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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad en la Competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Ferreterias de la ciudad de Tingo
Maria, afio 2017, cuyo objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad en la Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias de la ciudad de Tingo Maria. La investigacion fue cuantitativa-
descriptiva, para llevarlas a cabo se trabajé con una muestra de 10 MYPES que representa
toda la poblacion, a quienes se les aplico un cuestionario de 19 preguntas, se utilizé la técnica
de la encuesta y la observacion; y se obtuvo los siguientes resultados: el 60% de los
representantes legales de las MYPES tienen entre 31-50 afios de edad; asi mismo el 70% son
de género masculino, el 50% posee grado de instruccion secundaria y el otro 50% superior
universitaria y el 50% de los representantes legales son duefios. Asi mismo las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Competitividad de las Micro y pequefas
empresas del ambito de estudio afirmaron que el 60% de las MYPES tiene més de 7 afios de
permanencia en el rubro; el 80% posee entre 1-5 trabajadores; el 100% de los trabajadores de
las MYPES son familiares, el 50% de las MYPES ha sido creada para generar ganancia y el
otro 50% para subsistencia. Un 50 % de los representantes legales si conoce sobre gestion de
calidad; el 50% de los representantes legales no conoce técnicas modernas de la gestion de
calidad, el 50% de los representante encuentran otros tipos de dificultades para la
implementacion de la gestion de calidad, el 90% de las MYPES emplea la técnica de la
evaluacion para medir el rendimiento de sus trabajadores, el 60% de los representantes
considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100%
de los representantes si conoce el termino de competitividad, el 100% se considera una
empresa competitiva, el 30% cuenta con un plan estratégico; el 50% se diferencia de las
demas MYPES por el precio, el 100% de las MYPES usa otros medios para darse a conocer

como empresa en venta de articulos de ferreteria.

Palabras clave: Competitividad, Gestion de calidad, MYPES.



ABSTRACT
This research work entitled Quality Management in the Competitiveness of Micro and Small
Businesses in the Trade Sector - Rubro Hardware Stores in the city of Tingo Maria, 2017,
whose general objective was to determine the main characteristics of Quality Management in
Competitiveness of the Micro and small companies of the commerce sector, item Hardware
Stores of the city of Tingo Maria. The research was quantitative-descriptive, to carry them
out we worked with a sample of 10 MYPES representing the entire population, to whom we
applied a questionnaire of 19 questions, we used the technique of the survey and observation;
and the following results were obtained: 60% of the legal representatives of the MYPES are
between 31-50 years of age; likewise, 70% are male, 50% have a secondary education degree
and the other 50% are university graduates and 50% of legal representatives are owners.
Likewise, the main characteristics of the Quality Management in the Competitiveness of the
Micro and small companies of the field of study affirmed that 60% of the MYPES have more
than 7 years of permanence in the field; 80% have between 1-5 workers; 100% of the workers
of the MYPES are family, 50% of the MYPES has been created to generate profit and the
other 50% for subsistence. 50% of legal representatives if you know about quality
management; 50% of legal representatives do not know modern techniques of quality
management, 50% of the representatives find other types of difficulties for the
implementation of quality management, 90% of the MYPES use the evaluation technique for
measure the performance of its workers, 60% of the representatives consider that quality
management contributes to improving the performance of the business, 100% of the
representatives if they know the term of competitiveness, 100% is considered a competitive
company, the 30% have a strategic plan; 50% differs from the other MYPES for the price,
100% of the MYPES uses other means to make themselves known as a company selling

hardware.

Keywords: Competitiveness, Quality management, MYPES.
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I.  INTRODUCCION
Las Micro y pequefias empresas, actualmente representan parte importante de la fuerza
laboral en muchos paises del mundo y estd constituida como el centro de una actividad
econdmica basica en el desarrollo de un pais, existe una enorme variedad de microempresas;
es por ello que algunas solo se describen como actividades de subsistencia, otras utilizan
metodos de produccion relativamente sofisticados, registran un rapido crecimiento y estan
relativamente relacionados con empresas grandes del sector formal de la economia de
América Latina y del mundo.
Nuestro pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion plantea
grandes retos a los paises y a las micro y pequefias empresas, en temas como la generacion de
empleo, mejora de gestion de calidad, de la competitividad, la promocion de las
exportaciones y sobre todo el crecimiento del pais en su economia.
En la mayoria de los paises de América Latina que se encuentran afectados por problemas
sociales, como la extrema pobreza, es donde se desarrollan la mayoria de micro y pequefias
empresas, las cuales se encuentra en su mayoria en zonas urbanas, rurales y en todos los
sectores de la economia, sin embargo, solo un pequefio porcentaje de estas microempresas
tienen acceso a servicios de asesoramiento, capacitacion y financiamiento financiero
institucionalizados que les permitira ser competitivas, es la razon del presente estudio que
permitira visualizar la forma de gestion adecuada para buscar la competitividad de las micro
y pequefias empresas del rubro ferreterias en la ciudad de Tingo Maria.
El problema historico de las Micro y pequefias empresas (MYPES), es el escaso nivel de
competitividad, por la informalidad y ausencia de garantias, de los gobiernos, tal vez por falta
de vision, ya que no se preocupan por fortalecer sus estructuras, es por ello que las Micro y
pequefias empresas no tienen el menor incentivo en formalizarse (y/o que no pagan
impuestos, no pierden tiempo en abrir su negocio por demora del papeleo, etc.); y la ceguera
de los gobiernos en apoyarlos es tan solo en campafias politicas.
Otra de las debilidades que presentan las MYPES es la sensibilidad a desaparecer cuando
existen crisis financieras si no se toman las medidas adecuadas para su supervivencia. Las
MYPES son un gran porcentaje de las empresas del pais que nutren de empleo a la poblacion
y asi participan con una gran parte del PBI (Producto Bruto Interno).
En la ciudad de Tingo Maria donde se desarrolld la investigacion, existen micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta de articulos de ferreteria que tienen mas de siete afios de

permanencia en el rubro de estudio y que la gran mayoria se da a conocer de distintas
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maneras. Es por ello que se plantea la pregunta de investigacion: ;Cudl son las caracteristicas
de la Gestion de Calidad en la Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 20177

Para lo cual se plantea como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en la Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017.

Como objetivos especificos tenemos tres que son: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias
de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017; Determinar las principales caracteristicas de las
Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo
Maria, afio 2017; Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la
Competitividad de las Micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la
ciudad de Tingo Maria, afio 2017.

Esta investigacion se justifica por la importancia que nos permitid conocer el nivel
descriptivo de las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Competitividad de las Micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias ubicadas en la ciudad de Tingo
Maria, estableciendo las perspectivas que existen para promover el desarrollo de la Gestion
de Calidad en la Competitividad de las MYPES en el rubro en estudio de esta ciudad; ya que
es vital que este tipo de organizaciones siga creciendo considerando su importancia en la
generacion de empleo; siendo al mismo tiempo empresas con mayor movimiento econémico
no solo en el distrito y la provincia sino también en todo el pais.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se pondra en practica una metodologia de tipo
descriptivo con tendencia cuantitativa, la cual tienen como guia principal los objetivos
planteados, buscando profundizar el tema, desentendiéndose de la generalizacion. Dicha
metodologia permitira centrarnos en la informacién proporcionada por los sujetos que son
parte de la investigacion. En la parte cuantitativa se realizara un conteo respectivo de las
encuestas con el fin de poder plasmarlas en tablas y figuras, obteniendo como resultado el
objetivo de determinar las principales caracteristicas de la variable en estudio, obtenidas de
informacion de primera fuente; se destaca también la necesidad de aplicacion de técnicas ya
que muchas veces su aplicacién es un poco dificil de lo que se piensa a primera vista. La
transcripcidn se considera un trabajo duro, y se necesita claridad y precision en los criterios al

determinar las principales caracteristicas de la variable en estudio.



Se hace necesario mencionar las ventajas de la aplicacion de dicha metodologia, por la mayor
interaccion con los informantes, y se valora la posibilidad de llegar a una mejor comprensién
de la realidad y la cercania a problema de investigacion planteado.

Asi mismo, la investigacién también se justificara porque nos permitird tener ideas mucho
mas acertadas de como opera la gestion de calidad en la competitividad en el accionar de las
Micro y pequefias empresas del sector en estudio. Finalmente, el estudio nos servira de base
para realizar otros estudios similares en sectores productivos y de servicios de la ciudad de
Tingo Maria.



Il.  REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Llamo (2017), en su Tesis Titulada “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Capacitacion
de las MYPES del sector comercializacion - rubro ferreterias en el distrito de Juanjui, 2017,
tuvo como objetivo Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y la capacitacion en
las MYPES, del sector comercializaciobn —Rubro Ferreterias en el distrito de Juanjui afio
2017, dando los siguientes resultados: Respecto a los datos generales del encuestado Del
100% de los representantes en las MYPES encuestadas, el rango de edad es de 36 — 50. Los
empresarios de las MYPE, en la mayoria hombres, son muy adultos. En cuanto al genero en
esta investigacion al 100% es masculino y en cuanto al grado de instruccién en su gran
mayoria son de educacion secundaria.

Del 100% de los encuestados el 80% afirman que su servicio estd de acuerdo a las
necesidades del cliente y el 20% indica su servicio no esta de acuerdo a las necesidades del
cliente. Lo que para las MYPES resulta que el servicio es de completa satisfaccion del
cliente. Los documentos de gestion que mas utilizan es la investigacion de mercados, el
proceso que comprende las acciones de identificacion, recopilacion, anélisis y difusion de
informacion con el propdésito de mejorar la toma de decisiones de marketing. En el aspecto de
la capacitacion del personal en un 60% es capacitado y el 60% de los encuestados afirma que
su servicio esta de acuerdo a las necesidades del cliente porque quedan satisfechos de la
atencién y de la compra de los productos que ofrecen las ferreterias, en pequefio porcentaje
quedan insatisfechos, en un 90% utilizan las tecnologias para promocionar los productos y
para la misma atencion hacia los clientes.

Respecto a la capacitacion: Desde una concepcion inconclusa por asi decirlo, se puede
considerar a la Capacitacion como la ‘“accidon tendiente a proporcionar, desarrollar o
perfeccionar las aptitudes de una persona con el proposito de prepararla para que se
desempefie correctamente en un puesto especifico de trabajo”. Concluy6d que Las edades de
los representantes legales son de adultos, porque en este rubro dan importancia a tomar
decisiones adecuadas. En el género es masculino en su gran mayoria quienes conducen a las
MYPES en estudio. En el nivel de grado de estudios en la mayoria es de educacion
secundaria. Con respecto a la gestion de calidad se muestra la mayoria de los encuestados
afirman que su servicio esta de acuerdo a las necesidades del cliente y una minoria indica su
servicio no esta de acuerdo a las necesidades del cliente. Se muestra con el documento de
gestion que realizan una investigacion de mercados para competir, en cuanto a la

implementacién de la empresa en su mayoria implementan y en gran proporcion responden
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sobre la evaluacion de satisfaccion. Se muestra que en gran mayoria de estas MYPES hacen
uso de las Tecnologia para promocionar sus productos. En cuanto a la capacitacion responden
si recibio capacitacion previa antes del otorgamiento de crédito en gran mayoria dice que si,
en respuesta a cuantos cursos recibieron capacitacion la mayoria respondié en uno y en el
curso que mas se capacitaron fue en inversion del crédito financiero.

Horna (2017), en su Tesis Titulada, “Gestion de Calidad en atencion al cliente de las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio — rubro venta de Articulos de Ferreteria, de la ciudad
de Otuzco, 2016”, tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de
articulos de ferreteria, de la ciudad de Otuzco 2016, dando los siguientes resultados: Con
respecto a los empresarios, Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el
60% de los representantes legales de la Mediana y pequefia empresa son adultos de 40-49
afios, con un 60% entre 35-44 afos. Que los representantes en estas edades adultas no tendran
mucha disposicion a los cambios y ademas las empresas son solidas dado la experiencia de
los duefios.

Del 100% de los encuestados diremos lo siguiente: el 70 % de los representantes legales de la
mediana y pequefia empresa son del sexo masculino.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 50% de los representantes
legales de la mediana y pequefia empresa poseen grado de instruccion superior técnica; el
20% poseen grado de instruccidn superior universitaria.

Con respecto a la Mediana y pequefia empresa, del 100% de los encuestados podemos
visualizar lo siguiente: el 50% de la mediana y pequefia empresa, posee hasta 5 afios de
creacion.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% de las micro y
pequefias empresas del sector rubro venta de articulos de ferreteria de la ciudad de Otuzco
2016 posee un trabajador permanente; el 20% de las micro y pequefias empresas dos
trabajadores permanentes, el 10% de las micro y pequefias empresas posee tres trabajadores
permanentes, el 10% de las micro y pequefias empresas posee cuatro trabajadores
permanentes. La mayoria de empresas posee un trabajador permanente esto nos demuestra
que son pequefias y es congruente con lo anterior dado que son empresas nuevas.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% de las micro y
pequefias empresas se formd por emprendimiento; el 40% de las micro y pequefias empresas
se formé por falta de empleo. La mayoria se form6 por emprendimiento esto nos demuestra

que en el sector de Otuzco hay personas que identifican las oportunidades tomando
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decisiones propias de emprendimiento y organizando sus recursos propios para asi emprender
su empresa.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% funciona en local
alquilado. La mayoria funciona en un local alquilado esto es congruente con el tiempo que
posee la empresa y con el emprendimiento del empresario que alquila un local y comienza su
negocio mas adelante comprara este local o se mudaré a un local propio cuando la micro y
pequefia empresa este mas consolidada. Como lo demuestran las demas empresas en el
estudio. Con Respecto a la gestion de calidad, Del 100% de los encuestados podemos
visualizar lo siguiente: el 50% de las micro y pequefias empresas si conoce sobre gestion de
calidad.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 100% de las micro y
pequefias empresas del rubro venta de articulos de ferreteria de la ciudad de Otuzco 2016 si
desea saber mas sobre la gestion de calidad. Asimismo, las MYPES llegaran a conocer mas
sobre gestion de calidad si se someten aceptar cambios dados en el tiempo.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 80% de las MYPES
identifican a sus clientes. EI 20% de las MYPES no identifica a sus clientes. Casi la totalidad
de las empresas identifican a sus clientes esto les sirve para contar con una base de datos para
las compras ventas y el stock.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% si posee informacion
de sus clientes. Casi la mayoria posee informacion de sus clientes esto les ayuda a interactuar
con ellos.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 70% casi nunca hace
seguimiento a sus clientes, el 10 % algunas veces, el 10% con frecuencia y el 10% siempre.
Casi la mayoria no hace seguimiento a sus clientes esto les impedird saber sobre las
necesidades o problemas que poseen, transfiriéndose al estado de ventas.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 70% de la MYPES utilizo
10 minutos en promedio en atender a un cliente, el 20% de la MYPES utiliz6 5 minutos y
solo el 10% utilizo 7 minutos. El tiempo de atencion influye en muchos factores, pero los mas
relevantes son conocer su stock y dar una buena atencion (disposicion del que atiende)
ademas de la cantidad de productos que compra un cliente.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% no usa software, el
40% si usa software. Mas de la mitad no usa el software esto influira en el tiempo y en la

ganancia de la empresa dado que no saben el stock de productos que tienen en el almacén.



Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: el 60% hace uso de inventarios
fisicos, el 40% no hace uso de inventarios fisicos. Mas de la mitad de empresas realizan
inventario fisico esto es congruente con lo anterior e influye en el tiempo. Asi mismo el no
realizar inventarios perjudica las ventas y se posee un stock que no se conoce. Concluyé que
Referente a los empresarios o representantes legales de las micro y pequefias empresas, la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de articulo de
ferreteria de la ciudad de Otuzco 2016, estan representados por personas adultas de 40-49
afios, son de género masculino, con grado de instruccidn superior técnico universitario.
Referente a la mediana y pequefia empresa, la totalidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta de articulo de ferreteria de la ciudad de Otuzco 2016, poseen mas
de 5 afos de creacion, tienen mas de un trabajador permanente, se formaron por
emprendimiento y falta de empleo y funcionan en local alquilado. Con respecto a la gestion
de calidad de atencion al cliente, los empresarios de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de articulo de ferreteria de la ciudad de Otuzco 2016, conocen y desean
conocer mas sobre gestion de calidad y ademas aplicarlas e implantarlas en su empresa, de
esta forma identificar y hacer seguimientos a los clientes; asi mismo mas de la mitad hace uso
de inventarios fisicos y pocos son los que usan el software.

Garay (2017), en su Tesis Titulada “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Rentabilidad
en las MYPES sector comercial rubro ferreteria de la provincia de Leoncio Prado, periodo
20177, tuvo como objetivo conocer las caracteristicas de la gestion de Calidad y Rentabilidad
de las MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo —
2017, con los siguientes resultados: Datos generales de los propietarios de las MYPES: De
acuerdo a la encuesta realizada, la mayoria de los propietarios de las MYPES, sector
comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017, que es 55% son
personas mayores de 41 afios, el 35% tienen edades entre 31 a 40 afios, solamente el 10%
tienen edades entre 20 a 30 afios. Podemos manifestar que las personas mayores de 40 afios
tienen suficiente personalidad para conducir MYPES en el rubro ferreterias.

En cuanto al género de los propietarios el, 70% son de género masculino y el 30% de género
femenino, es decir las MYPES en el rubro ferreterias en la Provincia de Leoncio Prado
mayormente son liderados por el género masculino.

De acuerdo al grado de instruccion de los propietarios de las MYPES rubro ferreterias, el
45% tiene educacion secundaria, el 30% educacién superior no universitaria, el 15%
educacion superior universitaria, finalmente un minimo del 10% tiene formacién primaria.

Esto implica, que una persona cuanto mayor grado de instruccién tenga, tendra mayor
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capacidad para conducir la MYPE en los servicios rubro hoteles, sin embargo, segun la
encuesta la mayoria tiene formacion secundaria. Caracteristicas de la gestion de calidad: Del
total de las MYPES encuestadas, el 45% no realiza capacitacion a su personal, para mejorar
la calidad de atencidn al cliente, el 35% si realiza capacitacion a su personal y el 20% a veces
brinda capacitacion a su personal. Un personal capacitado se encuentra preparado para la
buena atencion al cliente, segun la encuesta la mayoria no esta capacitada.

Los documentos de gestién que usan para mejorar la calidad del servicio, se observa que la
mayoria que es el 50% brindan sus servicios de acuerdo a un plan de trabajo, el 30% cuentan
con plan estratégico y un minimo del 20% se basan en investigaciones de mercados, este
documento de gestion permite conocer el estado verdadero de los ofertantes y demandantes, a
partir de ello tomar decisiones acertadas para mejorar la calidad del servicio, sin embargo la
mayoria de encuestados no cuentan con dicho documento.

El uso de la tecnologia de la informacion y comunicacién permite mejorar los servicios, de
acuerdo a la encuesta realizada, el 45% que representa a la mayoria no hace uso de las TICS,
el 30% si recurre al uso de las TICS y un 25% a veces usa las TICS. El cliente tiene que estar
presente en las ferreterias para ser atendidos, no se emplean las redes sociales en su mayoria.
En el servicio delivery de las MYPES rubro ferreterias, de la Provincia de Leoncio Prado, la
mayoria que es 45% no realiza este tipo de servicio, el 40% si efectla este servicio, mientras
que el 15% a veces realiza dicho servicio. Delivery significa atencién a domicilio segun
pedido del cliente.

La fidelidad significa que el cliente es consecuente en optar por una ferreteria para la
satisfaccion de sus necesidades, de acuerdo a las caracteristicas ofertadas, sin embargo, la
encuesta muestras que el 60% de los clientes no son fieles a los servicios de las MYPES, es
decir no hacen uso de los servicios de una misma ferreteria, el 40% si son clientes fieles, de
lo expresado podemos manifestar que, por un buen servicio ofrecido, el cliente solo se
recomienda.

Caracteristicas de la rentabilidad: EI nivel de ventas es un indicador de rentabilidad de las
MYPES, de acuerdo a la encuesta los resultados arrojaron que el 40% tienen niveles de venta
media durante el mes, el 35% tienen altas ventas, solamente el 25% tienen bajas ventas.

En cuanto a la calidad del producto ofertado por las MYPES, el 55% ofertan productos de
buena y regular calidad, el 25% presentan productos de regular calidad, y solamente el 20%
de cuentan con productos de buena calidad.

El gran capital financiero permite a las MYPES, satisfacer a los clientes que exigen grandes

volimenes de productos de ferreteria, La encuesta realizada nos muestra que el 60% de las
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MYPES, no cuenta con gran respaldo de capital, solamente el 40% cuenta con capital
suficiente para atender a los grandes pedidos del cliente.

Referente a la implementacion de las MYPES de ferreterias en la Provincia de Leoncio,
segun la encuesta se observa que el 40% se implementa cada dos meses, el 30% cada seis
meses, un 20% cada cuatro meses, finalmente un 10% se implementa cada afio. Concluy6 que
La mayoria de los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro ferreterias de la
Provincia de Leoncio Prado, son mayores de 41 afios, estando en una edad adecuada para
liderar su negocio de manera responsable.

Los propietarios de las MYPES en su mayoria son de género masculino y con grado de
instruccion secundaria, es decir no tomaron mucha importancia para los estudios superiores.
Respecto a la Gestion de Calidad, la mayoria de las MYPES no realiza capacitacion a su
personal para mejorar la calidad de atencion al cliente, por lo tanto, los servicios de ferreteria
en la Provincia de Leoncio Prado son deficientes.

La mayoria de las MYPES, para mejorar la calidad del servicio de ferreteria, usan el plan de
trabajo, algunos cuentan con plan estratégico, muy pocos recurren a la investigacion de
mercados, este ultimo es un documento de gestion que contiene informacion sistematizada
para la toma de decisiones acertadas en cuanto a mejoras de la calidad del servicio.

El uso de las TICS a través de las redes sociales en las MYPES, son importantes para mejorar
la calidad del servicio, sin embargo, la mayoria no esta haciendo.

Muchos de las empresas de ferreterias no ofrecen servicios delivery, generando a que los
clientes realizan mayores gastos en el traslado de los productos comprados.

No existe fidelidad por la mayoria de los clientes hacia las MYPES, sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado, debido a la deficiente atencion.

Los niveles de ventas son medias, pocas empresas de ferreterias tienen altas ventas, siendo
este un gran indicador de rentabilidad.

Las empresas de ferreterias en su mayoria ofertan productos de buena y regular calidad, de
acuerdo a la necesidad y capacidad de pago del cliente.

Los propietarios de las MYPES mayormente no cuentan con capacidad de capital, para poder
implementar en forma permanente su negocio y de esta manera satisfacer la expectativa de
los clientes que requieren productos en grandes volumenes, permitiendo a la vez generar
grandes utilidades a la empresa.

Miranda (2016), en su Tesis Titulada “Caracterizacion de la Gestion de calidad del servicio y
competitividad de las MYPES del sector transporte en el distrito de Juanjui, periodo 2015-

20167, tuvo como objetivo conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y
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competitividad en las MYPES rubro transporte terrestre de la ciudad de Juanjui, afio 2015-
2016, dando los siguientes resultados, respecto al perfil de los representantes legales, la
mayor parte de los representantes legales de las MYPES tienen instruccion secundaria, se
puede apreciar en menor cantidad que existen representantes que tengan estudios primarios,
sin embargo el 13 % de las MYPES aun tienen representantes sin instruccion, lo que estaria
indicando que las MYPES que tienen representantes instruidos en estos tiempos donde los
mercados son cada vez mas competitivos, tienen las posibilidades de que su empresa sea
exitosa debido a la puesta en préactica de los conocimientos adquiridos por los representantes
que han recibido instruccion. Respecto a las caracteristicas de MYPES, el 40 % de MYPES
encuestadas tienen mas de tres afios en el mercado, lo que indica que aquellas que tienen
mayor tiempo en el mercado tienen mas experiencia que las que solo tienen un afio, lo que
significa una ventaja en contra de la competencia, debido a que estas conocen los momentos
fructiferos del negocio los cuéles saben como aprovecharlos, mientras que las que ain estan
iniciando aun estan aprendiendo sobre esto.

Los representantes legales de las MYPES encuestadas muestran que el 33% si cuentan con
trabajadores permanentes solo con el 20% que equivale a 3 trabajadores no tienen
permanente. Respecto a la caracteristica de la competitividad, las MYPES que han sido
encuestadas se dedican al rubro transporte terrestre en la mayoria aprueba la competitividad
en un 67% para el buen desempefio de la MYPES del sector comercial el 80% si asesoran al
comprador de las MYPES, por lo que se puede decir que los clientes se sienten satisfechos,
ya que con los resultados de la encuesta podemos afirmar que el servicio no es brindado en
buena calidad, lo que indica que no supera las expectativas.

En la entrega del producto al cliente con la menor demora posible indica segun las encuestas
realizadas el 53% de las MYPES lo hace con menor frecuencia, lo que se indica que los
trabajadores son incapaces para proporcionar el producto, pero no garantiza la compra del
mismo ya que no brindan el asesoramiento que muchos clientes desearian obtener, sin tomar
en cuenta el factor dinero.

Los representantes de las MYPES perciben que el trato al cliente mejora la competitividad de
las empresas, lo que indica que procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin
errores, manifestando que si hubiera algun descuido del trabajador seria descontado por el
empleador. En lo que corresponde a sus consultas o reclamos posteriores a la compra se
manifiesta con mayor frecuencia en la atencion al cliente, tomando en consideracion que para

evitar estos inconvenientes se debe mejorar segun el asesoramiento para de esta manera
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involucrarnos mas con la MYPES y con los requerimientos de los clientes que son la base de
la economia y progreso constante de la MYPES.

Respecto a la caracteristica de la gestion de calidad, en el Perl el 74.3% de las MYPES en
general son empresas informales, las razones por las que no la hacen es por la complejidad
del proceso en si, procedimientos largos y complicados, lo que genera altos costos; todo esto
ocasiona que los propietarios de las MYPES no pongan interés en formalizarse, y las MYPES
encuestadas pertenecientes al sector comercial rubro transporte terrestre muestran cifras lo
contrario a la informalidad siendo esta el 80% de MYPES formales, por otra parte todas los
encuestados perciben que la formalidad es importante, pero no lo hacen por la dificultad para
el procedimiento; Sin embargo la mayor parte de ellos tienen conocimiento de los
procedimientos para formalizarse pero también es cierto que existe una parte que no conoce
los procedimientos.

Una gran mayoria de las MYPES encuestadas 80% si consideran que las redes sociales son
importantes para la atencion de sus clientes; sin embargo, se puede constatar que de esta
manera captan la curiosidad e interés del cliente para la compra del producto y la fidelizacion
del mismo como valor agregado.

En mas de tres afios con un 40% el empleador capacita e incentiva a los trabajadores de las
MYPES, lo que genera insatisfaccion de los mismos por no tomar en cuenta las nuevas
técnicas e innovaciones para atender mejor a sus clientes. Se deberia invertir en mejorar las
habilidades de nuestros talentos humanos para que de esta manera puedan convertirse en una
herramienta estratégica para la MYPES.

Con un 80% si considera que el personal de ventas y servicios es honesto en la informacion
que le proporciona, lo que se sugiere es tener en cuenta al momento de contratar al personal y
evitar la publicidad engafiosa como medio para beneficiarse sin tener en cuenta que esto
puede generar una decaida en las ventas. Hoy en dia tan existen instituciones que velan por el
cumplimiento de un verdadero manejo y control del desenvolvimiento de las MYPES como
es el caso de INDECOPI. Concluy6 que Respecto al perfil del empresario, del 100% de los
representantes legales de las MYPES encuestados se puede afirmar que el 47 % de los
representantes tienen entre 36 y 50 afios, y el 93% son de género masculino, el 33 % solo
tienen estudios secundarios, el 40% de los representantes legales de las MYPES encuestados
son artesanos. Respecto a las caracteristicas de las MYPES, las principales caracteristicas de
las MYPES del ambito de estudio son: ElI 40 % se dedica al negocio por mas de 03 afios
respectivamente, mientras tanto que el 80% son empresas formales solo el 33% tiene 5

trabajadores permanentes. Respecto a las caracteristicas de la competitividad, los empresarios

11



encuestados manifestaron que, respecto a la competitividad, el 67% aprueban el buen
desempefio de las MYPES, mientras que el 80% el vendedor si asesora al comprador en las
MYPES. El 53% entrega el producto al cliente con la menor frecuencia posible, el 53 %
procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores y el 40% responden con
mayor frecuencia a sus consultas o reclamos posteriores a la compra. Respecto a la
caracteristica de la gestion de calidad de las MYPES en estudio el 80% utilizan las redes
sociales para atencion al cliente, el 60% utiliza la radio para la publicidad del producto de las
MYPES, el 40% cada mas de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador de las
MYPES, el 40% considera que la infraestructura de las instalaciones es muy bueno, mientras
que el 80% considera que el personal de ventas y servicios si es honesto en la informacion
que le proporciona al cliente.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
Micro y pequefias empresas
Las micro y pequefias empresas son organizaciones creadas y dirigidas muchas veces por sus
propietarios, segun la Ley N° 28015 (2003) en su Articulo 2. Define a las micro y pequefias
empresas como la “Unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios”, esto significa que toda Micro y
pequefia empresa son organizaciones que deben estar formalizadas para ser consideradas en
este estudio.
Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas
Las micro y pequefias empresas tienen ciertas caracteristicas que las ubican segun el nivel de
ventas que realizan, estas caracteristicas estan establecidas en la Ley N° 30056 (2013) en su
Articulo 5°. “Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de venta anuales™:
e Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades impositivas
tributarias (UIT).
e Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de
2300 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), (Art. 5).
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Micro y pequefias empresas: Las micro y pequefias empresas surgen o se forman por una
necesidad, ya sea personal o grupal en las cuales desean tener un ingreso de rentabilidad que
les genere una estabilidad economica y a la vez generar empleos, asi como lo manifiestan
Jiménez (2006), quien sefala la necesidad de apoyo a la MYPES vy sostiene que “las micro y
pequefias empresas (MYPES) surge de la necesidad que no ha podido ser satisfecha por el
estado ni tampoco las grandes empresas nacionales, ni las inversiones de las grandes
empresas internacionales que es la generacion de puestos de trabajo; y por lo tanto estas
personas guiadas por esta necesidad buscan la manera de poder generar su propia fuente de
ingreso y para ellos se corresponden de diferentes medios para conseguirlo, creando sus
propios negocios y pequefias empresas con el fin de auto emplearse y emplear a sus familias;
y tienen que valerse de la informalidad para poder lograrlo”. Conocer este tema servira para
visualizar que las micro y pequefias empresas son las generadoras de empleo en diferentes
partes del mundo y las cuales son de gran importancia para los paises en sus economias.

La informalidad de las micro y pequefias empresas en el Pera

Las informalidades de las MYPES en nuestro pais se dieron por muchos motivos, las cuales
no fueron satisfechas las necesidades de la poblacion peruana por parte del gobierno de
nuestro pais; como por grandes empresas nacionales y extranjeras, lo que les llevo a cada
persona a poder generar un ingreso para su hogar tal como lo menciona Correa (2015); las
micro y pequefias empresas surge de la necesidad que no ha podido ser satisfecha por el
Estado ni tampoco por las grandes empresas nacionales ni las inversiones de las grandes
empresas internacionales que es en la generacion de puestos de trabajo y por lo tanto estas
personas guiadas por esa necesidad, buscan la manera de poder generar su propia fuente de
ingreso y para ello se corresponden de diferentes medios para conseguirlo, creando sus
negocios y pequefias empresas con el fin de auto emplearse y emplear a sus familias; pero
tienen que valerse de la informalidad para poder lograrlo. De acuerdo con el Banco Mundial,
la informalidad empresarial en el Peru se basa en el rechazo o carencia de tres elementos
basicos: la licencia de funcionamiento y permisos, el pago de impuestos y el registro de
trabajadores en planilla.

Gestion de Calidad: Es cumplir los parametros para lograr un buen producto o servicios al
cliente logrando esto que los clientes se sientan satisfechos. Como lo menciona Joseph juran,
es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados
en el tiempo, comerciales y éticos en base a pardmetros de calidad de disefio, calidad de

cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo. Esto permitira y
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ayudara a que los propietarios realicen procesos eficientes para que puedan obtener calidad
consistente en sus productos o servicios que brinden a la sociedad.

Calidad: Entendemos por calidad al buen servicio o buen producto que se les brinden a los
clientes para que estos se sientan satisfechos con el producto o servicio brindado. Tal como lo
define Philip B. Crosby en donde nos dice que la “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente detectada es una ausencia
de calidad”.

En resumen, podemos decir que la calidad es: “Cumplir con los requerimientos que necesita
el cliente con un minimo de errores y defectos”.

Satisfaccion al cliente: La satisfaccion al cliente es que el cliente se sienta satisfecho con el
producto o servicio que ha adquirido. Tal como lo define Philip Kotler es el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comprar el percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. Esto permitira saber al propietario como estan sus colaboradores respecto al
servicio que estan brindando a sus clientes, si hay puntos a corregir o seguir mejorando mas
su atencion para que esto pueda generar clientes permanentes en su negocio generando mas
rentabilidad y éxito en la empresa.

Servicio al cliente: Brindar un buen servicio al cliente es lograr que el cliente se sienta
satisfecho con la atencion brindada y esto genere que la empresa tenga un cliente fijo y este
regrese, y a la vez genere clientes a través de comentarios positivos que este cliente hablara
sobre el servicio que brinda la empresa. Tal como lo argumenta Damaso J. (1987), que el
buen servicio al cliente se trata de hacer que los clientes regresen. Y también de hacer que se
vayan felices — felices lo suficiente para pasar comentarios positivos a otros, que
posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse en clientes nuevos.
Conocer este tema permitira que los propietarios de las empresas capaciten a sus
colaboradores para que estos puedan brindar una buena atencién a sus clientes logrando una
satisfaccion en ellos y permitiendo esto que se genere mas rentabilidad para el negocio.
Evolucién de la calidad.

Un cambio importante surge después de la segunda guerra mundial cuando comienza la
produccién en masa en donde todo lo que se producia tenia salida, existiendo un mercado
ansioso por consumir. Comienza una mayor diversificacién de productos, pero la demanda
seguia superando la oferta, y el cliente no tenia todavia poder sobre las organizaciones. Las
caracteristicas principales de esta primera etapa del desarrollo industrial moderno eran las

siguientes:
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e Toda la produccion estaba vendida.

e El fabricante disefiaba el producto y especificaba sus caracteristicas.

e La calidad no era una preocupacion ni una actividad de la empresa.

e Se consideraba natural que hubiese fallas, y que se reparara sobre la marcha.

e El concepto clave era “inspeccion” (Peresson, 2007).
Calidad total
Seguin Humberto Cantu Delgado, en su libro Desarrollo de una Cultura de Calidad (2001),
muestra de manera resumida las categorias o rubros implicados en el concepto de Calidad
Total, Luego, Humberto Cantl, agrupa dichas categorias en ocho areas las cuales facilita a la
organizacion el vislumbramiento del concepto de Calidad Total para la organizacion,
quedando:

e Liderazgo

e Planeacion estratégica

e Posicionamiento del mercado

e Sistema humano

e Sistema operacional

e Control de proveedores

e Mejoramiento de la calidad

e Control del proceso

(Peresson, 2007).

La mejora de la calidad
Es realizar los cambios oportunos para que se alcance niveles de calidad mas elevados, el no
cumplir con los requisitos implica ausencia de la calidad. (Tissieres, 2013).
Estrategia clave de la competitividad
Segun Becerra, Ramirez, Saenz & Soldrzano (2009); nos manifiestan que en esta etapa de
cambios, las empresas buscan elevar indices de productividad, lograr mayor eficiencia y
brindar un servicio de calidad, lo que estd obligando que los gerentes adopten modelos de
administracion participativa, tomando como base central al elemento humano, desarrollando
el trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y responda de manera idonea la
creciente demanda de productos de dptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas

eficiente, rapido y de mejor calidad.
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Competitividad y competencias clave

Segun Porter (1996), manifiesta que la teoria clasica de competencia, a la que ya nos hemos
referido en otras ocasiones, defendia que el entender las cinco fuerzas de la competencia era
la clave de la formulacién de la estrategia, que tenia que estar basada en las ventajas
competitivas de la empresa.

Se pueden distinguir tres niveles de competencia: la sectorial (afecta a las empresas de un
sector), la internacional (del sector en el extranjero) y la de excelencia (de uno consigo
mismo). Por definicién; en un negocio global, la primera y la segunda coinciden, ya que el
ambito competitivo es, al menos internacional, cuando no planetario. Casi en todos los casos,
los lideres estdn enfocados a la competencia de excelencia, y su posicion, eminentemente

defensiva, se basa en administrar la ventaja que le llevan al segundo (challenger, desafiador).

2.3. Marco conceptual
En la actualidad las micro y pequefias empresas de los sectores comercio, servicio y
produccién de la ciudad de Tingo Maria, actian de forma empirica, aunque conocen de parte
de muchos medios de comunicacion de los cuales reciben informacion de como organizar su
negocio y gestionar las actividades diarias por medio de amigos, familiares que han tenido
alguna asesoria, por television, por internet, tips de como dirigir la tesoreria y el manejo del
recurso humano. La mayoria lleva una contabilidad simple y empirica, para solo determinar
las ganancias que obtendran pues su Unico enfoque es la venta.
Micro y pequefias empresas
Las micro y pequefias empresas es la unidad econdmica por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o prestaciones de servicios.
La estructura de la microempresa
En principio, es necesario sefialar que la estructura, las funciones y los procedimientos no
pueden ser aplicados mecanicamente, ni mucho menos, copiados entre las diferentes
microempresas. La estructura es el esqueleto en el que se apoyan todas las decisiones y
actividades que tienen lugar en ella. A nivel de microempresa la estructura se suele adaptar a
las caracteristicas del emprendedor que la gestiono, al desarrollo de la empresa y al giro del
negocio; es decir, que el disefio organizacional termina por personalizarse en todos sus
niveles y para cada una de sus actividades. Cada microempresa debera determinar el tipo de

estructura que le resulte mas conveniente en relacion con su nivel de desarrollo, actividad,
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composicion interna y objetivos. Esta estructura organizacional ird cambiando en funcion de
la evolucion de la misma a lo largo del tiempo. Disefiar una estructura apropiada es el primer
paso de la organizacion empresarial. Este consiste basicamente en:
e Asignar a cada empleado tareas individuales.
e Establecer o definir las relaciones entre las diferentes personas que deben realizar las
tareas establecidas. Segin Barragan, Existen cuatro estructuras organizativas basicas:
La estructura simple, estructura funcional, estructura divisional y estructura matricial,
cada una se adapta a un tamafio y complejidad de los procesos de las empresas
empezando por la estructura simple hasta llegar a la matricial.
Segun Barragan & Barragan (2002) manifiesta que una MYPES por lo general utiliza una
estructura basica de organizacion en la que la cabeza visible tanto en la parte operativa como
en la administrativa es siempre el propietario, esta simplicidad obedece a que el nimero de
personal es reducido no excediendo en la mayoria de los casos de 5 personas y por otro lado a
que por la naturaleza de sus operaciones debe ser siempre rapida de tal modo que a capacidad
de decision es frecuentemente compartida entre los empleados y el mismo propietario delega
autoridad. Una caracteristica de la estructura de las MYPES es la multifuncionalidad del
personal, ya que es usual ver que las tareas operativas y administrativas se comparten y
transfieren entre los empleados permanentemente.
El perfil del representante de las Micro y pequefia empresa
En nuestro pais mas del 70% de nuestras empresas son de tamafio micro y pequefia empresa.
De ellas méas del 90% son administradas por sus propios duefios y la gran mayoria de ellos no
cuenta con una carrera profesional para ejercer el oficio. El perfil de procedencia no es muy
variado entre ellos se encuentran:
e Desempleados (recientes).
e Empleados (con inquietud).
e Estudiantes por graduarse y/o recién graduados.
e Amas de casa (con inquietud).
Calidad de servicio
La calidad del servicio se presenta solo si el servicio responde a las necesidades del cliente,
en precio, plazo de entrega y adecuacion a sus objetivos. E grado en el que el servicio
satisface con éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta. La aptitud para el uso,

queda determinada por unas caracteristicas del servicio que el cliente reconoce como
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beneficiosa como la puntualidad, cortesia, consistencia, accesibilidad, exactitud, limpieza,
entre otros.

Calidad total

Es una filosofia que una empresa orienta para satisfacer mejor que los competidores; y de
manera permanente y plena, las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes,
mejorando continuamente todo en la organizacion.

Ferreteria

Se denomina ferreteria al local destinado a la venta de productos metélicos y de otro tipo que
resultan atiles para el desarrollo de tareas de construccion, reparacion y bricolaje. Al
individuo que tiene a su cargo el establecimiento se lo conoce como ferretero.

Comercio

El concepto de comercio proviene del latin commercium. Si bien es una primera instancia
puede ser definido como la negociacion a partir de la compra, venta o intercambio de bienes

y servicios, su significado puede variar segun la disciplina desde la cual sea tratado.
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I1l.  HIPOTESIS
La presente tesis no plantea hipdtesis por tratarse de una investigacion de nivel descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

No experimental: La investigacion fue no experimental porque se realizd sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto.

Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limitdé a describir las variables en
estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la

informacion.

Donde:
M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.
O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y competitividad.

4.2 Poblacion y muestra

a). Poblacion.- El presente estudio se realiz6 con una poblacion de 10 micro y pequefias
empresas dedicadas al rubro de ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, 2017; lo
cual se encontr6 mediante la informacion proporcionada por la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado ANEXO N° 1. (Relacion de MYPES).

b). Muestra.- Se tomé como muestra las 10 micro y pequefias empresas dedicadas al
rubro de ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, 2017, de la cual representa el 100
% del total de la poblacién, la cual cumplian con todos los requisitos vy

proporcionaron informacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

L Definicion
) Definicion _ o
Variables Operacional: Escala de Medicion
Conceptual )
Indicadores
Razén:
e Del18a30
Edad
e De3lab0
e Deb5lamés
Nominal:
Dueﬁo; es el Sexo e Femenino
poseedor de una e Masculino
cosa respecto a Ordinal:
esta. e Sin instruccion
Gerente; es la L
Perfil de los it e Primaria
ersona que dirige, :
representantes P q J Grado de e Secundaria
administra 'y ) ., .
legales de las instruccion e Superior no
representa a una L
MY PE Universitaria
empresa o L
P e Universidad
sociedad y en la
que se personifican Nominal:
sus 6rganos Cargo que e Duefio
directores. desempefia e Administrador
o Gerente
Razon:
Tiempo que e 0-3afios
desempeiia el e 46 afos
cargo e 7amas
MYPE es la Tiempo de
] unidad econdmica, |permanenciade | Razon:
Perfil de las o .
natural o juridica, |la MYPE enel e 0-3anos
cualquieraseasu |rubro e 4-6afios
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MYPES forma de e 7 amas afios

organizacion, que

tiene como objeto Nominal:
desarrollar e Formal.
actividades de La empresa es: e |nformal
extraccion,

transformacion,

produccion, Nominal:
e, Su empresa se .
comercializacion e Generar ganancias
. cred para:
de bienes o e Subsistencia

prestacion de

servicios.
Conocimiento Nominal:
del término Si.
competitividad No.
Nominal:
Algunas ]
o o Empresa Si.
Competitividad | caracteristicas de .
o Competitiva No.
de las MYPE. | la competitividad
Nominal:
de las MYPE _ _
Potencial Precio.
competitivo de la | Calidad.
empresa Atencion al cliente.
Otros.
Variable | Definicion | Dimension Indicadores Medicion
Gestibn | Modo  en e Objetivos
de que la | Planificar | ¢ Estrategias Nominal
calidad direccion e Procedimientos
planifica el e Comunicacion
futuro, Dirigir | e Liderazgo Nominal
implanta e Motivacion
los Implantar | e Capacitacion Nominal
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programas
y controla
los
resultados
de la
funcion
calidad con
vistas a su
mejora

permanente

Interiorizacion

Adaptar

Controlar

Evaluar
Comparar

Verificar

Nominal

Satisfacer

Brindar valor
Dar a conocer

Negociar

Nominal
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se empleo, fue la encuesta aplicado a los representantes legales de las 10
MYPES con la finalidad de obtener informacién de la organizacion; y con estas desarrollar
nuestro estudio de investigacion.

El instrumento que se utilizd fue el cuestionario integrado por 19 preguntas cerradas

solicitando para ello la mayor transparencia en su respuesta. ANEXO 02 (Cuestionario).

4.5 Plan de anélisis
El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad de apreciar el
comportamiento de las variables. Para el analisis de los datos se empled las técnicas
estadisticas descriptivas como la media y desviacion estandar de las puntuaciones obtenidas
en la evaluacion de los representantes de las MYPES. Los resultados se presentan en tablas
de distribucién de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras

estadisticas.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variables Poblacion y
Hipotesis Metodologia Técnica e instrumento
muestra

General: Gestion de Poblacion en | La presente | Disefio de | Las técnicas que se
Central: Determinar las | calidad: estudio esta | tesis no | investigacion:  No | empled fue la encuesta
;Cuales son principales Es una serie de conformada por | Plantea experimental: La | aplicado a los
las caracteristicas actividades los propietarios | NiPOtesis por | investigacion fue no | representantes legales
orincipales de la Gestion de | coordinadas que | de las MYPE | Watarse  deé | experimental porque | de las 10 MYPES con
caracteristica | c@lidad en la | se llevan a cabo del sector | UNna se realizo sin | la finalidad de obtener
s de Ia competitividad | sobre un conjunto | comercio, rubro investigacion manipular informacion de la
Gestion  de | d¢ las MYPES | de elementos Ferreterias de la de _ -nivel deliberadamente las | organizacion; y con
calidad en Ia del sector | (recursos, ciudad de Tingo descriptivo. variables, estas desarrollar
Competitivid comercio, rubro | procedimientos, Maria que suma observandolas  tal | nuestro estudio de

ad de las | Ferreterias de la | documentos, un total de 10 como Se mostraron | investigacion.
Micro y ciudad de tingo | estructura MYPES. dentro de su | El instrumento que se
pequefias maria, afio 2017. | organizacional y | Muestra: contexto. utilizod fue el
empresas del Especificos: estrategias) para | tomada es de 10 Descriptivo: La | cuestionario integrado
sector e Determinar lograr la calidad MYPES. investigacion fue | por 19  preguntas
comercio- las principales | de los productos o descriptiva porque se | cerradas  solicitando
rubro caracteristicas | servicios que se limité a describir las | para ello la mayor
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ferreterias de
la ciudad de
tingo maria,
afio 2017?

de los
representantes
de la microy
pequefias
empresas del
sector
comercio, rubro
ferreterias, de la
ciudad de tingo
maria, afio
2017.

e Determinar las
principales
caracteristicas
de la micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
ferreterias, de la

ciudad de tingo

ofrecen al cliente,
es decir, planear,
controlar y
mejorar aquellos
elementos de una
organizacion que
influyen en
satisfaccion del
cliente yenel
logro de los
resultados
deseados por la
organizacion.
Competitividad:
Se define como la
capacidad de
generar la mayor
satisfaccion de los
consumidores
fijando un precio

0 la capacidad de

variables en estudio
tal como se
observaron en la
realidad en el
momento en que se
recogio la

informacion.

transparencia en su
respuesta. ANEXO 02

(Cuestionario).
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maria, afio
2017.

e Determinar las
principales
caracteristicas
de la gestion de
calidad y
competitividad
de la micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
ferreterias, de la
ciudad de tingo
maria, afio
2017.

poder ofrecer un
menor precio
fijado una cierta
calidad.
Concebida de esta
manera se asume
que las empresas
mas competitivas
podran asumir
mayor cuota de
mercado a
expensas de
empresas menos
competitivas, si
no existen
deficiencias de
mercado que lo

impidan.

27




4.7 Principios éticos
En el presente estudio de investigacion “Gestion de Calidad en la competitividad de las micro
y pequefias empresas, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017 utilizamos el
principio de la confidencialidad; ya que las preguntas hechas en el cuestionario estuvieron
hechas de forma andnima y la informacion recabada sea accesible al personal autorizado.
Ademas, se utilizd el respeto a las personas llegando de forma muy respetuosa a recabar
informacion a los representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, el cual me ha servido para realizar

un analisis.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 01. Caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefas

empresas del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017.

Datos generales: Numero de MYPES Porcentaje
Edad (afios)

18 -30 1 10,0
31-50 6 60,0
51 a mas 3 30,0
Total 10 100,0
Sexo

Masculino 7 70,0
Femenino 3 30,0
Total 10 100,0
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundaria 5 50,0
Superior no universitaria 0 0,0
Superior universitaria 5 50,0
Total 10 100,0
Cargo que desempefia

Duefio 5 50,0
Administrador 1 10,0
Gerente 4 40,0
Total 10 100,0
Tiempo que desempefia en el cargo

(afos)

0a3 2 20,0
4236 2 20,0
7 amas 6 60,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias de la

ciudad de Tingo Maria, 2017
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Tabla 02. Caracteristicas de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias de la
ciudad de Tingo Maria, 2017.

De la empresa: Numero de MYPES Porcentaje
Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro (afios)

0a3 2 20,0
4a6 2 20,0
7 amas 6 60,0
Total 10 100,0
NuUmero de trabajadores

lab 8 80,0
6al0 2 20,0
11 a mas 0 0,0
Total 10 100,0
Las personas que trabajan

en su empresa son:

Familiares 10 100,0
Personas no familiares 0 0,0
Total 10 100,0
Objetivo de creacion

Generar ganancia 5 50,0
Subsistencia 5 50,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias de la

ciudad de Tingo Maria, 2017.
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Tabla 03. Caracteristicas de la Gestion de calidad en la competitividad de las MYPES
del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, 2017.

Gestion de calidad Numero de MYPES Porcentaje
Conoce el término Gestion

De calidad

Si 5 50,0
No 5 50,0
Total 10 100,0

Técnicas modernas de la
Gestion de Calidad conoce

Benchmarking 3 30,0
Red-corporativas 0 0,0
Empowerment 0 0,0
Las5c 2 20,0
Outsourcing 0 0,0
Ninguno 5 50,0
Total 10 100,0
Dificultades para la implementacion
de Gestion de calidad
Poca iniciativa 3 30,0
Aprendizaje lento 0 0,0
No se adaptan a los cambios 2 20,0
Desconocimiento del puesto 0 0,0
Otros 5) 50,0
Total 10 100,0
Técnicas para medir el rendimiento
Del personal conoce
La observacion 1 10,0
La evaluacion 9 90,0
Escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacion de 360° 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
La gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio
Si 6 60,0
No 4 40,0
Total 10 100,0
Continda...
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Tabla 03. Caracteristicas de la Gestion de calidad en la competitividad de las MYPES
del sector comercio, rubro ferreterias de la ciudad de Tingo Maria, 2017.

Conclusion
Competitividad Numero de MYPES Porcentaje
Conoce Ud. El término
Competitividad
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Se considera una empresa
Competitiva
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Su empresa cuenta con un
Plan estratégico
Si 03 30,0
No 07 70,0
Total 10 100,0
En que te diferencias de las demas
Empresas
Precio 05 50,0
Calidad del producto 0 0,0
Calidad del servicio 01 10,0
Variabilidad de marcas 04 40,0
Total 10 100,0
Qué tipo de publicidad usan
Paneles 0 0,0
Periddico 0 0,0
Afiches 0 0,0
Otros 10 100,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias de la
ciudad de Tingo Maria, 2017.
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5.2 Analisis de resultados
Respecto a los datos generales de los representantes legales de las MYPES
Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 60% de los representantes
legales de las MYPES son adultos de 31 a 50 afios. Estos resultados tienen similitud a los
encontrados por Horna (2017) con un 60% entre 40-49 afios y Garay (2017) con un 55% de
representantes mayores a 41 afios. Que los representantes de las MYPES estan siendo
dirigidos por personas entre 31 — 50 afios de edad en promedio, capaces de lograr metas,
objetivos y por la experiencia asi poder evitar fracasos y quiebras en el rubro a que se
dedican.
Del 100% de los encuestados diremos lo siguiente: EI 70% de los representantes legales de
las MYPES son del sexo masculino. Estos resultados son similares a los encontrados por
Horna (2017) con 70%, asi mismo Garay (2017) con 70%. Esto nos indica que las MYPES
estan siendo dirigidas mayormente por el sexo masculino.
Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 50% de los representantes
legales de las MYPES poseen grado de instruccion secundaria; el 50% poseen grado de
instruccidn superior universitaria. Estos resultados encontrados expresan similitud con Garay
(2017) 45% educacion secundaria. Esto demuestra que los representantes legales de las
MYPES cuentan con un porcentaje igualitario entre educacion secundaria y superior
universitaria para poder dirigir su empresa.
Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 50% de los representantes
legales de las MYPES son duefios, el 40% son gerentes y un 10% son administradores. La
mayoria de los representantes legales son duefios.
Respecto a las Caracteristicas de las MYPES
Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 60% de las MYPES, posee
de 7 a més afios su tiempo de permanencia en el rubro, el 20% tiene de 0-3 afios y 20% de 4-6
afios de permanencia. La mayoria de las MYPES tiene de 7 afios a mas como tiempo de
permanencia en el rubro.
Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 80% de las MYPES cuentan
de 1-5 trabajadores, el 20% tiene de 6-10 trabajadores. La gran mayoria cuenta de 1-5
trabajadores en su empresa.
Del 100% de los encuestados podemos mencionar lo siguiente: ElI 100% de los trabajadores
son familiares. Esto nos indica que las MYPES estan formadas en un 100% por los miembros

de las familias.
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Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: El 50% de las MYPES ha sido
creado para generar ganancia y el 50% para subsistir. Esto nos indica que los empresarios al
crear las MYPES buscan generar ganancia y mientras en otros casos solo para poder subsistir,
ya que hay mucha competencia con las demas MYPES.

Con respecto a la Gestion de Calidad en la competitividad

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 50% de las MYPES si
conoce sobre gestion de calidad, coincidiendo con los datos, Horna (2017) con 50%.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: El 50% de las MYPES no
conoce técnicas modernas de la Gestién de Calidad, el 30% conoce el Benchmarking y
solamente el 20% las 5c, podemos apreciar que la mayoria de los representantes legales de las
MYPES desconoce las tecnicas modernas de la gestion de calidad.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: ElI 50% de las MYPES
encuentra otros tipos de dificultades para la implementacion de la gestion de calidad, el 30%
tiene poca iniciativa y un 20% no se adaptan a la implementacion. La mayoria de los
representantes legales encuentra muchos tipos de dificultades para poder implementar la
gestion de calidad en su micro y pequefia empresa.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 90% de las MYPES emplea
la técnica de la evaluacion para medir el rendimiento y un 10% no lo emplea. La gran
mayoria de los representantes legales de las MYPES emplean como técnica la evaluacion
para medir el rendimiento de sus trabajadores.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 60% de las MYPES
considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y el 40%
que no contribuye. La mayoria de los representantes legales considera que la gestion de
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: ElI 100% de las MYPES
conoce el término competitividad. La gran mayoria de los representantes legales de las
MYPES si conoce el término competitividad.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: El 100% de las MYPES se
considera una empresa competitiva. La gran mayoria de los representantes legales de las
MYPES considera que su empresa es competitiva.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 70% de los representantes

legales de las MYPES no cuenta con un plan estratégico y el 30% si cuenta.
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Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: El 50% de las MYPES se
diferencia de las demas por el precio, el 40% por tener variabilidad de marcas y el 10%
calidad de servicio. La mayoria de las MYPES se diferencia de las demds por el precio.

Del 100% de los encuestados podemos visualizar lo siguiente: EI 100% de las MYPES usan
otros medios para dar a conocerse como empresa en venta de articulos de ferreteria. La gran

mayoria utiliza otros medios de publicidad para darse a conocer como empresa.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones
Referente a los representantes legales de las MYPES
La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria de la
ciudad de Tingo Maria, afio 2017, estan representados por personas entre 31 a 50 afios, son de
género masculino, con grado de instruccidn superior universitaria, son duefios y tienen de 7 a
mas afios desempefiando el cargo.
Referente a las caracteristicas de la mediana y pequefia empresa
La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria de la
ciudad de Tingo Maria, afio 2017, tienen de 7 a mas afios de permanencia de la empresa en el
rubro, tienen entre 1-5 trabajadores, las personas que trabajan son familiares y el objetivo de
la creacion es de generar ganancia y subsistencia.
Referente a la Gestion de Calidad y la competitividad
Los representantes legales de las micro y pequefias empresas si conocen el término de gestion
de calidad, la gran mayoria no conoce ninguna técnica moderna de gestion de calidad, asi
como también encuentran otras dificultades para la implementacion de la gestion de calidad,
en su gran mayoria conoce la técnica de evaluacion para medir el rendimiento, asi mismo mas
de la mitad manifiesta que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio.
La totalidad de los representantes legales de las micro y pequefias empresas conocen el
término competitividad y consideran que su empresa es competitiva; un gran porcentaje de
las empresas no cuenta con un plan estratégico, un gran porcentaje indica que el precio es la
diferencia entre las otras empresas y en su totalidad de los representantes legales de las

MYPES manifiestan que dan a conocer su empresa por otros medios de publicidad.
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Anexo 01: Relacion de las micro y pequefias empresas

Relacién de Micro y Pequefias Empresas

N Nombre del representante RUC N° Direccion
° Licencia
1 | MONTERO RUMALDO, 204895339 335-07 |Jr. Cayumba
Justo Alfonso 53 N° 274
2 | MENDOZA DIAZ, Osias 102301450 | 503-07 |Jr. Cayumba
62 N° 253
3 | MALLQUI BUENDIA, 102296575 578-07 | Av. Tito
Maxima 2 Jaime N° 264-
268
4 | VASQUEZ VDA DE ABAD, | 102299310 375-08 | Jr. Cayumba
Angélica 97 N° 240-248
5 | HUARCAYA HILARIO, 101985819 390-08 |Jr. Cayumba
Gloria 12 N° 280
6 | QUIJAITE DAMIAN, José 102300225 086-10 | Av. 28 de
81 Julio N° 112
7 | LEON BARRIOS, Graciano 104153071 024-10 | Av. Tito
40 Jaime N° 143
8 | TACUCHI MORA, Gregorio | 205731238 | 060-11 | Av. Tito
68 Jaime N° 197
9 | LEON DE LA CRUZ, 102316691 | 214-11 | Av. Tito
Pompeyo 97 Jaime N° 143
1 | LEON PLACIDO, Glicerio 102301441 | 231-11 | Av. Alameda
0 04 Perd N° 164
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Anexo 02: Cuestionario

P L B L a ALy £ AT E TE A L 635 AN EL ks
CLTTNTICRTE

FACTLTAD DE CTENCIAR CONTARLES, FINAMCIERARS Y
ATRINTETRATIVAS

ESCUELA PROTESIONAL DE ADMENISTRACHIN
CURSTIOMNARER

Bl prasente cusstionanie #ene por fmahdad reeoger wfirmgodn de las micen v peduehas
ermpresas parn desorellar el frabajo de investipaewin tinlado GESTION DE CALTDAT EN La
COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO ¥ PEQ['E!‘:AS EMPRESAS DER SEOCTOR
COMERCHD, RUBRO FERRFYERIAS DE LA Ol DAD DE TINGD MARTA, ANG 2817,
Para oblenes o tiule de licenciado en adommstracion. B¢ 1o agrudecy unlicipadaments la
miltimacinn que uslad proporanns
L CENERALIBADES
1.1, Referenis 2 los Represeniantes de tas Micre v Pegoeda: Empresas
i, Fdad del represenimte legal de L angpoesa:

Al 1% - 30 afieai ) b 3l S0 afos (8

chSlamas( }
2. Sexe: a) Masculmo ) by Fernening (2
3. Gradn de imstruecidn:

') S psiroocion [} B Ermnring G ek RBocudana |

1. Superior o woiversitana | ¢ &} Supernios waivessitaria ()
4. Cargo goe deiermnpedn:

a), Threan (] h). Admemesirador | ) ch Crzrenie AL
% Tieupo gue desempeiia en of cargo!

S Ua o bl +aoamwos ! ] Ch 1A mas anas
1.2 Referente a las Caractevisticas de las ¥icra ¥ Peguenas Empresas
G, Tiempo de permanencia de la empresa e el mabio:

alta safos (0 hl.dafatos{ ) o7 A mAs ahos | W
7. Mamere  de  teabajadores:

al b a7 iralaadnees © Bioaow i rabmpadares 1 e 1] o mibs rabagadones
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£, Lus personas que rrabaisn on su empresa on:

ay Familives (£) b), Parsonas no familiares |}
9, Objetivo de creacién:

a) Crenerar panancia { ) b, Subsistencia (#O
11, Referente 2 Bs variable Gestién de Calidad
2.1, Gestian de calidad

HE jConoce o) terming Gestion de Calidad?
a). Si X) biNo ()
11, Que técnieas modernas de la mestion de calidad conoce:

a) Benchmarking (<) b Red-coperativas { | ). Empowerment | )
dhLassci ) ¢}, Qusourcing () f). Ningune ()

12 5Qué dificuitades pard la implementacion de gestion de calidad?
a) Poce micisnya {2 ) b) Aprendizae tento { ) €). No s= adaptan a los
cambing () 8} Desconacimiento dal puestod ) c). Oiros

L3, Qué téonicas para medir ¢ rendimicnte dei personai conoce:
a) Laohservacdn| ) bl La evaluacion () ¢). Cscala de punpaciones { )
d). Evaluacion de 360°% ¢ ) &) Owus( )

14. La Gestion de 1a Calidad conteibuye a mejorar 6 sendimients del negocio:
Ak i By Ned

2.2, Refep=nte a las téenicas sdministvativas: Competitividad

15, ;Conoce usted el Yérmino competitividad?

aj. St by Not b
16, ;S considers una empresa competitivals
ak Si ) by Nao( )

17, ;Su empresa cuensi con un plan estrntégice?:
ah Si{ ) bl No )
18, En qué io diferencias de tas demuis empresas?:
ap Preco ) bl Caidad del producto )y €) Calided J&l somvicie {3
). Variabihdad de marcas 1)
19. 2 Qué tipo de pubiicidad vsan para darte a conocer come cmpresa de venta de mticoios de
Ferreteria?
al. Psnetes () b). Penddicai ) £). Aliches ¢ ) d). Otos &

Muchuy gracias por su colaboracién,
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Anexo 03: Cronograma de actividades

Fecha
Actividades
Inicio Termino
Elaboracion del proyecto de tesis 24/02/2018 | 29/03/2018
Trabajo de campo — tabulacién — 30/03/2018 | 21/04/2018
resultados — andlisis y conclusiones
Presentacion de resultados — elaboracion 21/04/2018 | 15/05/2018
de informe
Presentacion del informe de DTI 20/05/2018 | 27/05/2018
Presentacion del informe a corredor 27/05/2018 | 02/06/2018
estadistico y corredor de estilo
Presentacion de informe a comision 02/06/2018 | 05/06/2018
Ingreso de informe a modulo “Pre Banca” | 06/06/2018 | 09/06/2018
Pre sustentacion (Pre Banca) 10/06/2018 | 16/06/2018
Sustentacion 23/06/2018 | 23/06/2018
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Anexo 04: Presupuesto

Rubro Cantidad Costo unitario Costo total
Bienes de consumo:
Papeleria 2 millares 20.00 40.00
Lapiceros 10 unidades 0.50 5.00
uUSB 1 unidad 35.00 35.00
Folder y faster 10 unidades 1.00 10.00
Otros - - -
Total bienes 90.00
Servicios:
Pasajes 180.00 180.00
Impresiones 500 unidades 0.10 50.00
Copias 100 unidades 0.10 10.00
Procesamiento de datos 50.00 50.00
Internet 150.00 150.00
Empastado 2 unidades 35.00 70.00
Otros servicios 50.00 50.00
Energia eléctrica 40.00 40.00
Teléfono 70.00 70.00
Agua 25.00 25.00
Total de servicios 695.00
Total general 785.00
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Anexo 05: Hoja de tabulacién

Ite | Preguntas . Frec. Frec.
m Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
1 ¢Edad del representante legal de la empresa? 18 a 30 I 1 10.0%
31ab50 111 6 60.0%
51 a méas Il 3 30.0%
Total
2 Sexo del representante legal de la empresa Masculino I 7 70.0%
Femenino Il 3 30.0%
Total
3 Grado de instruccion Sin instruccién 0 0.0%
Primaria 0 0.0%
Secundaria M1 5 50.0%
Superior no Universitaria 0 0.0%
Superior Universitaria I 5 50.0%
Total
4 Cargo que desemperia Duefio Il 5 50.0%
Administrador I 1 10.0%
Gerente I 4 40.0%
Total
5 Tiempo que desempefia el cargo 0a3 I 2 20.0%
426 ] 2 20.0%
7 a mas I 6 60.0%
Total
6 Tiempo de permanencia de la empresa en el 0a3 ] 2 20.0%
rubro 4a6 I 2 20.0%
7 a mas I 6 60.0%
Total
7 Numero de trabajadores lab L 8 80.0%
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6al0 ] 2 20.0%
11 a mas 0 0.0%
Total
8 Las personas que trabajan en su empresa son: Familiares LT 10 100.0%
Personas no familiares 0 0.0%
Total
9 Obijetivos de creacion Generar ganancia Il 5 50.0%
Subsistencia 1 5 50.0%
Total
10 | ¢Conoce el termino Gestion de Calidad? Si 111 5 50.0%
No 111 5 50.0%
Total
11 | ¢{Qué técnicas modernas de la Gestion de Benchmarking 11 3 30.0%
Calidad conoce? Red-corporativas 0 0.0%
Empowerment 0 0.0%
Las5c I 2 20.0%
Outsourcing 0 0.0%
Ninguno I 5 50.0%
Total
12 | ¢Que dificultades para la implementacion de Poca iniciativa Il 3 30.0%
gestion de calidad? Aprendizaje lento 0 0.0%
No se adaptan a los cambios I 2 20.0%
Desconocimiento del puesto 0 0.0%
Otros I 5 50.0%
Total
13 | ¢Que técnicas para medir el rendimiento del La observacion I 1 10.0%
personal conoce? La evaluacion T 9 90.0%
Escala de puntuaciones 0 0.0%
Evaluacion de 360 ° 0 0.0%
Otros 0 0.0%




14 | ;La Gestion de la Calidad contribuye a mejorar Si 111 6 60.0%
el rendimiento del negocio? No 11 4 40.0%
Total
15 | ¢{Conoce usted el término competitividad? Si I 10 100.0
No 0 0.0%
Total
16 | ¢Se considera una empresa competitiva? Si I 10 100.0%
No 0 0.0%
Total
17 | ¢{Su empresa cuenta con un plan estratégico? Si Il 3 30.0%
Total No [ 7 70.0%
18 | ¢En qué te diferencias de las demas empresas? Precio 1 5 50.0%
Calidad del producto 0 0.0%
Calidad del servicio I 1 10.0%
Variabilidad de marcas M1l 4 40.0%
Total
19 | ¢(Qué tipo de publicidad usan para darte a Paneles 0 0.0%
. Periodico 0 0.0%
conocer como empresa de venta de articulos de Afiches 0 0.0%
Ferreteria? Otros T 10 100.0%

Tt |5 0 SO 00 0%
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Anexo 06: FIGURAS

m 18 a 30 afios

m 31 a 50 afios

" De 51 a més
Figura 1: Edad del representante legal de la empresa.
Fuente: Tabla 1
= Masculino
= Femenino

Figura 2: Sexo del representante legal de la empresa.
Fuente: Tabla 1
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= Secundaria

= Universitaria

Figura 3: Grado de instruccion.
Fuente: Tabla 1

= Duefio
m Administrador

m Gerente

Figura 4: Cargo que desempefia.
Fuente: Tabla 1
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=0 a3 afios

m 4 a6 afos
7 amas
Figura 5: Tiempo que desempefia el cargo.
Fuente: Tabla 1
m 0 a 3 afios
=4 a6 afios
17 amas

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
Fuente: Tabla 2

50




m 1 a5 trabajadores

m 6 a 10 trabajadores

Figura 7: NUmero de trabajadores.
Fuente: Tabla 2

m Familiares

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

51




m Generar de
ganancias
m Subsistencia

Figura 9: Objetivos de creacion.
Fuente: Tabla 2

Si

m No

Figura 10: Conoce el termino Gestion de Calidad.
Fuente: Tabla 3
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m Benchmarking
mlas5c

= Ninguno

Figura 11: Qué técnicas modernas de la Gestion de Calidad conoce.

Fuente: Tabla 3

® Poca iniciativa

= No se adaptan a los

cambios
m Otros

Figura 12: Qué dificultades para la implementacion de gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3
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= La observacion

m La evaluacién

Figura 13: Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce.
Fuente: Tabla 3

mSj

= No

Figura 14: La Gestion de la Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio.
Fuente: Tabla 3
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=S|

Figura 15: Conoce usted el término competitividad.
Fuente: Tabla 3

uSj

Figura 16: Se considera una empresa competitiva.
Fuente: Tabla 3
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mSj

= No

Figura 17: Su empresa cuenta con un plan estratégico.
Fuente: Tabla 3

m Precio

= Calidad del
servicio

® Variabilidad de
marcas

Figura 18: En qué te diferencias de las demas empresas.
Fuente: Tabla 3
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m Otros

Figura 19: Qué tipo de publicidad usan para darte a conocer como empresa de
venta de articulos de Ferreteria.
Fuente: Tabla 3
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