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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Gestion de calidad basada en la logistica inversa en
las Mype rubro ferreterias en centro de Chulucanas, 2022”. Se presenté como objetivo
principal: Definir como es Gestion de Calidad basada en la logistica inversa en las Mype
rubro ferreterias en el Centro de Chulucanas, 2022, se utilizé la metodologia es de nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Las
unidades econémicas en estudio son 6 ferreterias, con una muestra de 167 personas para
la variable gestion de calidad, en caso de logistica inversa se aplicd a 24 trabajadores,
se utilizé la técnica de encuesta e instrumento de recojo de datos la cual fue validada por
expertos en administracion, realizando 10 preguntas tanto para Gestién de Calidad como
para logistica inversa con un total de 20 preguntas. Entre los principales resultadosque se
obtuvieron en caso de la variable gestion de calidad se determiné un 60,5%; sefiala que,
si estan mejorando el servicio que les ofrece la Mype. Asi mismo, que un 77,2%; sefiala
que, si les brindan apoyo y orientacion en los productos las Mype, Por otro lado, en
cuanto a la logistica inversa se obtuvieron que el 90% de los trabajadores consideran
eficiente la reduccion de materiales desechos, ademas el 90% de los trabajadores
considera que los productos reutilizados generen beneficios. Se concluy6 que estan
mejorando el servicio, asi mismo estan brindandole apoyo y orientacién al cliente, de la
misma manera los trabajadores estan siendo eficientes en la reduccién de desechos y
consideran que reutilizar generan beneficios para la Mype.

Palabras clave: Gestion, Calidad, Logistica, Inversa.
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ABSTRACT

The present investigation entitled: "Quality management based on reverse logistics in
the Mype hardware store category in the center of Chulucanas, 2022". Presents as main
objective: Define how Quality Management is based on reverse logistics in the Mype
category hardware stores in the Center of Chulucanas, 2022, the methodology was used
at a descriptive level, quantitative type, non-experimental design and cross-sectional.
The economic units under study are 6 hardware stores, with a sample of 167 people for
the quality management variable, in the case of reverse logistics, it was applied to 24
workers, the survey technique and data collection instrument were used, which was
validated by management experts, asking 10 questions for both Quality Management
and reverse logistics with a total of 20 questions. Among the main results obtained in
the case of the quality management variable, 60.5% was determined; points out that, if
they are improving the service offered by the Mype. Likewise, that 77.2%; points out
that, if the Mype provide them with support and guidance in the products, On the other
hand, in terms of reverse logistics, it was obtained that 90% of the workers consider
efficient the reduction of waste materials, in addition to 90% of the workers considers
that reused products generate benefits. It was concluded that they are improving the
service, they are also providing support and guidance to the client, in the same way the
workers are being efficient in the reduction of waste and the workers of the consider that
reusing generate benefits Mype.

Keywords: Management, Quality, Logistics, Inverse.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion que tuvo como titulo “Gestion de calidad basada en la
logistica inversa en las Mype rubro ferreterias en el centro de Chulucanas, 20227,
proveniente de la linea de investigacion denominada “Gestion de calidad en losprocesos
administrativos en las Micro y Pequefias Empresas” que ha sido asignada porla Escuela
Profesional de Administracion de la ULADECH CATOLICA.

El fin primordial de este proyecto fue manifestar informacion sobre la gestion de la
calidad y la logistica inversa con la finalidad de percibir la importancia y el aporte
benéfico a las Mype para obtener tanto sus objetivos como competir en el mercado y
adaptarse a la nueva tecnologia, para mejorar el progreso del sistema de calidad y asi
certificar una mejor de prestacion de servicio.

El mundo estd experimentando grandes cambios geopoliticos, econdmicos y
tecnoldgicos, afectando las oportunidades de desarrollo de la regién y creando nuevos
espacios de aprovechamiento. El lento crecimiento economico, la reduccion de la
dindmica en el comercio internacional, el impulso de una revolucion digital -que esta
cambiando los patrones de consumo y produccion en todo el mundo- y los nuevos
requerimientos globales relacionados con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible representan desafios y oportunidades para
América Latina en una nueva forma de desarrollo, mas equitativa y sostenible. (Dini y
Stumpo, (2020).

En el Perd las Mype es una unidad econdmica que puede realizar actividad desde
produccién, comercializacion de bienes, prestacion de servicios, transformacién y
explotacidn, existen cerca de 6 millones de empresas en todo el pais microempresas,
93.9% micro empresas (1 a 10 empleados) Sélo el 0,2% son pequefias empresas (1 a100

empleados), el resto 5,9% son medianas y grandes empresas. (Palacios, 2019).



Piura es la region mas comprometida del pais en términos de negocios. En este sentido,
muchas empresas son del tipo Mype. Si bien se ha establecido un marco regulatorio para
formalizarlo, no hay datos exactos sobre el nimero total de Mype en Piura ya quemuchas
empresas son informales. (Mercados y regiones,2019).

Chulucanas por su ubicacion territorial deberia tener un clima calido, himedo y de
alta precipitacion fluvial. Pero con la presencia de la cordillera Andina y las corrientes
maritimas de Humboldt y el Nifio, posee temperatura subtropical, calido y humedo, con
bajos mantos de nubes y una garda gran parte del afio. Es una localidad con una
temperatura promedio anual de 24 C° (Ruiz, 2021).

Con la llegada de esta conocida enfermedad del COVID 19, todas las Mype
tomaron decisiones urgentes para proteger sus actividades comerciales, uno de los
retos que trajo esta pandemia no solo fue el de nuestra integridad fisica, al mismo
tiempo muchos emprendedores se vieron forzados a tomar medidas extremas, como
asi innovar y adaptarse a la situacién econémica que atravesamos.

Diario Gestion (2021) nos dice que el 60% de las micro y pequefias empresas
peruanas secambiaran al canal de venta por el grado de dependencia del mundo, en
especial del Perd, por lapandemia del COVID-19. 19. También sefialé que se espera que
las ventas digitales crezcan méasdel 150% a nivel nacional para 2021, lo que dificulta

esperar soluciones rapidas y efectivas.

Segun Neidhofer (2020), llama la atencion que la valoracion de la parte social
depende de como la pandemia desarrolle las diferencias preexistentes entre las personas.
Como la correlacion entre la formacion, el nivel de ingresos y la salud, determinara en
ultima instancia el impacto de la COVID-19 en las generaciones futuras. Al mismo
tiempo, mirando tanto al presente como al futuro, desarrollando estrategias convenientes
para controlar la transmision y proteger la vida, y evitar crisis sociales a largo plazo

protegiendo los intereses de las personas. familias mas vulnerables.



Por otro lado, manifiestan que cada compafiia requiere estudiar factores internos
y externos con los que cuenta, ya que estos factores logran afectar positivamente o
negativamente a la Mype. En el estudio interno investigamos el perfil de los empleados
de Chulucanas los cuales se establecieron por ser de clase media baja, unos con
conocimientos primordiales, otros con estudio técnico, su conocimiento de ventas es

poco como para que el negocio emprenda cuando aprenden (Mija & Suarez, 2019).

En cuanto al estilo de vida, la oferta de materiales de construccion siempre es
necesarios para alguna refaccion en los hogares o la necesidad de cambiar implementos
que expenden las ferreterias son frecuentes, ya que van desde un clavo un simple
pegamento, hasta productos mas complejos como cemento, agregados de construccion,
placas de eternit, entre otros. Por lo cual, el rubro ferretero estd presenteen las

necesidades de los distintos hogares.

En cuanto al aspecto tecnoldgico, las Mype compiten frente a las cadenas retail
del rubro, en ellas se aprecia una diversidad de herramientas y equipos empleados
para la manipulacién de los productos, y su registro en almacén para una adecuada
gestion logistica. Mientras que la otra cara de la moneda, es la venta minorista donde
se lleva un control manual, ya sea en las ventas o con Kardex simple para los productos

de almacén.

A nivel del microentorno, las Mype cuentan con capital significativo, y los
volimenes de productos varia, segin la demanda estimada; ademas el desarrollo de
sus actividades es activo, pero con volimenes de regular a bajo salvo excepciones, el
poder de negociacion de los proveedores es medio ya que los pedidos de

abastecimiento si bien son medianos en capital, pero en comparacién con las tiendas
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por departamento de retail, no existe punto de comparacion, por lo general adquieren

sus productos de empresas piuranas mas grandes.

El poder de negociacion de los clientes, es medio ya que los clientes pueden
elegir entre la variedad de la oferta ya sea por el precio, la calidad, por ello es

necesario contar con estrategias que permitan captar el mayor nimero de clientes.

La rivalidad entre los competidores se presenta en la competencia de precios,
promociones, atencién del cliente, calidad y marca de los productos, es por ello que
buscan contar con estrategias que permitan generar mayor competitividad que origine

un aumento en su rentabilidad.

Por otro lado, la amenaza de productos sustitutos, es dependiente de la
necesidad de los clientes, ya que en su mayoria los clientes, tienen opciones variadas
a escoger. Por ejemplo: el ladrillo convencional puede ser reemplazado por casas pre

construido.

Si hablamos a los recursos materia prima o fisicos; la construccion de los de
los establecimientos, se evidencia que es de material noble, y cuentan con reformas

0 estructuras nuevas.

Por lo general el local es alquilado, en algunas ocasiones son casas amplias
acondicionadas para la venta de productos ferreteros, debido a que observaron una

opcion de negocio.

En relacion a los recursos financieros; las fuentes de financiamiento que utilizan
en su mayoria son recursos propios, y el acceso al crédito en las cajas municipales,

entidades bancarias o EDPYME.



En cuanto al aspecto tecnoldgico, requiere de tecnologia como equipos de
computo para el ingreso de la base de datos, equipo telefonico para los pedidos a
proveedores e internet ejecutar determinadas tareas o actividades y lograr la

satisfaccion plena del cliente.

Ademas, se considera que la implementacion de tecnologia de gestion a través
de software resulta una inversion alta, para el flujo de demanda o el nivel de ingresos

que alcanzan.

Las empresas del rubro ferreteria cuentan con sus respectivos volumenes de
productos e inventario, por ello se piensa que hay negociacion con los proveedores
en cierto grado, las ferreterias cuentan con un amplio stock de productos para su venta

y existen multiplicidad de proveedores.

Si hablamos de la logistica inversa como una estrategia necesaria para
competir con las ferreterias debido a que los productos que se ofrecen requieren del
proceso de realizacion de actividades con el fin de obtener una ventaja significativa

en el campo de la ferreteria.

Actualmente, en temas ambientales, se asegurara de que todas sus funciones se
combinan con cautela y proteger los recursos de procesamiento, tratar de poner en
practica medidas para contribuir al agua, la energia, la tierra, el procesamiento y la

pérdida de los residuos. (Www.ferreteryecotla.com, 2021)

Proteger y respetar el medio ambiente es fundamental y fundamental para las
ferreterias, como se refleja en la implementacion de practicas ambientales basicas en
todas sus operaciones, al prevenir y minimizar los impactos ambientales adversos y

conservar los recursos naturales.(www.ferreteriacotla.com, 2021)


http://www.ferreteriacotla.com/
http://www.ferreteriacotla.com/
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En el entorno externo, logramos ver elementos politicos externos, incluyendo
leyes, estatutos que son pronunciados por el Ministerio de Trabajo, Control

Tributaria, Registro Pablico, Turismo y Produccion. (Gomez ,2020).

INEI (2020) nos dice que la fabricacion de productos de Per( se redujo
11,12% en el afio 2020, el tributo mas desvalorizado en los ultimos 30 afios, luego
de 22 afios de desarrollo econémico constante, est quebrado por el COVID-19. En
tanto el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) en el 2021 nos dice que la
economia en el Per( prosperaria en promedio 5,1% entre los afios 2021 y 2026, Esta
evolucion habitaria lamejora continua de la demanda interna relacionada a una inferior
recoleccion de capital.

Los datos obtenidos de las proyecciones del INEI (2019), muestran que la
poblacion econémicamente activa (PEA) en la provincia de Morropén, la poblacion
ocupada asciende a 71,218 personas, constituyendo el 93% de la PEA total; mientras
que la PEA desocupada es de 5,361 personas, abarcando el 7%, Los trabajadores
independientes, constituyen la categoria de mayor peso en el total de laPEA con 42%,
siguiéndole las categorias de obrero y trabajador familiar no remunerado con 20.6% y
16.1% respectivamente. Segin Ramas de Actividad Econdmica, la Agricultura
constituye la actividad que absorbe en mayor grado la oferta de mano de obra con el
62% seguida del sector Servicios con 18% y Construccion con 10%.

En lo politico, la incertidumbre perjudica el crecimiento economico del Perd, ya
que, si este factor no existiera, el pais avanzaria hacia su producto bruto interno (PBI)
potencial (entre 4% y 5%), proyectd el director ejecutivo y jefe de Estrategias de
Inversion para Latinoamérica del banco de inversion JP Morgan, Franco Uccelli.

(Gestion, 2019).
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Las Mype de esta investigacion estan registradas en el régimen especial que
estipula en decreto legislativo N° 1086 admitido por decreto supremo N° 008-2008-
TR el cual se utiliza a todos los trabajadores dependientes al régimen laboral privado
en este caso los empleados de las Mype de esta investigacion.

Se amparan al cadigo donde se circunscribe la remuneracién minima vital de
S/ 930, jornada de 8 horas, un descanso semanal, seguro de salud, vacaciones por 15
dias, descansos pagados por accidentes en la organizacion, gratificaciones 2 veces al
afio (julio y diciembre) y compensacion por tiempo de servicio (C.T.S). (SUNAT,
2020).

En lo que orienta al factor econdmico el municipio de Chulucanas viene
velando con los pequefios emprendedores para enfatizar en las zonas turisticas para
forjar mas entradas al distrito. Con el apoyo de las ferias artesanales donde se muestra
la calidad de artesanos que hay en nuestra zona, también con la compra de reciclajes
de casa en casa, activando asi el cuidado del medio ambiente la cual ha logrado mayor
notabilidad en los Gltimos afios y asi promocionar y concientizar sobre el uso de

nuestros productos y al cuidado de nuestra localidad. (Diario el Correo, 2019).

Piura es la regiébn mas comprometida del pais en términos de negocios. En
este sentido, muchas empresas son del tipo Mype. Si bien se ha establecido un marco
regulatorio para formalizarlo, no hay datos exactos sobre el nimero total de Mype en
Piura ya que muchas empresas son informales. (Mercados y regiones, 2019).

Por los aspectos nombrados se consideré como planteamiento del problema:
¢Como es gestion de calidad basada en la logistica inversa en las MYPE rubro
ferreteria en el centro de Chulucanas, 20227 el objetivo general es: Definir como es
gestién de calidad basada en la logistica inversa en las MYPE rubro ferreterias en el

centro de Chulucanas, 2022.



Ademas, los objetivos especificos son: (a) Determinar los elementos de la gestion de
calidad en las Mype rubro ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022 (b) Describir los
principios de gestion de calidad en las Mype rubro ferreteria en el centro de
Chulucanas, 2022 (c) Determinar las estrategias de la logistica inversa en las Mype
rubro ferreterias en el centro de Chulucanas, 2022 (d) identificar las ventajas de la

logistica inversa en las Mype ferreterias, en el centro de Chulucanas, 2022.

Por lo expuesto la investigacion se justifica Esta investigacion manifiesta ser parte
practica esto se comprueba porque se han establecido funcionalidades de logistica
inversa y gestion de calidad en la Mype ferreteria distrito de Chulucanas (Piura) 2022
logrando asi el objetivo y poder establecer un sistema que servird para la gestion de

calidad y logistica inversa.

Metodoldgicamente, la encuesta utiliza la técnica de la encuesta para recopilar
datos en bruto utilizando una herramienta de encuesta aplicada a la gestion decalidad a
los clientes y al personal de trabajadores se aplico logistica inversa, presentando las
mismas que se realizaran utilizando sus respectivas tablas de frecuencia y analisis de

resultados.

Este estudio tedrico utiliza la gestion de calidad y la logistica inversa como
variables de investigacion para proporcionar una base para la investigacion y puede
guiar la investigacion desde varias disciplinas cientificas y teorias de varios autores.
Ademas, también se presentan diferentes estudios basicos a nivel internacional,

nacional y local relacionados con variables.

De forma Institucional porque mediante este estudio elaborado de forma
inexorable admite dar notabilidad a la casa universitaria en la que el estudiante se

encuentra efectuando su proyecto de indagacion.
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Seguidamente se justifica de forma profesional ya que el estudiante posee como
objetivo fundamental alcanzar los fines estipulados, para conseguir un conocimiento
desarrollado y general acerca de este tipo de informaciones y mediante su prepacion y
sustentacion podra alcanzar el titulo profesional de licenciada en Administracion,
asimismo, esta investigacion lograra ser tomada como referencia para indagaciones
equivalentes de las variables gestion de calidad y logistica inversa

Se utilizd la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de cortetransversal, la técnica de recojo de antecedentes sera la encuesta,
la herramienta sera cuestionario encaminado a seleccionar datos de la variable gestion
de calidad ylogistica inversa; con una poblacién infinita y una muestra de 167 clientes
para la variable gestion de calidad y para la variable logistica inversa una poblacién
finita con una muestra de 24 trabajadores.

La investigacion queda limitada desde su representacion: Tematica por la variable
gestion de calidad y logistica inversa, psicograficas microempresas rubro ferreteria;
Tematica por la variable gestién de calidad y logistica inversa; Psicografica;
Microempresas rubro ferreterias; Geogréafica; Chulucanas; Temporal; Afio 2022.

Entre los principales resultados que se obtuvieron en caso de la variable gestion
de calidad se determin6 un 60,5%; sefiala que, si estan mejorando el servicio que les
ofrece la Mype. Asi mismo, que un 77,2%; sefiala que, si les brindan apoyo y
orientacion en los productos las Mype, Por otro lado, en cuanto a la logistica inversa
se obtuvieron que el 90% de los trabajadores consideran eficiente la reduccién de
materiales desechos, ademéas el 90% de los trabajadores cree que los productos
reutilizados crean utilidad. Se concluyd que estdn mejorando el servicio, asi mismo
estan brindandole apoyo y orientacidn al cliente, de la misma manera los trabajadores
estan siendo eficientes en la reduccién de desechos y consideran que reutilizar generan

beneficios para la Mype.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable: Gestion de calidad

Martinez (2019) realizé una investigacion titulada “Implementacion de un
sistema gestion de calidad y control de inventario en la empresa Ferreteria Benjumea
& Benjumea ubicada en el municipio de Cerete-Cordoba” tesis que represento6 en la
Universidad Cooperativa de Colombia (Colombia). La metodologia fue descriptiva
exploratoria, la muestra estuvo constituida por los procesos de inventarios de la
empresa ferreteria Benjumea & Benjumea, Se ha demostrado que administra mal la
informacion y los registros de inventario, lo que genera un servicio al cliente
deficiente, ganancias reducidas y una planificacion deficiente. EI objetivo principal
fue brindar una solucién para la implementacidn de un sistema informatico de gestion
de calidad para el control de inventarios en la ferreteria Benjumea & Benjumea de la
ciudad de Cerete Cordoba. Conclusion: la gestion de calidad y el control de
inventario le permiten conocer la verdadera disponibilidad de sus mercancias, por lo
que desaparece la oportunidad de obtener ganancias. En todas las actividades de la
empresa, siempre es importante y tiene una gran influencia en las ganancias. Si bien
es cierto que la gestion de calidad y control de inventario de una ferreteria implica
una gestién considerable de los procesos y actividades que se desarrollan dentro de
la empresa para que la tienda funcione correctamente.

Solis (2018) realiz6 una tesis titulada "Gestion de calidad y Servicio al cliente

en las ferreterias del municipio de Salcaja" tesis presentada en la Universidad Rafael

Landivar en departamento de Quetzaltenango (Guatemala).
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La metodologia fue descriptiva con una muestra estadistica de 71 clientes, la
ferreteria tiene una gestion deficiente, y los participantes no comentan sobre los
beneficios brindados a los clientes. El objetivo fue determinar la aplicacion de la
gestion de la calidad en la atencidn al cliente en las ferreterias de la ciudad de Sarcaha.
Mi conclusion es que los propietarios de las empresas de hardware afirman tener una
gestion flexible y un excelente servicio al cliente, pero no realizan ningun tipo de
auditoria para evaluar la calidad del servicio que brinda su personal. Los colegas creen
que la ferreteria brinda un excelente servicio, pero creen que la calidad se puede

mejorar para superar las expectativas del cliente para una mayor satisfaccion.

Narvéez (2019) en su investigacion denominada “Disefio de un sistema de
gestion de calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el &rea de tecnologia de la
informacion de la universidad Politécnica Salesiana” (Ecuador) La presente
investigacion utilizo un tipo de investigacion descriptiva, expone en sintesis la
propuesta para el establecimiento de sistema de gestion de calidad (SGC) en el area de
tecnologia de la informacion de la UPC pues ahora cuenta con los procesos
documentados necesarios para formalizar la implantacion del (SGC) en el ambito
tecnoldgico y exponer con transparencia los recursos humanos de infraestructura
tecnoldgica efectiva para obtener dichos resultados en forma de registros que puedan
ser monitoreados y controlados mediante actividades de seguimiento y auditoria
interna. En conclusién, el andlisis de los resultados por parte de la medicion por la
medicion propiciara el mejoramiento continuo el seguimiento y la evaluacion del

(SGC) de TI.
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Pacheco (2019) elaboré una investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso
del Marketing en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro ferreterias en
la ciudad de Yurimaguas, provincia de alto amazonas, 2017 tesis presentada en la
Uladech catolica (Chimbote). El estudio utiliz6 métodos cuantitativos y disefio
transversal descriptivo, sin experimento sobre una muestra de 10 MYPE. El estudio
tuvo como propdsito determinar las caracteristicas de la gestion de calidad utilizada en
las actividades de mercadeo de las micro y pequefias empresas de ferreterias de la
ciudad de Yurimagas, enfocandose en las técnicas de gestion de calidad, donde el
100% de los propietarios saben que la gestion de calidad es un pilar importante de
mejora y determinar su implementacion. En general, los resultados muestran que la
mayoria de ellos conocen el término marketing como una técnica innovadora de
gestion de la calidad porque la gestién de la calidad afecta positivamente a los

resultados de sus negocios.

Sanchez (2018) elaboro6 una investigacion de titulo “Propuesta de mejora para un
centro de distribucion ferretero, con base en la gestion de procesos” presentada en la
Universidad Catolica San Pablo (Arequipa). Su enfoque es descriptivo, no
experimental. El objetivo es disefiar propuestas de mejora mediante la formalizacién
de la estructura organizacional y los procesos operativos para la gestion del proceso.
Conclusién: El programa de mejora estd disefiado para abordar los problemas de la
empresa en su conjunto, brindando soluciones especificas a cada problema, cuyo logro
se basa en la adaptacion a la gestién por procesos, para que la empresa pueda ser
gestionada de manera efectiva y alcanzar los objetivos empresariales. en todas las

actividades de la empresa.
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Alva (2018) realiz6 una tesis titulada “La gestion de calidad en servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A E.I.R.R., Bagua 2017”
tesis que se presento en el licenciado en Administracion en la Universidad Antenor
Orrego (Trujillo). Se utilizé el tipo de investigacion explicativo de corte transversal,
con la muestra poblacional de 20 MYPE. Su enfoque es descriptivo, no experimental.
El objetivo es disefiar propuestas de mejora mediante la formalizacion de la estructura
organizacional y los procesos operativos para la gestion del proceso. Conclusion: El
programa de mejora esta disefiado para abordar los problemas de la empresa en su
conjunto, brindando soluciones especificas a cada problema, cuyo logro se basa en la
adaptacion a la gestion por procesos, para que la empresa pueda ser gestionada de
manera efectiva y alcanzar los objetivos empresariales. en todas las actividades de la

empresa.

Silva (2020) present6 una tesis denominada “Gestion de calidad y marketing en
las MYPE rubro ferreterias en el distrito de Morropon— Piura, afio 2020 presentada
en la Uladech catdlica (Piura). Métodos cuantitativos y descriptivos utilizados
proyectos no experimentales y transversales en una muestra de 167 clientes. La ventaja
de la gestion de calidad es la gestion de la calidad de los productos y servicios en la
tienda MYPE del distrito de Morrop6n, una organizacion mas grande que brinda un
servicio satisfactorio y el mayor compromiso de la MYPE con la prestacion del
servicio. El elemento prioritario de la gestion de calidad es el desempefio constante de
sus empleados, y MYPE ha mejorado sus servicios para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes. También se recomienda motivar a los empleados a trabajar

en equipo para alcanzar los objetivos.
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Dominguez (2019) en su tesis denominada “Caracteristicas de la gestion de
calidad y el Endomarketing de MYPE rubro Ferreterias en el cercado de Piura, afio
2019” La presente investigacion titulada Caracteristicas de la gestion de calidad y el
Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado de Piura, afio 2019
desarrollando la linea de investigacion aprobada para la Escuela Profesional de
Administracion. Se establecié como objetivo general: Determinar las Caracteristicas
de la gestién de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro ferreterias en el cercado
de Piura, afio 2019. La presente investigacion fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal, con cinco unidades
economicas MYPE, con una poblacion finita para las dos variables, gestion de calidad
dirigida a los 5 gerentes de cada ferreteria, y el Endomarketing a los 12 trabajadores.
Siendo asi la muestra de 5 gerentes y 12 trabajadores, para la obtencion de informacion
basica se utilizo la encuesta con instrumento de cuestionario con 19 preguntas para
gestion de calidad y 17 preguntas para Endomarketing con un total de 36 preguntas.
Llegando a os resultados y conclusion que entre los elementos el 80% consideran el
liderazgo, las estrategias, comunicacién y los procesos; los requisitos el 80%
consideraron la documentacion, las politicas de calidad y mejora continua; el 75%
dijeron que los elementos del Endomarketing son la motivacién, los recursos humanos
y los productos; Un 83% manifestaron que entre los requisitos de la calidad se centra

el aprovechamiento de oportunidades.

Chapilliquen (2019) present6 una investigacion denominada “Caracterizacion de
la gestion de calidad y satisfaccion al cliente en las MYPE del sector comercio rubro
ferreterias en la avenida Piura - distrito de tumbes, ano 2019” trabajo presentado en

la Universidad Catodlica los Angeles de Chimbote (Piura).
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Utilizando el método de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental de corte transversal sobre una muestra de 10 empresas y 68 clientes. En
cuanto al objetivo, es describir las caracteristicas de la gestion de calidad de MYPE,
division comercial de la ferreteria de Avenida Piura - Tumbes en el afio 2019. Su
conclusion se enfoca en el buen servicio al cliente y capacidad de brindar productos
de alta calidad a las personas, y la empresa trata de comprender sus necesidades y ser
capaz de proporcionarles nuevos productos a precios posibles. Ademas, realizé un
estudio econdémico de la oferta de productos, teniendo en cuenta la comunicacion,

motivacion y liderazgo de los integrantes de la empresa para llegar a los clientes.

2.1.2. Variable: Logistica Inversa

Arango (2019) presento6 una tesis titulada “Disefio de un modelo de logistica
inversa para empresas industriales y ferreteras en la ciudad de Pereira, Risaralda”
presentada en la universidad nacional de Pereira (Colombia). EI método es mixto
ya que son cualitativo y cuantitativo, y las muestras son empresas industriales y
ferreterias de la ciudad de Pereira. EIl objetivo fue identificar los procesos de
logistica inversa de las empresas encuestadas. Los resultados confirman que mas
del 80% de las empresas no utilizan la logistica inversa en su empresa. Aceptando
asi las suposiciones hechas en la encuesta. De ahi llego a la conclusion de que la
mayor limitante de las empresas para implementar el modelo de logistica inversa
en el proceso logistico es la falta de conocimientos de implementacion, pero la
capacidad de obtener beneficios econdmicos e impactos positivos al proceso. Medio
ambiente EI medio ambiente es el motor que determina su implantacién. Si bien la
externalizacion de la logistica es una decision que no se ha adoptado en las empresas
encuestadas por la falta de confianza en trasladar toda o parte de la responsabilidad

logistica a una empresa externa.
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Quintero (2018) present6d una investigacion de titulo “La logistica inversa
como fuente de ventaja competitiva para las ferreterias y organizaciones
colombianas” tesis presentada en la Universidad de San Buenaventura Seccional
Cartagena (Colombia). Mediante su metodologia descriptiva y cualitativo, la
muestra fueron organizaciones y ferreterias de Colombia. Disefiado para
profundizar en la investigacion y analisis de la logistica inversa para determinar sus
beneficios como ventaja competitiva para las ferreterias y organizaciones
colombianas. Por lo tanto, la logistica inversa es el motor para crear ventajas
competitivas, trayendo asi grandes beneficios, tales como: Optima gestion de
utilidades, acceso a materias primas adecuadas y materiales para reutilizacion,
innovacion de procesos, eliminacion de desperdicios. Concluye que la logistica
inversa es el proceso de redisefio de un producto en funcion de su tipo y condicion
para maximizar su valor en el flujo inverso al que ingresara. Estos productos seran
reciclados, reutilizados, reciclados o destruidos, proporcionando un valor adicional
y sostenible a la cadena de produccién y a los clientes. La logistica inversa brinda
beneficios comerciales, como ahorro de recursos, cumplimiento normativo,
innovacion de procesos, reutilizacion de materiales.

Rubio (2018) realizé una investigacion titulada “El sistema de logistica
inversa en la empresa: analisis y aplicaciones” investigacion que se presento en la
Universidad de Extremadura, Espafa, siendo su objetivo general: Implementacion
de un sistema de logistica inversa en la empresa, se utilizd la metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y sus
conclusiones fueron que el disefio de la funcién logistica de la empresa debe
contemplar tanto el flujo directo productor - consumidor, como el flujo inverso
consumidor - productor (recuperador), de manera que, a través de este enfoque
integral, se amplifiquen las oportunidades competitivas que ofrece esta funcion

logistica.
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La funcion inversa de la logistica, para poder generar de manera eficiente estas
oportunidades competitivas, requiere un proceso de planificacion, desarrollo y
control similar al existente para la funcion directa de la logistica. Es decir, la
logistica inversa presenta un caracter intrinsecamente estratégico.

Pefialoza (2020) presentd una tesis titulada “Relacion entre la gestion
logistica inversa y el desempefio organizacional de las MYPE del sector ferretero
minorista de surquillo, 2019” presentada en la Universidad san Ignacio Loyola
(Lima). El método es cuantitativo y correlacional, el proyecto es no experimental y
transversal, y la poblacion es de 188 gerentes o directores de las empresas
participantes. El objetivo fue determinar si existe una relacion entre la gestion
logistica y las operaciones organizacionales en MYPE, division de equipos de retail
de Surquillo, y por tanto una relacién positiva entre la gestion del flujo de
informacidn y el desempefio de la organizacidn o no. Conclusién Es cierto que cada
aspecto de la gestion logistica se relaciona positivamente con el desempefio
organizacional de las empresas MYPE del sector retail ferretero de Surquillo.
Aunque resulta que en las empresas MYPE de la division ferretera retail de
Surquillo, existe una correlacion positiva entre la gestion logistica y el desempefio
organizacional.

Rojas (2019) elabor6 una tesis de titulo “Sistema de gestion logistica inversa
para la satisfaccion de los clientes de la ferreteria el tambo EIRL” presentada en la
Universidad Continental (Huancayo). Su método es deductivo. Analisis, sintesis e
historia. El objetivo fue determinar el impacto del sistema de gestion logistica en la
satisfaccion del cliente de la ferreteria EI Tambo EIRL. La evidencia muestra que
la mayoria de los clientes estan muy satisfechos con el servicio de logistica desde
el transporte de materias primas. Llego a la conclusion que el sistema de gestion
logistica tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente para Ferreteria El

Tambo EIRL debido a que un adecuado almacenamiento del producto permite una
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eficiente rotacion del inventario preferible porque se prioriza la exportacion a traves
del almacén, evitando asi la retencion de posibles dafios o extravios. De las
propiedades fisicas del producto.

Valcazar (2018), realizd una investigacion titulada “Gestion de calidad en la
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, de la
urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento
de Lima, afio 2017”, investigacion que se presentd en la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote, siendo su objetivo general: determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
salones de belleza, de la urbanizacién Villa del Norte, distrito los Olivos, provincia
de Lima, departamento de Lima, afio 2017, se utilizd la metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal y sus
conclusiones fueron que el 66,67% definen la gestion de calidad como dar servicios
que satisfagan al cliente, el 66,67% enfocan su gestion hacia el cliente, el 80%
indican que la atencion personalizada es un elemento que esta enfocada al cliente,
el 46,67% toma como referencia los mejores aspectos de su competidor como
técnica de gestion de calidad en servicio, y el 53,33% utiliza la capacitacion para
sus trabajadores, un 100% manifiestan que la satisfaccion del cliente se debe al
personal capacitado y el 86.67% cree que los recursos utilizados son adecuados para
dar un buen servicio.

Lépez (2020) present6 una tesis de tirulo “El proceso de logistica inversa en
el rubro de una ferreteria” presentada en la Universidad Nacional de Piura (Piura).
Este método es descriptivo ya que recopila datos de un estudio anterior en el que la

logistica de una ferreteria fue un esfuerzo.
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El proposito principal es describir el proceso de logistica inversa que se debe utilizar
en el sector de ferreteria para garantizar su efectividad dentro de la empresa. Gracias
a un adecuado sistema de gestion, las empresas se fortaleceran y operaran de manera
mas eficiente, ademas de generar resultados econdmicos positivos. La conclusion
es que, al hacer logistica inversa para una ferreteria, considere las cadenas y como
deben unirse para funcionar correctamente, minimizando asi los costos de su
empresa y minimizando los costos y maximizando sus ganancias.

Pizarro (2020) elabor6 una tesis de titulo “La gestion logistica inversa y el
desarrollo estratégico del sector ferretero piurano en el afio 2019” en la Universidad
Privada Antenor Orrego (Piura). utilizo una metodologia correlacion del disefio
explicativo basico sobre una muestra de 51 personas. El proposito del anélisis de la
gestion logistica y su relacion con el desarrollo estratégico de la industria ferretera
Piurano en el afio 2019. Rara vez se revisa la gestion logistica en los centros de
distribucion o almacenes para obtener productos de alta calidad y reducir los costos
de produccion. Se encontré que la logistica inversa esta relacionada con el
desarrollo estratégico del sector de hardware de Piurano en 2019. Segun los
resultados de la encuesta de aplicacion, el 5,88% de los encuestados dijo que el
nivel de gestion logistica es alto y el 25,49% dijo que era alto. El 21,57% de los
encuestados dijo que el nivel era normal. EI 39,22% lo considera bajo. Al final, el
7,84% restante lo mostré muy bajo.

Tavara (2018) realiz6 una investigacion titulada “Mejora del sistema de
almacén para optimizar la gestion logistica de la empresa Comercial Piura”
investigacion que se presento en la Universidad Nacional de Piura — Piura, siendo
su objetivo general: reestructurar el control y el seguimiento de los procesos dentro
del almacén, de como se debe de gestionar y como debe de ser la supervision del

flujo de trabajo para evitar el descontrol de las actividades
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internas, se utilizd la metodologia disefio inductivo y sus conclusiones fueron que
conocimientos muy limitados del personal, en las técnicas de logistica y no existen
sistemas de informacion y hay poco uso de la tecnologia de la informacion, se
propone realizar un control de inventarios continuo, se debe tener en cuenta normas
y procedimientos que faciliten la salida de los articulos, tarjeta de materiales y
utilizar siempre una nota de salida y debe estar firmada por la persona que retira el
producto, cualquier salida del almacén sin ningin documento es simplemente un

robo, de esta forma ayudara a mejorar el sistema de almacén.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

La gestion de la calidad se idealiza como la activacion de un conjunto razonable de
indicadores y la organizacién busca demostrar que la organizacion ha controlado la
ingenieria de la calidad, que la organizacion es capaz de crear activos y servicios de alta
calidad, al mismo tiempo que brinda cierto grado de certeza para los nombres de usuario
(Gonzélez y Arciniega, 2018).

2.2.1.1 Importancia de la Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad logra socorrer a poseer un atractivo dominio
de cada uno del desarrollo internos de una entidad, desde un punto de vista cimentado
en procesos relacionados. Por ende, una educacion de la calidad debe estar establecida
en exigencias determinadas como la complacencia del usuario en toda su diversion y
sobre el inicio del principio de mejora continua. La gestion de la calidad, como reciente
enfoque gerencial, admite a las instituciones cambiar a organizaciones de mejora en la
senda de la gestion de instruccion, fundamentada esencialmente en el medio mas
trascendental, el recurso humano y sus erudiciones. La auténtica capacidad institucional
no estd personificada en el ndmero de indicacién con que refiera, sino en el
desplazamiento para utilizarla. (Hernandez, Barrios, & Martinez, 2019) Un SGC esta
establecida en el inicio de mejora continua. Al hacer de la conducta verdadera, se
obtiene ensanchar sostenidamente el importe monetario y la eficacia de lo prometido a
los consumidores. Ademas, se promueve la actividad mediante las siguientes practicas:
« Comprime el residuo
« Incrementa el control de procesos.
» Acrecienta la cotizacion de clientes.

« Crea precios mas y mas viales.
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« Facilita el ejercicio.
« Compensa las perspectivas de los compradores.
» Ensalza la moral.
Los sistemas de gestion de calidad (SGC) aportan una distribucion para trabajar
los sucesos de forma correcta, eficaz y efectiva.
Asisten a las habilidades a temporal y extenso espera para conseguir que el oficio
marche sin dificultades, sin
importar la dimensién del mismo. (ConexionEsan, 2018)
2.2.1.2. Elementos de la Gestion de la calidad

Efectuar un régimen de calidad exitoso para progresar la eficacia y efectividad no
asume que tiene que ser algo complicado, ni caro. Desarrollarlo tiene que entrever con
decision y firmeza. (Nieves, 2019)
1. Politica de calidad: Debes poseer es una politica de calidad transparente y asegurarte
de que todo el conjunto de labor lo sepa.
2. Evaluacién de servicios: se ha cerciora cada uno de los productos que ofrece la
organizacion. Preguntate cuéles estdn marchando, cudles puedes reparar y cuales
ampliarias para que el uso del beneficiario sea predilecto. Haz una estimacién interna
contiguo al conjunto de trabajo y otras externas averiguando a tus usuarios y
colaboradores de la actividad.
3. Mejora continua: Posteriormente de estimar tus productos, instituye un esquema de
mejora continua. PregUntate qué superficies convienen modificar y crea un lugar en que
todos los colegas logren disefiar sus ideas y propuestas en proporcion. Mantén
encaminado a todos sobre el transcurso y premia a aquel comprador o colaborador de

trabajo que apunte a una mejora continua que ayude al progreso del grupo.
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4. Satisfaccion al cliente: Crea circulos constantes con tus interesados para el analisis
de la actividad. Proponemos que esta sea periddica (mes a mes) o cada dos meses para
que se sostengan organizados a los objetivos. Haz con ellos una sintesis del avance de
los propositos y analiza las fortalezas y oportunidades.
5. Monitoreo de objetivos y tareas: Calcular los objetivos es primordial en el
transcurso. Sobre todo, cuando tu organizacion tiene unos objetivos y tus beneficiarios
también. Necesitas lograr la alineacion de ambos.
6. Revision de sistema: Ningun método debe ser detenido. Cada una de las areas del
esquema se debe examinar y evaluar continuamente.
2.2.1.3 Principios de la gestion de calidad
Se puede explicar como una regla fundamental manejada para administrar y maniobrar
una empresa. Se centraliza en el progreso continuo del trabajo a prolongado plazo,
apuntando en los compradores y estableciendo las insuficiencias de todos los
interesados. (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2018)
« Enfoque al cliente: la gestion de calidad esta concisa en consumar los requerimientos
del comprador y en afanarse en exceder sus beneficios.
« Liderazgo: los lideres de una organizacion componen un dispositivo de proyecto y la
direccion, ingenian medios necesarios para que los demas individuos se involucren en
la obtencion de los objetivos de la calidad de la empresa.
« Compromiso con las personas: es muy trascendental para toda la institucién ya que
los individuos que lo forman estén conformes y estén acreditadas y comprometidos en
permitir valor.
« Enfoques a procesos: es el hecho de deducir y tramitar las diligencias como métodos
interconectados que son parte de un régimen relacionado, hace que se obtenga

resultados afines y predecibles de un perfil mas eficaz y eficiente.
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» Mejora: para que una empresa obtenga conseguir el triunfo se debe de poner especial
énfasis y concentrar sus energias en el progreso.
» Toma de decisiones basada en la evidencia: las disposiciones que se hacen basadas
en el examen y estimacion de fichas e indagacion poseen una alta posibilidad de
promover efectos deseables y ansiados.
» Gestion de las relaciones: la gestion de las relaciones con la participacion de los
interesados apropiados, como por ejemplo con los distribuidores, suministra la
obtencion del éxito proseguido de la organizacion.
2.2.2 Logistica Inversa

Cisneros (2019). Sefiala que la logistica inversa incluye una variedad de
logistica directa para contenedores de reciclaje, empaques, mercancias peligrosas,
devoluciones de clientes, obsolescencia, exceso de existencias, estacionalidad e incluso
uso por vencimiento de un articulo o incluso mercancia devuelta.

Gomez y Dias (2019). Nos menciond que actualmente, al igual que los
consumidores, en las empresas, los consumidores estan comprometidos a comprender
adecuadamente el conocimiento de gestion de residuos, pero también a realizar cambios
en los procesos y en los procesos de la cadena de suministro de la empresa, por lo que
incluyen cambios que incluyen la estrategia comercial y la fabricacion, creando valor
antes de que los consumidores piensen.

Sanchez (2019), me he referido a la logistica inversa como un conjunto de
métodos alternativos para lograr objetivos establecidos mediante la manipulacion de los
recursos organizacionales y los factores de la cadena de suministro.

El autor llama la atencion sobre la importancia de la logistica inversa para la ecologia
y el cuidado del medio ambiente, porque la reutilizacion de los desechos puede
regenerar los ecosistemas de la Tierra, y la logistica inversa es una estrategia para

subvertir la sociedad con el fin de proteger y reducir la contaminacién ambiental.
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2.2.2.1 Estrategias de la logistica inversa.

Tarazonay Ospina (2018) argumentan que las principales estrategias de logistica
inversa incluyen las 3R, a saber: reducir, reutilizar y reciclar. Implica planificar y
realizar productos con procesos mejorados, brindando a los clientes funciones
innovadoras y un mejor disefio y acabado para una rapida reutilizacion del valor
agregado.

Segun Hevia (2018) nos indico que existe estrategia de logistica inversa que son de
sumo valor hacia las organizaciones y clientela, estas son:
a) Estrategia para reciclar: Como sefiala Sturzenegger (2020), los bajos niveles de
reciclado se manifiestan de muchas formas: abandono de los servicios de recogida
selectiva, devaluacion de la reciclabilidad de envases y embalajes, mercado de reciclado
inexistente o tecnologia de reciclado no idonea.
b) Estrategia para reducir o eliminar el residuo: Hevia (2018) al respecto Las
estrategias incluyen investigacion de tecnologia y productos y soluciones para
comprimir de manera mas eficiente los insumos de procesamiento en las plantas de
procesamiento. Al igual que Borras (2020), también menciond que, al reducir nuestro
consumo de energia y bienes materiales, también ayudamos a reducir los problemas.
c) Estrategia para reutilizar o prefabricar los recursos: Gonzalez (2020) afirma que
reutilizar nos permite aprovechar con un objeto, es decir, crear un nuevo uso de los
residuos que generamos en el lugar donde vivimos. La reutilizacion es excesiva en la
ecologia.
d) Gestion de aprovisionamiento: Segun vasco (2019), este autor sefiala que la compra
de bienes y servicios de una entrada externa, decisiva para reducir los costos en la cadena
de valor en términos de mejorar la calidad de los precios, el valor o el servicio al

consumidor.
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2.2.2.2 Ventajas de la logistica inversa

Segun Cruz (2018), enumera las fortalezas de las organizaciones que necesitan
comprender las tareas y caracteristicas que ensefia la logistica inversa, asi como las
fortalezas de decidir sobre tales practicas, principalmente relacionadas con actividades
especificas de excelencia.
La ventaja es la reutilizacion de determinados materiales y la posibilidad de organizarse
para incluir otros mercados, dando mas seguridad a los clientes a la hora de tomar
decisiones de compra, a la vez que ayuda al perfil de la organizacion ante los clientes.
Entre otros beneficios ecologicos, esta norma admite mejorar la gestion de recursosy
restos, limitar el impacto negativo de sus actividades en el medio ambiente y teneren
cuenta los riesgos de circunstancias imprevistas. Ademas de impulsar la creaciony la
productividad.
Las ventajas de la logistica inversa son:
a) Optimizar recursos: segun Guerra (2020) Como menciond, la optimizacion de
recursos es encontrar formas de perfeccionar los recursos de una organizacion para
obtener excelentes resultados, mayor eficiencia o mejores resultados.
b) La reduccién de impactos ambiental negativos: El autor, Raffino (2020),
conceptualiza la logistica inversa como una ventaja de la logistica inversa realizada
mientras la tarea aln es un proyecto, para decidir si implementar o reorganizar las tareas
segun los supuestos basados en el costo ecoldgico de implementacién o no.
Al mismo tiempo, Coppini (2019) muestra que la calidad de vida y la salud se exageran
cuando el medio ambiente no cubre las escaseces elementales y muestra incertidumbre
para mejorar el progreso humano.
c) Potenciar la innovacién: segin Llorens (2020) De igual manera, sefialo que la
innovacion nos eleva, nos inspira, nos impulsa al cambio y reconoce el desarrollo

humano.
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Toda creacion comienza con un pensamiento, una solucién a una dificultad. Ademas, el
actorAlarcon (2018) también menciono que el mercado cada dia crece més rapido. Para
lograrnuestro objetivo, necesitamos actualizaciones constantes en diferentes areas para

impulsar estos cambios
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I11. HIPOTESIS

La investigacion descriptiva se orientd en describir un suceso o argumento
sin alterar la relacion o acontecimientos con los que se localiza en la realidad de
estudio, el enfoque hipotético no es preciso, se presenta la hipotesis cuando la

indagacion quiere experimentar, no solo revelar algo concreto (Mesones, 2020).
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion es cuantitativa se centrd en la cantidad de datos recopilados a
través de métodos matematicos, informaticos y estadisticos. Es una investigacion que
utilizd a menudo para identificar y lograr resultados globales a partir de grandes
numeros. Por ello, en el estudio de tesis se utilizd un método de analisis cuantitativo,
ya que la informacién y las herramientas de la entrevista son recopiladas a partir del
analisis de la Mype del rubro ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022. (Cano, 2017)
Es de nivel descriptiva porque permite recoger y definir el entorno de una
poblacion y la propiedad de las variables objeto de estudio (gestion de calidad y
logistica inversa), inalterable o adaptando todo en una situacion de crisis, centrandose
Unicamente en su célculo e interpretacion. Es una investigacion cuyo fin es conocer la
verdad mas no exponer causa o efecto, no revelar su causa o efecto, y, en
consecuencia, no tiene control de las variables en estudio. (Mejia, 2020)

El disefio es no experimental ya que la investigaciéon se realizé sin modificacion
o0 inversion de ninguna variable, se expresa el hecho como si estuviera en su estado
original y dentro del tiempo asignado, luego se revisa. Por lo tanto, en este disefio no
se crean condiciones especificas, sino que se observan las condiciones actuales. Por lo
tanto, para realizar el estudio se utiliza material no experimental y de cortetransversal
porque la dimensidn y caracteristicas estudiadas de las variables se puedenevaluar en
un momento terminante donde se tiene como propasito describir y analizarlas variables

en estudio. (Vegas, 2020)
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4.2. Poblacidén y muestra
Poblacion:

Es un conjunto restringido o ilimitado de individuos, sujetos, organizaciones,
etc. El volumen de una poblacion con caracteristicas frecuentes, es un elemento
trascendental en el camino de investigacion y, dado el niamero de factores que la
componen, puede ser finita o infinita. (Editorial Grudemi, 2018)

P1: La poblacién para la variable gestion de calidad son 167 unidades de
muestra esta dada por los indicadores Politica de calidad, Evaluacion de servicios,
Mejora continua, Satisfaccion al cliente, Enfoque al cliente, Liderazgo, Compromiso
con las personas, Enfoques a procesos, Mejora, Toma de decisiones basada en la
evidencia, Gestion de las relaciones; cuya fuente fue dirigida a los clientes de las Mype
siendo una poblacion infinita que no se conoce.

P2: La poblacién para la variable logistica inversa son 24 unidades de la
muestra que estd dada por los indicadores, Estrategia para reciclar, Estrategia para
reducir o eliminar el residuo, Estrategia para reutilizar o prefabricar los recursos,
Gestion de aprovisionamiento, Optimizar recursos, La reduccion de impactos
ambiental negativos, Potenciar la innovacion; cuya fuente fue dirigida para los

trabajadores de la Mype siendo una poblacién finita que se conoce.
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Poblacién de MYPE

MYPE CODIGO N° DE
TRABAJADORES
A 2501 3
B 2502 5
C 2503 3
D 2504 2
E 2505 9
= 2506 2
Total 24

4.2.1. Criterios de inclusién
Variable: Gestion de calidad
Se incluyd a los clientes de las Mype mayores de 18 afios.
Variable: Logistica Inversa
Se acudio a los trabajadores mayores de 18 de ambos sexos que tengan mas de un
afio de antigliedad en la empresa.
4.2.2. Criterios de exclusion
Variable: Gestion de calidad
Se excluyd a clientes que presenten caracteristicas o razones de no quererparticipar

en la investigacion.

Variable: Logistica Inversa
Se excluyd a los trabajadores que se encuentren en modalidad de practicaspre

profesional.



Muestra:

32

Es un conjunto de elementos de personas o sujetos que fueron examinados

para el estudio de una investigacion la cual suele ser aplicada a poblaciones finitas

como infinitas teniendo como elemento principal la aplicacion de diferentes

formulas. (Pérez, 2021)

Cuadro 2 Fuentes de informacion

VARIABLE POBLACION| ELEMENTOS DE MUESTRA
POBLACION
Gestion de calidad Infinita Desconocido 167 clientes
Logistica inversa Finita 24 trabajadores 24 trabajadores

Elaboracion propia

M1: En el caso de los clientes la poblacion es infinita y desconocida, por

ende, se solicita manejar una formula estadistica para poder hallar cuanto seria la

poblacion a encuestar. (Cupita, 2020)

Formula estadistica:

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (1.81) = 93%

e

p

Margen de error (7.0%)

Probabilidad que ocurra (0.5)

g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Por lo que el tamafio de la muestra seré:

Reemplazando valores:

n=167
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M2: Para los trabajadores donde se obtuvo una poblacién por debajo de las 50
personas, por lo tanto, esta cantidad se tomara como muestra, por ello no se solicita de

aplicacion de formula estadistica. (Suarez, 2019)



4.3. Definicidn y operacionalizacion de las Variables
Operacionalizacién de la Variable Gestion de Calidad
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Variable Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Preguntas Fuente Escala
Conceptual Operacional
La dimension 1. ¢Considera que las Mype cuenta
La gestion de “Elementos” se midid con politicas de calidad, y se ponen
gglrlnd(;ald se |deaI|z|: mediante las politicas | Politica de calidad er evm_le_nc;a al momentode brindar
. el servicio”
L Elementos de calidad, la
activacion de una - luacié 2. ¢(Alguna vez, las Mype les han
cadena de | de gestion evaluacion ' de Evaluacion consultado  sobre los productos
instrucciones decalidad servicios, la mejora | 4o servicios que requiere o sobre la satisfaccion | ~jiontes | Nominal
argumentadas que continua, la del servicio?
la~ organizacion satisfaccion alcliente, _ _ 3. ¢Usted _consgiera que las I\r/llyp_e
maneja para plan de induccion y Mejora continua | vienen mejorando su servicio hacia
expresar que tiene imizacion del el cliente o en la calidad y
en marcha una optimizacio € diversidad de sus productos?
técnica de calidad taler]to humano  a 4 ¢ Usted se considera satisfecho
controlada, y que traves de  un | Satisfaccion con el servicioque brindan las
posee la cuestionario aplicado al cliente Mype rubro ferreteria?
3 capacidad para la alos clientes.
2 elaboracion  de . — . -
S patrimonios y La  dimension 5 ¢Considera que las Mype,
P Servicios con “Principios” se midi | Enfoque al cliente | mantienen un enfoque adecuado a
. . i ' ?
< Calidad, . mediante el enfoque al satlisfacer a sus clientes:
S suministrada Principios lient lid _ 6..Ha evidenciado que el
g cierto de gestion | C'ente 1l erazglgo, Liderazgo microempresario brinda apoyo y
; . i compromiso con las orientacion a sus empleados para . .
afianzamiento al | decalidad P P P Clientes | Nominal

usuario.
(Gonzalez y
Arciniega, 2018)

personas, enfoque a
procesos, toma de
decisiones y gestion
de las relaciones a
través de un
cuestionario aplicado
los clientes.

brindarun servicio adecuado?

Compromiso con

las personas

7. ¢Las Mype brindan garantia y
seguridad en losproductos que
oferta?

Enfoques a
procesos

8. ¢Considera que las Mype son
eficaces almomento de atender un

pedido?
o 9.Usted evidencia que los
Toma de decisiones| trahajadores ~ pueden  tomar
decisiones ante cualquier

eventualidad en las ventas?

Gestion de
lasrelaciones

10 ¢Considera que las marcas de los
productos sonlas adecuadas y de
calidad?
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Logistica inversa

La logistica inversa es
una de las
herramientas que las
organizaciones
deberian utilizar para
poder ser llamadas
empresas socialmente
responsables dentro

de la reutilizacion de
los productos (Cruz,
2018)

1 ¢La Mype cuenta con un

La dimensién Reciclar sistema de servicios de
estrategias se midié con recoleccion  selectiva  de
. sus indicadores: reC|chaJe?_ _
Estrategias “reciclar, reducir, meducir 2 Gqu,13|dera eflc[ente la
reutilizar, reduccion de materiales de
aprovisionamiento” con desechos de la Mypg:? Trabajadores Nominal
la técnica de la encuesta 3 ~¢La reduccion  de
y el instrumento materiales ha generado tener
cuestionario mayor capacidad de almacén
. 4 ¢La Mype reutiliza los
Reutilizar materialesdesechos?
o ) 5 ¢Evalta con excelencia las
Aprovisionamiento| fyentes externasen la mejora
de la calidad de los
productos?
Optimiza los 6. ¢(Considera efectivo la
Se midié6 con sus recursos utilizacion derecursos de la
indicadores:  “optimiza Mype?
. recursos, reduce el 7. ¢Cree que los productos
Ventajas impacto ambiental, Impacto reutilizados generen
potenciar la innovacion” ambiental Beneficios?
con la técnica de |la 8 ¢Dentro de laempresa se ha |Trapajadores | Nominal
encuesta y el instrumento encontrado productos
cuestionario dafiados?
9. ¢(La Mype cuenta con un
Potencia la sistema desoftware que tenga
innovacion en cuenta las devoluciones?

10 ¢Utilizan alguna pagina
web para larealizarlas ventas
de cada producto?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La investigacion de estudio se manejo la técnica de la encuesta para lograr los
datos que se ejecutaron preguntas ordenadas y sintetizadas conducidas a una muestra
determinada especifica, esta encuesta se fabrico de acuerdo a los indicadores de las
variables. (Silupu, 2021)

La encuesta es una técnica de investigacion social que va mas alla de la investigacion
cientifica rigurosa y ayuda a recopilar datos cuantitativos de una nuestra de poblacion.
Utiliza al cuestionario como herramienta y los datos obtenidos seran procesados por
métodos estadisticos. Los resultados se obtendran a partir de la ejecucion de la
encuesta mediante un cuestionario de preguntas de escala nominal donde la de los
trabajadores consta de 10 preguntas y la de los clientes de 10 preguntas donde se tiene
respuestas cerradas (Si o No), el cuestionario se realizard de manera presencial
respetando todos los protocolos establecidos por el gobierno debido a la pandemia del
Covid 19. El instrumento sera evaluado para establecer su confidencialidad, esto

también sera comprobado por el juicio de dos expertos.

4.5, Plan de analisis

Recopilados los datos se tabularon y graficaron comprendiendo las variables en
estudio (Gestion de calidad y logistica de calidad) y sus respectivas dimensiones. Se
empleo estadistica descriptiva para mostrar y representar el conjunto de datos en tablas
o gréficos utilizando Excel, y consecutivamente se utilizaran métodos experimentales
para ratificar el andlisis e interpretacion de los datos acopiados a travésdel sondeo el

cual sera validado por expertos.



4.6. Matriz de Consistencia
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Titulo Problema Obijetivos Variable Metodologia
General:
Definir como es Gestion de Calidad
basada en la logistica inversa Tipo: Cuantitativo
en las Mype rubro ferreterias en el . _
Gestion  de calidad | | ion de calidad Centro dgcphulucanas 2022 Nivel: Descriptiva
basada en |a |og|’stica ¢LOmo e€s la g,eStlon € calida ' DlseﬁO No eXperimentaI.
) basada en la logistica inversa en las Corte: Transversal
Inversa en I? s Mype Mype rubro ferreterias en el centro c’)r e_'
rubro ferreterias en el de Chulucanas, 20227 (a) Determinar los elementos de gestion Técnica: Encuesta Instrumento:
Centro de Chulucanas, de calidad en las Mype rubro ferreteriaen |  Gestién de Cuestionario
2022 el centro de Chulucanas, 2022 calidad Poblacién:
(b) Describir los principios de gestion de Trz_abajao!ores_. '.:m'ta
calidad en las Mype rubro ferreteriaen el Clientes: Infinita
centro de Chulucanas, 2022 Muestra:
Trabajadores: 24
(c)Determinar las estrategias de la Logistica Clientes: 167
logistica inversa en las Mype rubro Inversa

ferreterias en el centro de Chulucanas,
2022

(d) identificar las ventajas de la logistica
inversa en las Mype ferreterias, en el
centro de Chulucanas, 2022
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos son el inicio de cualquier tesis para demostrar el trabajo
y procedimientos. Investigacion ética que garantice los derechos humanos, tomando
como referencia los terminos manejados en la indagacion. (Uladech, 2019)

Proteccién a la Persona: Respete los derechos de propiedad intelectual en
privado y proteja la identidad de los participantes en la encuesta. Ademas, deben negarse
las confesiones de miseria, engafio y discriminacion.

Integridad Cientifica: En relacion con este principio, se indica que la
evaluacion se realiza sobre la independencia de justicia, criterios de inteligencia,
integridad y compromiso publico.

Justicia: El contenido se protege sin perjuicio de la retroalimentacion recabada
de clientes, funcionarios y duefios de Mype que accedieron a cooperar respondiendo la
pregunta de la entrevista para establecer la causa e impacto del estudio de cambio.

Conocimiento informado y expreso: Conjuntamente, también se considera

importante asegurarse de obtener los datos y resultados de los encuestados en la Mype.

Libre participacion y derecho a estar informado: A todos los colaboradores
se les comunica sobro su derecho de querer participar o no del proyecto, brindandoles
todos toda la informacion necesaria del tema.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se tuvo en consideracion
no mostrar a ningun riesgo a los colaboradores, se utilizd exclusivamente el material
necesario para el progreso de la investigacién estimulando una cultura a favor del

cuidado ambiental.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 GESTION DE CALIDAD.

5.1.1.1 Objetivo Determinar los elementos de la gestion de calidad en las Mype rubro
ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022.

Tabla 1
Elementos de la gestion de calidad
Si No Total
N.2 item f % f % f %
1. ¢ Considera que la Mype cuentan con politicas de 93 55.7 74 443 167100
calidad, y se ponen en evidencia al momento de brindar
el servicio?
2. ¢Alguna vez, la Mype les ha consultado sobre los 81 485 86 515 167100

productos que requiere o sobre la satisfaccion del servicio?

3. ¢Usted considera que la Mype vienen mejorando su 101 60.5 66 39.5 167100
servicio hacia el cliente o en la calidad y diversidad de sus
productos?

4. ¢ Usted se considera satisfecho con el servicio que 98 587 69 413 167100
brindan la Mype rubro ferreteria?
Nota: Encuestas aplicadas a los clientes
Elaboracidn propia

Figura 1

Elementos de la gestion de calidad
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Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia



Se aprecio que de acuerdo a la percepcidn de los clientes de la Mype que un 60,5%; sefiala

que, si estan mejorando el servicio que les ofrece la Mype, En tanto se determindque un

58,7%; sefiala que, si hacen su mayor esfuerzo para brindar un servicio adecuadola Mype,

asi mismo un 55.7% sefiala que, si ponen en evidencia que brindan un buen servicio, el

48,5% manifiesta que la Mype si se enfoca sobre los productos que requiere.

Objetivo Describir los principios de la gestion de calidad en las Mype rubroferreteria

en el centro de Chulucanas, 2022.

Tabla 2:

Principios de gestion de calidad

Si No Total
Ne item f % f % f %
1. ¢Considera que la Mype, mantienen un
enfoque adecuado a satisfacer a sus clientes? 71 425 96 57.5 167 100
2. ¢Ha evidenciado que el microempresario
Brinda apoyo y orientacién a sus empleados 129 77.2 38 2238 167 100
para brindar un servicio adecuado?
2. ¢La Mype brindan garantia y seguridad 115 68.9 52 311 167 100
en los productos que oferta?
4. ¢ Considera que las Mype son eficaces al 97 58.1 70 41.9 167 100
momento de atender un pedido?
5. ¢ Usted evidencia que los trabajadores 120 71.9 47 28.1 167 100
pueden tomar decisiones ante cualquier
eventualidad en las ventas?
6. ¢ Considera que las marcas de los
productos son las adecuadas y de calidad? 115 68.9 52 311 167 100

Nota: Encuestas aplicadas a los clientes
Elaboracion propia

Figura 2

Principios de gestion de calidad



42

100.0%
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Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Se aprecio que de acuerdo a la percepcion de los clientes de la Mype que un 77,2%;
sefiala que, si les brindan apoyo y orientacion en los productos las Mype, En tanto se
determind segun los clientes de la Mype que un 71,9%; sefiala que, si evidencian la toma
de decisiones en las Mype, el 68,9% si brindan garanta y seguridad en la Mype, mientras
que un 68,9% sefiala que las marcas de los productos son de calidad, el 58,1% considera
que el personal es eficaz al momento de entender, el 42,5% manifiesta que si enfocan en

satisfacer a sus clientes.

5.1.2 logistica Inversa
5.1.2.1 Objetivo determinar las estrategias de la logistica inversa en las Mype rubro

ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022.

Tabla 3

Estrategias de la logistica inversa.
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Si No Total
N.2 item f % f % f %
1. ¢La Mype cuenta con un sistema de servicios 19 80 5 20 24 100
de recoleccion selectiva de reciclaje?
2 ;Considera eficiente la reduccién de
¢Materiales de desechos de la Mype? 22 9 2 10 24 100
3. ¢Lareduccién de materiales ha generado 20 85 4 15 24 100
Tener mayor capacidad de almacén?
4. ;La Mype reutiliza los materiales desechos? 18 75 6 25 24100
5. ¢ Evalla con excelencia las fuentes externas en
la mejora de la calidad de los productos? 17 65 7 35 24 100
Nota: Encuestas aplicadas a los trabajadores
Elaboracion propia
Figura 3
Estrategias de la logistica inversa.
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Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboraci6n propia
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Se aprecio que el 90% de los trabajadores consideran eficiente la reduccién de

materiales desechos, mientras que el 85% de los trabajadores dicen que la

reduccion de los materiales ha generado tener mayor capacidad en el almacén. que

el 80% cuenta con servicio de recoleccion selectiva de reciclaje, en tanto el 75%

indica que reutiliza los materiales desechos, el 65% de los trabajadores consideran

que si evalua con excelencias las fuentes externas en la mejora de la calidad de los

productos.

Objetivo Identificar las ventajas de la logistica inversa en las Mype rubro

ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022.
Tabla 4

Ventajas de la logistica inversa

Si No Total

Ne item f % f % f %

1. ¢Considera efectivo la utilizacion de recursos de la 19 80 5 20 24 100
Mype?

2. ¢Cree que los productos reutilizados generen 22 90 2 10 24 100
Beneficios?

3. ¢Dentro de la empresa se ha encontrado 14 60 10 40 24 100
productosdafiados?

4. ¢LaMype cuenta con un sistema de software 18 7% 6 25 24 100
gue tenga en cuenta las devoluciones?

5. ¢Utilizan alguna pagina web para la realizar las 0 0 24 100 24 100

ventas decada producto?

Nota: Encuestas aplicadas a los trabajadores
Elaboracion propia

Figura 4

Ventajas de la logistica inversa
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Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

Se observo que el 90% de los trabajadores piensa que los productos reutilizados
crean beneficios. el 80% de los trabajadores considera efectivo la utilizacion de
recursos, ademas el 75% de los trabajadores indican que cuenta con un sistema de
software que tiene en cuenta las devoluciones, En tanto el 60% menciona que
dentro de la empresa se ha encontrado productos dafiados, el 100% de los

encuestados sefialan queno utilizan alguna pagina web para la realizar las ventas

de cada producto.
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5.2. Analisis de Resultados
5.2.1. Gestion de Calidad
5.2.1.1 Objetivo: Determinar los elementos de la gestion de calidad en las Mype rubro ferreteriaen

el centro de Chulucanas, 2022

En la tabla 1 denominada “Elementos de la gestion de calidad — clientes”
Se aprecio que de acuerdo a la percepcion de los clientes de la Mype que un 60,5%; sefiala
que, si estdn mejorando el servicio que les ofrece la Mype, En tanto se determin6 que un
58,7%; sefala que, si hacen su mayor esfuerzo para brindar un servicio adecuado la Mype,
asi mismo un 55.7% sefiala que, si ponen en evidencia que brindan un buen servicio, el
48,5% manifiesta que la Mype si se enfoca sobre los productos que requiere. Es por ello
Nieves (2019) nos dice que Politica de calidad debe poseer transparencia y asegurarse de
que todo el conjunto de labor lo sepa. Los resultados se comparan con los logrados por Solis
(2018) quien evidencio que el servicio que proporcionan las ferreterias no cubre las
expectativas de los consumidores, provocando deslealtad condicionada a los productos que
oferta la misma empresa. De lo anterior, se infiere que los clientes evidenciasel compromiso
que tiene la Mype con sus consumidores, cubriendo parte de las expectativas que el cliente
requiere, también podemos decir, que esto influye mucho para que el cliente tome a la Mype
como mejor opcion. Nieves (2019) nos dice en su evaluacion de servicios se ha cerciora cada
uno de los productos que ofrece la organizacion. PregUntate cuales estdn marchando, cuales
puedes reparar y cuales ampliarias para que el uso del beneficiario sea predilecto. Haz una
estimacion interna contiguo al conjunto de trabajo y otras externas averiguando a tus
usuarios y colaboradores de la actividad. Ademas, por Solis (2018) quien determiné que los
clientes expresaron insatisfaccion en cuanto al servicio, ya que estos esperan ser atendidos

con mayor formalidad, amabilidad y rapidez.
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Philip Kotler (2018) nos indica que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos
es uno de los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. De lo anterior, se puede
inferir que es importante saber lo que los clientes necesitan, para poder cubrir sus
necesidades. De esta manera aprenden a lidiar con el cliente y lo requiere. Nieves (2019) nos
habla de Mejora continua; Posteriormente de estimar tus productos, instituye un esquema de
mejora continua. PregUntate qué superficies convienen modificar y crea un lugar en que
todos los colegas logren disefar sus ideas y propuestas en proporcion. Mantén encaminado
a todos sobre el transcurso y premia a aquel comprador o colaborador de trabajo que apunte
a una mejora continua que ayude al progreso del grupo. Pacheco (2019) detalla gestion de
la calidad es un pilar importante de la mejora continua, especialmente a la hora de tomar
decisiones para poner en marcha un plan. Ademas, Sdnchez(2018) concluye La propuesta de
mejora elaborada considera los problemas de la empresa de forma holistica, ofrece
soluciones especificas a cada problemay sus resultados se basan en la adaptacion a la gestion
por procesos, permitiendo a la direccion gestionar la empresa de forma eficaz y eficiente.
porque le permite alcanzar sus objetivos comerciales en todos los aspectos para la
organizacion. De lo anterior, se infiere mejora continua es una herramienta muy Util para las
Mype que desean mejorar sus servicios, productos o procesoslo que les va a permitir
permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos. Nieves (2019) nos habla de
Satisfaccion al cliente, dice que crea circulos constantes con tusinteresados para el analisis
de la actividad. Proponemos que esta sea periddica (mes a mes)o cada dos meses para que
se sostengan organizados a los objetivos. Haz con ellos una sintesis del avance de los
propdsitos y analiza las fortalezas y oportunidades. Silva (2020) en su investigacion nos dice
que una mejor distribucion de brindar un servicio satisfactorio,es ofrecer un compromiso

mayor de la Mype en su oferta de prestacion.
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Los resultados se cotejan con los logrados Solis (2018) quien determind que los clientes
expresaron insatisfaccion en cuanto al servicio, ya que estos esperan ser atendidos con mayor
formalidad, amabilidad y rapidez. De lo anterior, se infiere que los clientes se encuentran
total mente satisfechos, si hablamos de servicio no solo hablamos de atencidn sino también
en el producto, precios, calidad, etc. cubriendo las expectativas del cliente.

5.2.1.2. Objetivo: Establecer los principios de la gestion de calidad en las Mype rubro
ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022.

Enlatabla 2 denominada “Principios de gestion de calidad — trabajadores” Se aprecio
que de acuerdo a la percepcion de los clientes de la Mype que un 77,2%; sefiala que, si les
brindan apoyo y orientacion en los productos las Mype, En tanto se determin6 segun los
clientes de la Mype que un 71,9%; sefiala que, si evidencian la tomade decisiones en las
Mype, el 68,9% si brindan garanta y seguridad en la Mype, mientras que un 68,9% sefiala
que las marcas de los productos son de calidad, el 58,1% considera que el personal es eficaz
al momento de entender, el 42,5% manifiesta que si enfocan en satisfacer a sus clientes. Por
ello Asensi (2018) nos dice que se debe conservar y crear un entorno interno en dptimas
condiciones para involucrar a los empleadosen lo que la empresa quiere lograr. Difiere,
Benites (2018) quien indica que se debe estimularpara un buen liderazgo a los trabajadores
lo cual va permitir un mejor trabajo en equipo lo que sera favorable para la empresa. Por
ende, Asensi (2018) manifiesta que se necesita una responsabilidad y compromiso
profesional por completo por parte de los empleados poniendo en practica sus destrezas y
habilidades. Por otro lado, Benites (2018) concluyd que el cumplimiento es bajo ya que la
mayoria de los empleados no realizan sus funciones de acuerdo a las instrucciones de la
Mype. Finalmente, Asensi (2018) indica que las decisiones eficaces se basan en el
comportamiento y hechos para la toma de decisiones. Por otro lado, Goicochea (2020)

concluye que la gran mayoria de Mype vienen trabajando més de 7 afios en el mercado
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aproximadamente, y el nimero de empleados con estas Mype oscila entre 1 y 4, la mayoria

de los cuales son empleados permanentes.

5.2.2 Logistica Inversa

5.2.2.1 Objetivo: Determinar las estrategias de la logistica inversa en las Mype rubro
ferreteria en el centro de Chulucanas, 2022.

En la tabla 3 denominada “Estrategias de la logistica inversa- trabajadores” Se
aprecio que el 90% del personal se considera eficaz la reduccién de materiales desechos, por
el lado que el 85% de los trabajadores expresan que la reduccion de los materiales ha creado
tener mas capacidad en el deposito. el 80% cuenta con una prestacion de recoleccion
selectiva de reciclaje, en tanto el 75% nos dice que se reutiliza los materiales desechos, el
65% de los trabajadores creen que si considera con excelencias las fuentes externas en el
progreso de la calidad de los productos. Arango (2019) en su investigacion nos dice que la
oportunidad de cosechar los beneficios econdmicos y ayudar al proceso de impacto positivo
en el medio ambiente es un estimulo para la toma de decisiones para implementarlo. En tanto
Sturzenegger (2020) nos hace mencion que el bajo nivel de Re manufactura pueden
explicarse por una serie de factores:falta de proceso de seleccion, reparaciones menores de
muebles y empaques, mercado de materiales no reciclables o mala tecnologia. En cuanto al
indicador de reduccion, el 90% delos usuarios consideran efectiva la reduccion de residuos
de las Mype. Quintero (2018) nos informa que los productos seran reciclados, reutilizados,
reciclados o destruidos, y aporta valor adicional y sostenible a la cadena productiva y a los
clientes. Lo que concuerda con Hevia (2019) Se considera que esta estrategia implicala
investigacion y el desarrollo de tecnologias y productos que minimizan los insumos y
utilizan un enfoque de gestion mas eficaz. También muestra la reduccion El 85% de los
usuarios expresan gue la disminucion del material ha aumentado el volumen del depdsito.
En tanto evidencia con Quintero (2018) descubrid que estos productos estaran disponibles
para reciclaje, reutilizacion o destruccion, ya que trae beneficios adicionales y duraderos a

los vinculos de produccion con los clientes.
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Gonzalez (2020) menciona que reutilizarlo nos permite reutilizar un elemento, es decir, dar

un nuevo destino a la basura y los desechos que producimos donde vivimos. Cuando se trata
de tasas de reciclaje, el 75% indico que esta reutilizando los desechos. Cuél es el opuesto del
anterior. Quintero (2018) En su investigacion encontré que la logistica inversa crea una
ventaja competitiva y, por lo tanto, brinda grandes beneficios como; Mejor gestion de
recuperacion, abastecimiento de materias primas, materiales para reutilizacion, generados
en proceso, residuos. Gonzalez (2020) Sugiere que reutilizarlo nos permite reutilizar un
objeto, es decir, darle un nuevo destino a la basura y los desechos que generamos donde
vivimos. La reutilizacion es muy importante en el ecosistema.

5.2.2.2 Objetivo: Identificar las ventajas de la logistica inversa en las Mype rubro ferreteria
en el centro de Chulucanas, 2022.

En la tabla 4 denominada “Ventajas de la logistica inversa- trabajadores” se observo
al indicador optimizar recursos, se observa que el 80% de los trabajadores considera efectivo
la utilizacion de recursos. Nos dice Lopez (2020) en su indagacion muestra que con el fin de
avalar la eficacia de la empresa. con un régimen de gestion correcto creara que la
organizacion se fortalezca y logre tener mas eficacia, asi como crear resultados monetarios
positivos. Para Guerra (2020) indica que la optimizacion de recursos es el estudio de las
formas de mejorar los recursos de la sociedad para lograr resultados superiores, mayor
eficiencia o mejor desempefio. Cuando se trata de reducir el impacto en el medio ambiente,
el 90% de los empleados considera que los productos que se reutilizan son beneficiosos. Lo
que difiere con Rojas (2019) indica que esto permite una rotacion de stock mas eficiente ya
que priman los productos mas antiguos en stock, evitando el almacenamiento de productos
que se deterioran o pierden sus propiedades fisicas con el paso del tiempo. Por lo que Coppini
(2019) indica que cuando el medio ambiente no satisface las necesidades basicas yamenaza
el desarrollo humano, la calidad de vida y la salud se ven perjudicadas. Ademas, este
indicador reduce el impacto en el medio ambiente, ya que el 60% dice que seencontraron

productos dafiados dentro de la empresa. Pefialoza (2020) En su investigacion demostro que
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preexiste una vinculacion positiva entre la gestion del flujo de informacion yel desempefio

organizacional. En lo que respecta Raffino (2020) considera que sacarprovecho de la
logistica inversa, tiene que llevarse a cabo mientras la operacion aun cuandoes un proyecto
para decidir si debe seguir adelante o reformarse en funcién de los costos ambientales que
implicara su implementacion. Cuando se trata del poder de la innovacion, el 75 % de los
empleados cree que tiene un sistema de software en sus ventas. Lopez (2020) cabe destacar
que, con un sistema de gestiénadecuado, la empresa se fortalecera y operara de manera mas
efectiva, asi como también lograra resultados econdmicos positivos. Llorens (2020) muestra
que la innovacion nos inspira, nos motiva, impulsa el cambio e impulsa el desarrollo de la
sociedad. Todainnovacién nace con una idea, una solucion a un problema. Este indicador
también promueve la innovacion: el 100 % de los encuestados indico que no utiliza sitios
web para vender todos los productos. Por lo que Quintero (2018) muestra que la logistica
inversa es el proceso mediante el cual se recicla un producto dependiendo de su tipo y
condicion con el fin de maximizar su valor como parte del flujo de retorno al que sera
destinado. En tanto Alarcon (2019) nos dice que tengamos en cuenta que el mercado esta
creciendo muy rapido todos los dias. Para lograr los objetivos, debemos innovar

continuamente en diferentes areaspara promover estos cambios.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Los elementos de la gestion de calidad que se identificaron en la Mype son la politica
de calidad, igualmente que la Mype sigue mejorando el servicio para bienestar de la cliente,
del mismo modo que si gozan de la satisfaccion del producto se determin6 segunlos clientes
de la Mype en su generalidad.

Los principios de gestion de calidad, que se identificaron son el brindan Apoyo y
orientacion, asi mismo sefialan que si brindan garantia y seguridad en los productos las
Mype, Por otro lado, la mayoria sefiala que las Mype que, si muestran eficacia al momentode
atender, y que las Mype sefialan que, si evidencian la toma de decisiones, y que las Mype no
mantienen un enfoque adecuado en la satisfaccion de sus clientes.

Las estrategias de logistica inversa que se localizaron son de reciclaje porgue se cuenta
con un servicio de recoleccion de residuos por separado, también se encontraron estrategias
de reduccién por reduccion efectiva de residuos, también se encontrd reutilizacion porque
se reutilizaron residuos como hierro y madera en mal estado.

Las ventajas de la logistica inversa que se identificaron para optimizar los recursos, que
ademas de reducir el impacto ambiental y fomentar la innovacion, son beneficios clave que
disfrutan las Mype Ferreterias en Chulucanas.

Se concluy6 de manera general que estan mejorando el servicio, asi mismo estan
brindandole apoyo y orientacion al cliente, de la misma manera los trabajadores estan
siendo eficientes en la reduccion de desechos y consideran que reutilizar generan beneficios

para la Mype.
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6.2. Recomendaciones

Las Mype se enfoque en mejorar la calidad del producto, asi como también que se
mejore la confianza para sus consumidores, ademas la Mype debe llevar a cabo un servicio

adecuado para lograr cumplir con las expectativas del cliente y superarlas.

Las Mype promueva capacitaciones para los vendedores ya que es de primordial
importancia conocer lo que el cliente necesita, para asi poder cubrir sus necesidades,
Ademas, las Mype deben esforzarse por retener a sus nuevos clientes para ampliar las
oportunidades de venta y fijarse metas de calidad.

Las Mype desarrollar el uso de la reutilizacion para sensibilizar a la zona de Chulucanas.
Se recomienda utilizar materiales reciclados de manera mas efectiva y extender la
cooperacion a pequefias plantas de soldadura y carpinteria para apoyar el desarrollo del
distrito.

Las Mype debe incentivar a su organizacion a ser creativos e innovadora, también debe
crear un sitio web donde pueda ofrecer y publicar los precios de los productos de la ferreteria.

Las Mype se capaciten de manera general para seguir logrando sus objetivos, y metas
trazadas a corto plazo, para ofrecer mejor calidad de servicio, de la misma manera puedan
cubrir las necesidades del consumidor, asi como también incentivar a cuidar nuestro

ecosistema, mediante campanas lanzadas por la Mype.
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Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las Mype para

el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad basada en la Logistica

Inversa enel centro de Chulucanas, 2022”. Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X)

adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

PREGUNTA

Sl

NO

¢Considera que las Mype cuenta con politicas de
calidad, y se ponen en evidencia al momento de brindar
el servicio?

¢Alguna vez, las Mype les han consultado sobre los
productos que requiere o sobre la satisfaccién del
servicio?

¢Usted considera que las Mype vienen mejorando su
servicio hacia el cliente o en la calidad y diversidad de
sus productos?

¢Usted se considera satisfecho con el servicio que
brindan las Mype rubro ferreteria?

¢ Considera que las Mype, mantienen un enfoque
adecuado a satisfacer a sus clientes?

¢Ha evidenciado que el microempresario brinda apoyo y
orientacion a sus empleados para brindar un servicio
adecuado?

¢Las Mype brindan garantia y seguridad en los
productos que oferta?

¢Considera que las Mype son eficaces al momento de
atender un pedido?

¢Usted evidencia que los trabajadores pueden tomar
decisiones ante cualquier eventualidad en las ventas?

¢Considera que las marcas de los productos son las
adecuadas y de calidad?
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Anexo 02: Cuestionario dirigido a los trabajadores

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las MYPE
para el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad basada en la Logistica
Inversa enel centro de Chulucanas, 2022”. Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X)

adecuadamente segun su criterio dentro del paréntesis.

PREGUNTA Sl NO

¢La Mype cuenta con un sistema de servicios de
recoleccion selectiva de reciclaje?

¢ Considera eficiente la reduccion de materiales de
desechos de la Mype?

¢Lareduccién de materiales ha generado tener mayor
capacidad de almacén?

¢La Mype reutiliza los materiales desechos?

¢Evalua con excelencia las fuentes externasen la mejora
de la calidad de los productos?

éConsidera efectivo la utilizacién de recursos de la
Mype?

¢Cree que los productos reutilizados generen Beneficios?

¢Dentro de la empresa se ha encontrado productos
dafiados?

¢Dentro de la empresa se ha encontrado productos
dafiados?

¢Utilizan alguna pagina web para la realizarlas ventas de
cada producto?




Anexo 03: Validacién del instrumento de recoleccién de datos
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo i"'.\IN GUzZmaw CASTREC

......................................................................................... -

Identificado con DNIL.0.7 727328 MAGISTER

DOCEWCiA , (URy (aT & INVESTIEACION
BN 2o At 3 B e M VL .l A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
(los) instrumento (s) de recoleccién de datos: cuestionario, elzborado por nombre
del estudiante GISSELA VALERIA RUBIO ENCALADA, 2 los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para of trabajo
de investigacion GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA LOGISTICA
INVERSA EN LAS MYPE RUBRO FERRETERIAS EN EL CENTRO DE

CHULUCANAS, 2022: que sc encucnira realizando.

Luego de hacer la revision correspondicnte se recomienda al (1a) estudiante tener

en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

3

. AR GUZAAN CISTRY
£140 W° 5107
Piura 23 de marzo del 2022

sus resultados.
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Items relacionados ks :Necesita P 2Se necesita
pertinente mejorar la tendencioso, mds items
con el redaccion? aquiescente? para medir el
concepto? concepto
GESTION DE CALIDAD St | NO | S1 | NO S1 NO SI/NO
1. ;Considera que las MYPE cuenta 8EC 2
con politicas de calidad, y se ponen en b 4 < ¥ NO{ )
evidencia al momento de brindar ¢!
servicio?
2. ;Alguna vez, las MYPE les han st(¢ )
consultado sobre los productos que NO( %)
requicre o sobre la satisfaccion del [ ¥ X x
servicio?
3. ¢Usted considera que las MYPE St )
vienen mejorando su servicio hacia el NO( )
cliente o en la calidad y diversidad de | % < "4
sus productos?
4. ;Usted se considera satisfecho con el St )
servicio que brindan las MYPE rubro NO( )
ferreteria? = X & o
5. (Considera que las MYPE, sL¢ )
mantienen un enfoque adecuado a | s NO( )
satisfacer a sus clientes? %K <
6. ;Ha evidenciado que el St( )
microempresario  brinda apoyo ¥y NO( 5 )
orientaciéon a sus empleados para ] v .
brindar un servicio adecuado?
7. . (Las MYPE brindan garantia y SI( )
seguridad en los productos que oferta? | Ve < | nowc )
8. ;(Considera que las MYPE son SLe )
eficaces al momento de atender un NO( <)
pedido? o <. (
9. ¢Usted evidencia que los SL¢ )
trabajadores -pueden tomzllr decisiones P e NO( o)
ante cualquier eventualidad en las X
ventas?
10;Considera que las marcas de Jos SLe )
productos son las adecuadas y de < X X | Nos<e)
calidad?
Y =
T L

g,

I
N\:\:: w 5\“1
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ftems relacionados (Es ;Necesita JEs ;Se necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mis items
con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
LOGISTICA INVERSA S NO | SI NO S1 NO S1/NO
I. ¢La MYPE cuenta con un sistema de SiL )
servicios de recoleccién selectiva de Y NO( )
gss % X
reciclaje?
2 ;Considera cficiente la reduccion de St( )
materiales de descchos de la MYPE? | % = X [ Not )
3 ;La reduccion de materiales ha Si( )
generado tener mayor capacidad de NO( )
almacén? a X X &
4 ;La MYPE reutiliza los materiales ¥ St )
desechos? )( X NO{ )
5 ¢EvalGa con excelencia las fuentes SE( )
externasen la mejora de la calidad de | K NO(Y )
los productos? X
6. ;Considera cfoctwo la utilizacion de SE( )
recursos de la MYPE? V% X
LTS
7. {Cree gue los productos reutilizados St( )
generen Beneficios? & _
< o Mo
8 ;Dentro de la empresa se ha St( )
encontrado productos dafados? e X NO( )
L 4
9, ¢(Dentro de la empresa se ha St( )
encontrado productos dafados? Ve X % NO(< )
10. g Utilizan alguna pdgina web para la St( )
realizarlas ventas de cada producto? % X < | NoG )
?27 &0
W
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calidad?

Items relacionados LEs Necesita LEs &Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mis ltems
con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
GESTION DE CALIDAD SI |NO [SI|[NO| S [NO SI/NO
1. ¢Considera que las MYPE cuenta L)
con politicas de calidad, y se ponen en NO( K)
evidencia al momento de brindar el )L
servicio? \< B
2. (Alguna vez, las MYPE les han St( )
consultado sobre los productos que NO( )
requiere o sobre la satisfaccion del 7L
servicio? Y 4
3. ¢Usted considera que las MYPE SIC )
vienen mejorando su servicio hacia el NO( 5 )
cliente o en la calidad y diversidad de o
sus productos? )( )(
4, (Usted se considera satisfecho con el St )
servicio que brindan las MYPE rubro NO( %)
ferreteria? ,)L )L 7<
5. ¢(Considera que las MYPE, Si( )
mantienen un enfoque adecuado a NO(~ )
satisfacer a sus clientes? )( )(
6. (Ha evidenciado que el St )
microempresario  brinda apoyo y NO( )
orientacion a sus  empleados para
brindar un servicio adecuado? * X )(
7. . (Las MYPE brindan garantia y SI( )
seguridad en los productos que oferta? )( Y X [ ~Nors)
8. ;(Considera que las MYPE son SI( )
eficaces al momento de atender un . NO( 2
pedido? X ¥ X
9, ¢(Usted  evidencia que Jos SI( )
trabajadores pueden tomar decisiones NO( %)
ante cualquier eventualidad en las \L i
ventas? X
10,Considera que las marcas de los SEC )
productos son las adecuadas y de )& NO( »)
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Ttems relacionados LEs iNecesita LEs iS¢ necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mis items
con ¢l redaccién? | aquicscente? | para medir el
conceplo? concepto
LOGISTICA INVERSA St NO | SI | NO S NO SI/NO
1. {La MYPE cuenta con un sistema de (-
servicios de recoleccion selectiva de NO( %)
reciclaje? A { {
2 (Considera eficiente la reduccion de St )
materiales de desechos de la MYPE? l J / NO( o)
3 (La reduccion de materiales ha Si( )
generado tener mayor capacidad de NO( 4 )
almacén? " J J
4 ;La MYPE reutiliza los materiales Si( )
desechos? * { VELEY
s (EvalGa con excelencia las fuentes Si( )
extemasen la mejora de la calidad de NO( %)
los productos? & { f
6. (Considera efectivo la utilizacion de Si( )
recursos de la MYPE? *
A % | Nocx)
7. (Cree que 105 productos reutilizados SiC )
gef’mg:cfnm?
K ¥ £ NO( )
8 (Dentro de la empresa se ha Ste )
encontrado productos dafados? % * * NO( %)
9. (Dentro de la cmpresa se ha St )
f ( x X NO( %)
10. ¢Utilizan alguna pagina web para la Si( )
realizarlas ventas de cada producto? * 1\ * NO( £)




66

Anexo 03: Consentimiento Informado

&5
i

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula “Gestion de calidad basada en la logistica inversa en las Mype rubro
ferrcterias en el centro de Chulucanas, 2022 y es dirigido por Rubio Encalada Gissela Valeria,
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: “Definir como es la gestion de calidad basada en las logistica inversa
en las Mype antes ya mencionadas™

Para ello, se le invita a participar en una encucsta que le tomard 5 minutos maximo 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 investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de un correo electronico. Si
desea, también podrd escribir al correo vagi_|3@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éficos, pucde comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: QLO\(Q ‘ 120 0 Abﬂd (\2&\3\1"\%\@0

Fecha: 28/03/2022 . \ o
Correo electronico: Q,\D\( ofC 500»\-00'& fO‘:S\M“*“&O @ 8\‘“ k- e

Firma del participante: @W§ (D

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): @
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Anexo 04: Carta no adeudo
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Anexo 05: Pantallazo de Turnitin

TURNITIN RUBIO

INFORME DE ORIGINALIDAD

13 13« O« O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARILAS

repositorio.uladech.edu.pe 1 3%

Fuente de Internet




