universitario
d) Educacion Superior titulado

Ocupacion

a) Especialista
b) Técnicos
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Variable Gestion de Calidad

O.E.01 Conocer los componentes de la gestion comercial en las Mype, rubro
ferreteria, Cercado de Tambograde, 2022

1. ;Considera usted que, en la ferreteria, ofrecen productos que resuelve sus

necesidades?
Si ( ) No( )

2. ¢En la ferreteria siempre le plantean una solucion, ofertandole el producto que
requiere?

si( ) No( )

3. ¢Por lo general le explican las especificaciones del producto que va a comprar?
Si ( ) No ( )

4. ¢;Usted como cliente de la ferreteria es informado de la calidad del producto que
compra?

Si ( ) No( )

5. ¢(Considera que la ferreteria tiene especialista para comercializar sus productos?
Si ( ) No ( )

6. ¢El uso de las Redes Sociales en la ferreteria, fortalece la relacion empresa-
cliente?

Si ( ) No( )

7. ¢Usted como cliente de la ferreteria, es informado de los productos que estan en
oferta?

Si ( ) No( )

8. ¢El tiempo para explicar las bondades del producto, le permite decidir la comprar?
Si ( ) No( )
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O.E. 02 Determinar las dimensiones de la calidad del servicio en las Mype, rubro

ferreteria del Cercado de Tambograde, 2022

9. ¢Los trabajadores de la ferreteria le brindaron servicio expedito y rapido a la primera vez?

si( ) No( )

10. ¢La empresa tiene instalaciones adecuadas para exhibir sus productos ferreteros?,

Si ( ) No( )

11. ;{Cuéndo usted, como cliente ha tenido un problema, la empresa mostro interés en

resolverlo?

Si ( ) No ( )

12. ;Los empleados de la ferreteria, estan dispuestos para ayudarle a resolver algin

problema?

Si ( ) No( )

13. ¢ Los empleados, son corteses de manera constante y le infunden confianza?

Si ( ) No( )

14. ;Cada vez que acude a la ferreteria le brindan atencidn individualizada?

Si ( ) No( )

15. ¢Los empleados siempre estan disponibles para entender sus necesidades especificas?

Si ( ) No( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

iBuen dia! estimado trabajador, Se le invita a participar de una encuesta la cual, la cual es
realizada por un estudiante de la carrera de administracion de la Universidad los angeles de
Chimbote, con la finalidad de recolectar informacion para una investigacion denominada:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y planeacion en las Mype, rubro
ferreteria, del cercado de Tambograde, 2022. Los datos que se recolectaran seran
anonimos y para mayor informacién con respecto a estos resultados puede realizar su
consulta al correo: elixdiaz2018@gmail.com.

A continuacién, se presentan una serie de preguntas las cuales agradezco de antemano
responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que usted
verdaderamente considera que es lo correcto.

DATOS DEL PARTICIPANTE

Género
a) Masculino
b) Femenino

Edad
a) De 18 a 25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a45 afios
d) De 46 afios a mas

Grado de Instruccion
a) Secundaria
b) Técnica superior
¢) Bachiller universitario
d) Educacion Superior titulado

Afios laborando en la empresa
a) Dela3afios
b) De 4 a6 afios
c) De 7 a0 afios
d) Maés de 11 afios



78

Variable: Planeacién
O.E. 03 Reconocer los Beneficios de la Planeacion en las Mype, rubro ferreteria del cercado
de Tambograde, 2022

16. (EIl servicio personalizado en la ferreteria es requerido con mucha frecuencia por los

clientes?

Si ( ) No( )

17. ¢El control en su &rea le permite cumplimiento de metas en la ferreteria?

Si ( ) No( )

18. ¢El adecuado uso del tiempo y recursos en la ferreteria mejora su productividad?

Si ( ) No( )

19. ¢El trabajo en equipo en la ferreteria le ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos?

Si ( ) No( )

20. (Cree usted que el duefio de la ferreteria tiene personalidad proactiva y resuelve
problemas?

21. ;Considera que en la ferreteria existe buena relacion entre los trabajadores?

Si ( ) No( )

22. ¢Usted planifica sus tareas para evitar los riesgos y mejorar el resultado?

Si ( ) No( )

23. ¢Los directivos le asignan oportunamente los recursos para realizar sus tareas?

Si ( ) No( )
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O.E. 04 Identificar los elementos de la planeacion en las Mype, rubro ferreteria del cercado
de Tambograde, 2022

24. ;Considera que, con la formulacion de la vision, influira en el desarrollo de la Ferreteria?

Si ( ) No( )

25. ¢Con el planteamiento de la mision de la ferreteria el personal lograra que sea mas competitiva?

Si ( ) No( )

26. ¢Los directivos de la ferreteria han declarado y difundido los valores personales e institucionales

Si ( ) No( )

27. ¢Los directivos han declarado, explicado y difundido los objetivos de la ferreteria para el logro de
sus metas?

Si ( ) No( )

28. ¢Dispone de un sistema de identificacién de competencias necesarias para el buen desempefio de
los puestos en la ferreteria?

Si ( ) No( )

29. ¢Los directivos han declarado, y difundido los procedimientos con que cuenta la ferreteria para
brindar la atencion a sus clientes?

Si ( ) No( )

30. ¢Conoce usted si los directivos han asignado presupuesto para el impulso de actividades de su
entorno social?

Si ( ) No ( )
31. ¢Conoce usted las acciones a seguir para el cumplimiento de sus tareas y ayudar al logro de

objetivos?

Si ( ) No( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Consentimiento Informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacién se titula Caracterizacién de gestion de calidad y planeacién en las Mype
rubro ferreterfa del cercado de Tambograde, 2022, y es dirigido por Br. en Adm. Elizabeth Altamirano
Diaz, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir los componentes de la gestion comercial, dimensiones de
la calidad de servicio, los beneficios y etapas de la Planeacién de las Mype rubro Ferreterias del
Centro de Tambogrande, 2022

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré siete 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 ser4 informado de los resultados a través de los medios de difusion.
Si desea, también podra escribir al correo xxxxx, 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 esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Hombre 8& Za /)?Hl Al Tami rang Diaz

Fecha:
J4 . o1 - 2022
Correo y electrénico:
elix diwa 2018 (D ijaﬂ- (om
v
Firma y del participante:
=
Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n):

-

/
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\ Variable Dimension

Gestion
de
calidad

Indicadores

Matyriz Indicador preguntas
Items

Escala
Nominal

Fuente
Cliente

Planificacién | ¢Considera usted que, en la ferreteria, ofrecen productos que resuelve sus necesidades?
estratégica | ;En |a ferreteria siempre le plantean una solucion, ofertandole el producto que requiere? Nominal | ~ Cliente
Gestion de | ¢Por lo general le explican las especificaciones del producto que va a comprar? Nominal | ~ Cliente
Gestion ventas ¢Usted como cliente de la ferreteria es informado de la calidad del producto que compra? Nominal | Cliente
comercial | oqiende | ¢Considera que la ferreteria tiene especialista para comercializar sus productos? Nominal | Cliente
marketing | ;E| uso de las Redes Sociales en la ferreterfa, fortalece la relacién empresa-cliente? Nominal | ~ Cliente
Gestion de | ¢Usted como cliente de la ferreteria, es informado de los productos que esta oferta? Nominal |~ Cliente
clientes | ;E| tiempo para explicar las bondades del producto, le permite decidir la comprar? Nominal |  Cliente
Expectativa . . . - . - . Nominal .
d eF|) cliente ¢Los trabajadores de la ferreteria le brindaron servicio expedito y rapido a la primera vez? Cliente
Elementos Lo . - Nominal .
. ¢La empresa tiene instalaciones adecuadas para exhibir sus productos ferreteros?, Cliente
tangibles
Fiabilidad ) . . S Nominal .
¢Cuéndo usted como clientela tenida un problema, la empresa mostro interés en resolverlo? Cliente
Dimensiones ; i
. Capacidad de | . . P , Nominal .
de la calidad respuesta ¢Los empleados de la ferreteria, estan dispuestos para ayudarle a resolver algin problema? Cliente
de servicio . -
Seguridad | . . Nominal .
¢Los empleados, son corteses de manera constante y le infunden confianza? Cliente
Empatia . . T, Nominal .
P ¢Cada vez que acude a la ferreteria le brindan atencién individualizada? Cliente
Satisfaccion . L . . - Nominal .
¢Los empleados siempre estan disponibles para entender sus necesidades especificas? Cliente

del cliente
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Variable

Planeacion

Dimension

Indicadores

Matriz Indicador preguntas

Items

Escala

83

Fuente

Identificacion de ¢El servicio personalizado en la ferreteria es requerido con mucha frecuencia por . .
. i Nominal | Trabajador
oportunidades los clientes?
Control de las actividades | ;EI control en su area le permite cumplimiento de metas en la ferreteria? Nominal | Trabajador
Uso del tiempo v los recursos | ¢El adecuado uso del tiempo y recursos en la ferreteria mejora su productividad? Nominal | Trabajador
Beneficios Integracion de esfuerzos ¢El trabajo en equipo en la ferreteria le ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos? | Nominal | Trabajador
de la . . ¢Cree usted que el duefio de la ferreteria tiene personalidad proactiva y resuelve . .
Planeacion | Involucramiento proactivo problemas? Nominal | Trabajador
Comunicacion interna ¢Considera que en la ferreteria existe buena relacién entre los trabajadores? Nominal | Trabajador
Reduccion de riesgos ¢Usted planifica sus tareas para evitar los riesgos y mejorar el resultado? Nominal | Trabajador
Orientacion de los recursos | ¢Los directivos le asignan oportunamente los recursos para realizar sus tareas? Nominal | Trabajador
o ¢Considera que con la formulacién de la vision influira en el desarrollo de la . .
Visién Ferreteria? Nominal | Trabajador
Mision ¢Con el planteamiento de la mision de la ferreteria el personal lograré que sea mas . .
Competitiva? Nominal | Trabajador
¢Los directivos de la ferreteria han declarado y difundido los valores personales e . .
Valores institucionales Nominal | Trabajador
L ;Los directivos han declarado, explicado y difundido los objetivos de la ferreteria . .
Objetivos ¢ ' Nominal | Trabajador
Eleggelr;tos J para el logro de sus metas? !
Planeacion Politicas ¢Dispone de un sistema de identificacion de competencias necesarias para el buen Nominal | Trabajador
desempefio de los puestos en la ferreteria?
o ¢Los directivos han declarado, y difundido los procedimientos con que cuenta la . .
Procedimientos . . ) : Nominal | Trabajador
ferreteria para brindar la atencion a sus clientes?
;Conoce usted si los directivos han asignado presupuesto para el impulso de . .
Presupuesto e~ . Nominal | Trabajador
P actividades de su entorno social? !
;Conoce usted las acciones a seguir para el cumplimiento de sus tareas y ayudar al . .
Programa Icogro de objetivos? guirp P yay Nominal | Trabajador
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Anexo 4: Validacion de instrumentos de recolecciéon de datos

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
(los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por la
estudiante. Elizabeth, Altamirano Diaz para efectos de su aplicacion a los sujetos de
la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion denominado:
Caracierizacion de gesiion de calidad y planeacion en las MYPE rubro Ferreteria del
cercado de Tambograde, 2022, que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente s¢ recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sus resuitados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, enero 2022




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
Caracterizaciin de gestion de calidad y planeacién en las MYPE rubro ferreterias del cercado de Tambogrande,
2022

CRITERIOS DE EVALUACION
§ z £
$3 | 85| &5 |E4s
g E'S z = B8
Orden Preguna 8| 23| %3 |85
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OE 1 Conooer la sestidn comertial an las Mupe rubro forreteria del
jCemadodeTmboM.zozz

Considera usted que, en la ferreteria, ofrecen productos q
resuelven sus necesidades?

(En la ferreteria siempre le plantean una solucidn, ofertindole nlf
producto que requiere?

Por lo general |e explican Ias especificactones def producto que va o
compras?

jUsted como cliente de ls forrateris =g informado de Ia calidad del

> <X <

4
producto que compra?
(Considera que |a ferreteria tiene especialista para comercializar susd

prodoctos?
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X PP I =<

Bl Bl Bl Pt ol i T B

6 (El uso de las Redes Sociales en [ ferreteria, fortalece la relacion X
empresa-cliente?

7 ;Usted como cliente de la ferreteria, es informado de los productos X
que estx ofecta?

8 (El tiempo para explicar las bondades del producto, le permited K
decidir Ia comprar?

o2 ibewminarhsdinnnsiooedehnhd-ddd servicio en las Mype

rubro ferreteria del Cercado de Tambograde, 2022
.Los trabajadores de la ferreteria le brinderon servicio expedito ¥

? apido a s primera vez? X X X X
/L& empresa tiene instalaciones adecuadas para exhibir sus product

10 farrateros? 01 X X X X

1" ,Cuando usted, como cliente he temudo un problema, la empres X
MOSLro interes en resolverla? X X X

12 Los empleados de Ia ferreteria, estin dispuestos pare syedarle o
resolver algin problema” X x X X
| Los empleados, son corteses de maners constante y le infunden %

B lconfianza® k x X X
., Cada vez que acude 3 Ia ferreteria le brindar ateacidn

1% lindividuslizada® X X X X

Is (Los emplesdos siempre estin disponibles pam d )(
necesidades especificas? ‘“1 X X
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OE3 IRoeonooer los beneficios de Ia planeacidn en las Mype rubre
fesreteria ded cercado de Tambograde, 2022

frecuencia por Jos clientes?

(El seevicio personalizado en la ferreteria es requerido con muc

LE1 control en su arez le permite cumplimiento de metas en Ia
ferreteria?

productividad?

LE] adecuado uso del tiempo ¥ recursos en la ferreteria mejora su

sus objetivos?

19 1 E! trahaio an aquipo en I ferreteria le aynda  ls empraes » alcanzar

v resuelve problemas?

.Cree usted que &l duefio de I2 ferreteria tiene personalidsd proactival

, Considera que en la ferreteria existe buena relacion entre los
trabaiadores?

22 , Usted planifica sus tareas pera evatar Jos nesgos v mejorar el
resultado?

sus tareas?

n jLas directivos le asignan oportunamente los recursas pars realizar
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Identificar los elementos de la planeacion en las Mype, rubro

054 ferroteria del carcade de Tambograde, 2022

28 Koeuiollo de la Ferretertal

 Considera que con 1a formulacion de la visidn mfluird en

s [eCon el planteamiento de Ia
~" |logrars que ses mis competitiva?

de la ferreteria el personall

¢los directivas de la ferreteria han declamdo v difundido los valores]

de Ia ferretecia para el Jogro de sus meeas?

% personales € institucsomales?
(Los directives har declamado, explicade y difundida loe shastivos

para ¢l buen desempeiio de las puestos en ks ferreteria?

28 Dispone de un sistema de identficacion de competancias necesarias|

29 que centn Ia ferrereria para bemndar la atencién 2 sus olentes?

(Los directivos han declardo, v difundido los procadimientos conl

o3 O Ol Pl T B

i impulso de actividades de su entomo social?

K,Conoeo usted &1 los directivos han asignado presupuesto para

31

tareas v ayudar al logro de abjetives?

cCancce usted las acciones a seguir para el cumplimiento de su

X
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HKIX]I=IX|=P< |=<I=x
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

R

Yo. .VICTOR HELIO PATINO NINO Sdentifieads: con

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por la
estudiante. Elizabeth, Altamirano Diaz para efectos de su aplicacion a los sujetos de
la poblacién (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion denominado:
Caracternizacion de gesiion de calidad y planeacion en las MYPE rubro Ferreteria del
cercado de Tambograde, 2022, que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sus resuitados. Por io cuai firmo y selio ia presente.

Piura, enero 2022

B oadecr]

BT CLADgHA
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Carncterizacién de gestién de calidad y planeacién en las MYPE rubro ferreterias del cercado de Tambogrande,

2022
CRITERIOS DE EVALUACION
5 & g o =
Do S < : - § .,.E i
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OE1 [Conocer Is pestién comencial n lss Myps rubrp farrateria del
Cercado de Tambograde, 2022
1 (Considera usted qus, en la femeteria, ofrecen productos quel % X
resuciven sus necesidades? X X
5 JEn la fe ia pre le pi una solucién, oferdndole el
~  |producto que requicre? X X X X
3 JéPor lo general le exphican las especificaciones del producto que va 8
[comprar? X X X X
4 Usted como cliente de s forreteris se informads de 1 calidad de
producto que compea? X X X
5 . Considera que la fi ia tiene especialista para lrzar sus
productos? X X X X
6 ¢E1 uso de las Redes Sociales en s ferrsteria, fortalece la relacidn
emnpresa-cliente? X X X X
7 Usted como cliente de 1a ferreteria, es mformado de los productos
que esta oferta” x X X X
g El tlempo pars explicar las bondades del producto, le permited % X
decider la comprar? x X
o2 Determinar las dimensiones de la calidsd del servicio en las Mype
rubco ferreterie del Cercado de Tambograde, 2022
;Los trabapadores de la ferreteria fe brindaron servicio expedito ¥
9 f° : X X x x
répide a la primera vez?
10 | La empresa tiene instalacsones adecuadas para exhibir sus productos)
ferreteros? X X X X
t .Cuando usted, como cliente ha tenido un problems, la empresal
mostro interés en resolverla? x X x x
12 I Loe emplendos da Ia farrstecia estin dispuestos para ayudarle o
resolver algiin problema? X X X .
| Los empleados, son coneses de [ y Je mfund
B confianza? X X X X
;Cada vez que scude a la ferretaria le brindan atencion
G 9
14 indrvidualizada? x X X X
iLos emplead iempre estan disponibles pam d
15 |necesidades especificas? wsl X X X X

ST AT

88



OF3 Reconover 10s benefivios de Ja plameecidn e las Mype rabic
ferreteria del cercado de Tambograde, 2022
16 (El servicio personalizado en la ferreteria es requerido con muc x X
frecuencaa por los clientes?
17 L El control en su dres le permite cumplimiento de metas en la
ferreteria? X X
18 Bl adecuado uso del nempo ¥ recursos en Ia ferreteria mejora su
productividad? X X
19 LET trabajo en equipo en le ferretaris le aynds » I empresa 2 2lcanzar]
sus objetrvas? X X
20 . Cree usted que ¢l dueflo de la ferretens tiene personalidad pmacuvlﬂ
Y resuaive problemas? X X
21 . Considera que en [a ferreteria existe buena relacién entre los
" hrahajadores? X X
22 | Usted planifica sus areas para evitar los riesgos y mejarar el
““ |resultado? x X
2 Lo directives le asignan oporfunamente 105 recursos para realizas
7 sus tareas? X X
g |dentificar los elementos de Ia planeacion en las Mype, rubro
"7 femeteria ded cercade de Tambograde, 2022
24 ;Considers que con la formulacion de Ja vision influird en el
desarrollo de la Ferreteria” X X
25 1Con e planteamiento de fa musién de la femeteria el personal
logrard que sea mas competitrva? X X
26 ;Los directivos de la terretena han declamdo v ditundsdo los valares)
o #persomﬂese institucionales? X X
27 ;Los directivos han declarada, explicade y difundide los objetivos) x x
“" |de la ferreteria para el logro de sus metas?
28 (Duspone de un sistema de identificacion de competencaas necesaras)
para ¢i buen d peAo de ios p en la fi ia? X X
ag filos directivos ban declarado, y difundido los prosedimiestos
“" lque coentn ia ferreteria pam brindar la stencidn 2 sus clientes? X X
10 r;Ccnoce usted si Jos directivos han asignade presupuesto par x x
impulso de actividades de su entomo social?
3 i Conace usted las acciones 3 seguir parg ¢l cumplimiento de s
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ANEXO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

mm@df‘%%ﬁ@?ﬁ@“h

constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion
de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante. Br. Elizabeth, Altamirano Diaz
para efectos de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestral) seleccionada
para el trabajo de investigacién denominado: Caracterizacion de gestion de calidad y
planeacion en las MYPE, rubro Ferreteria del cercado de Tambograde, 2022, que se
encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sus resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.
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MATRIZ DE Al DE JUICIO PO
racterizacion de gestion de calidad y planeacion de las MYPE, rubro ferreterias del cercado de

Tambogrande, 2022

relacitn empresa-cliente?

7 ; Usted como cliente de la ferreterda, es informado de los
producto que estan en oferta?

8 2 El tiempo para explicar las bondades del producto, le
permite decidic la comprar?

+Los trabajadores de la ferreteria Je brindaron servicio
expedito y répido a la primera ve2?

CRITERIOS DE EVALUACION
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; Consid tex la ferreteria, ofrecen productos
i ;u:':;u:‘v}eu’sm nt;ndades? i )< K K %
En la ferreteria si le plantean una solucion,
2 zt;fm:uioleel ;t:mmp;eq:cﬁequie.m:m - ﬂ K ﬁ K
2 Por Jo general le explican las especificaci del
3 |producto que va a comprar? a 7« K X 7(
Usted licnte de Ja ferreteria es informado de |
b Iéalidnd:‘:;r:d;:lo que compra.? i * 7( x )( K
1 Considera que la ferreteria tiene especialista para
3 comercializar sus producics? ’ ﬂ * )( X
6 £ El uso de las Redes Sociales en |a ferveteria, fortalecs la 7( X K x
A AMOX] X
X AKX

jo |¢la empress tiene instalaciones adecuadas pars exibir s-sf
|productos ferreteros?,

Cudndo usted como clienteha tenido un problema, la
empresa mostro interes en resolverio?

12 i Los empleados de la ferreteria, estan dispuestos para
ayudarle a resolver algin problema?.

t 13 +Los empleados, son corteses de manera constante y le
infunden confianza?

Cada vez que scude a ka ferreteria le brindan atencion
individualizada?

L Los empleados siempre estan disponibles parn entender
sus necesidades epecificas?
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(Bl servicio personalizado en la ferreterfa es requerido
con mucha frecuenciapor los clientes?

LEl control en su &rea le parmite cumplimiento de metas
en la ferreseria?

Ll adecuado uso del tiempo y recursos en la ferreterfa
mejora su productividad?

¢El trabajo en equipo en la ferrsteria e ayudna la
empresa a alcanzar sus objetivos?

{Cree usted que el duetio de Ia ferreseria tiene

21

Hpeusonnlidod progctiva y resuelve problemas?

Considera que en la ferreteria exisge bucna relacion
entre los trabajudores?

Usted planifica sus tarees para evitar los riesgos y
mejorar el resultado?

RIR[AR[X]=

23

24

¢L.os directivos le asiganan oportunamente los resursos
para renlizar sus tareas?

Considera que con la formulacion de la vision, influird
en ¢l desarrollo de la Ferreteria?

A AR [R LR <

K X[ AR RAPKA =

T P P A R P

{7<

e

25

¢Con el planteamiento de la misidn de la ferreterfa of
personal logrard que ses mds conpetitiva ?

¢Los directivos de |a ferreteria han declarado ¥ difundido
los valores personales ¢ institucionales

27

¢Los directivos han declarado, explicado y difundido los
objetivos de la ferrcterla para cl logro de sus megus?

28

cDispone de un sistema de identificacian de
competencias necesarias para el buen desempedio de los
pucstos en la ferreteria?

29

¢Los directivos han declarado, v difundido los
|procedimientos con que cuenta la ferreteris para brindar
ﬁla atencion a sus clientes?

30

L Conoce usted si los directivos han usignado presupuesto
para of impulso de actividades de su entorno social?

3l

PRI RS AEREEES

RIAX|AR [ R[XR]X[=<][x

PIR X [ X[ X[KTXK
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¢Conoce usted las acciones a SCRUEr para imiento
de sus tareas y ayudar al logro de objetiyés? ]
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Anexo 5: Evidencia de reporte de Turnitin.

Mis entregas

Seccion 1

Titulo

turnitin-
Infarme
final =

Secelon 1

Fecha Fecha
Fecha de
de limite de
publicacién
inicio entrega
6dic 3mar
13.dic 2021
2021 - 2022 -
-11:59
11:59 23.59

& Actualizar entregas

Titulo Identificador
dela del trabajo
Entrega de Turnitin
|) Ver recibo digital INFORME 1772563903
EINAL

Entregado

27/02/2022
2334

Similitud *

o

B
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Anexo 6: Evidencia de no adeudo

CAJA MUNICIPAL DE SULLANA S.A RUC-20102881347

175 Oficina Especial Cruceta

9567 - COBRO DE CONVENIOCS DE RECAUDACION

Usuario Facha Hara Refer. Mon.

JUMA 18-03-22 02:24:57 22962245 S/.

Empresa: UNIUERSIDAD CATOLICA LDOS ANGELES DE CHIMBOTE
Cuenta: 120-112-1002650 |

Caodigo Id. Usuario: 811111116

Usuario: ALTAMIRANO DIAZ ELIZABETH

Fecha Descripcion \ Inporte Hora Total
22-02-22 PENSTALLO3 2021 540.00 0.00 540.00
17-03-22 PENSTALLO4 2021 540.00 0.00 540.00
20-03-22 SERU.ANT 2021 100.00 0.00 100.00
Sub-Total . 1.180.00
Total Servicio de Recaudacion 1.180.00
Efactiva: S/. *xk*xxx1,180.00

** Firma v Sella del Cajero al dorsao #*x*
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