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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio —rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Chimbote, Pert, 2018. Fue de nivel
descriptivo, utilizando una poblacion muestral de 10 MYPES a quienes se les aplicé un
cuestionario estructurado de 12 preguntas a traves de latécnica de laencuesta, obteniendo
los siguientes resultados: Del 100% de los encuestados, el 70% de los representantes su
edad es de 31 — 50 afios, el 60% son de género masculino , el 80% su grado de
instruccion es de estudios secundarios. El 60% no tienen profesién, el 80% tiene un cargo de
gerente, el 50 % su mype tiene entre 0 — 3 afios de permanencia, el 60% tienen entre 1-3
colaboradores, el 50% su objetivo principal de la empresa es maximizar ganancia, el 70% no se
han capacitado en los Ultimos, el 70% ninguna vez se han capacitado es una, el 60% de los
representantes dicen que su personal si han recibido capacitacion, el 50% el tipo de
capacitacion que a recibido su personal es de atencion al cliente . En conclusion: las mircro y
pequefias empresas descuidan una herramienta primordial dentro de la organizacion que es la
capacitacion, una gestién de calidad correcta ayuda a mejorar todos los mecanismos que

incluyen netamente al personal.

Palabras clave: Gestion de calidad, Capacitacion, Mype



ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the main characteristics of quality
management with the use of training in micro and small companies of the commerce sector -
rubro retail sale of hardware, Chimbote, Peru, 2018. It was descriptive level, using a sample
population of 10 MYPES to whom a structured questionnaire of 12 questions was applied
through the survey technique, obtaining the following results: Of 100% of the respondents, 70%
of the representatives their age is 31 - 50 years, 60% are male, 80% have a high school
education. 60% have no profession, 80% have a manager position, 50% their mype has between
0 - 3 years of permanence, 60% have between 1-3 employees, 50% their main objective of the
company is maximize profit, 70% have not been trained in the last, 70% have never been
trained is one, 60% of the representatives say that their staff if they have received training, 50%
the type of training received his staff is customer service. In conclusion: the mircro and small
businesses neglect a fundamental tool within the organization that is training, a correct quality

management helps improve all mechanisms that clearly include personnel.

Keywords: Quality management, Training, Mype
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INTRODUCCION

La Micro y Pequefias Empresas (Mypes) en el Peru constituyen un elemento clave para
el desarrollo nacional, siempre se tiene en cuenta en la economia peruana que las Mypes
son las mayores generadoras de empleo, con un alto porcentaje del PBI sin embargo, es
uno de los sectores con menos apoyo Yy siendo descuidado por parte del gobierno

peruano.

La gestion de calidad como estrategia es muy importarte para el éxito competitivo de
cualquier negocio en la actualidad, creando nuevas oportunidades de mejora continua

involucrando a la capacitacion en su mejor expresion.

La capacitacion es una herramienta privilegiada para progresar, desarrollar y mejorar
competencias, incentiva habitos positivos de trabajo, formando alternativas de gestion
resolviendo situaciones complejas, descubriendo maneras méas eficaces de gerenciar y

profundizar en el entendimiento de los procesos de la propia empresa. (Markowitz 2004)

La falta de conocimiento de gestion y de capacitacion da como consecuencia al freno de
las actividades de una institucion o empresa dificultando la capacidad de aprendizaje
ante técnicas nuevas que a largo plazo ayudan a desarrollar por parte del trabajador
herramientas para un trabajo eficiente y para la empresa un rendimiento econémilco en
subida. Si se llega a ignorar la importancia que tienen, externamente afectan al publico
consumidor confundiendo en sus necesidades y alejando de la fidelidad con la empresa
(Vizacarra 2010).

En el Peru las Mypes conforman el grueso del tejido empresarial, dado que, del total de

empresas existentes en el pais, el 98,4% son Mypes, las mismas que aproximadamente



generan el 42% de la produccion nacional, proporcionando el 88% del empleo privado
del pais. (Sulmont 2006).

“Las Microempresas como Agentes de desarrollo en el Sur” publicado por “Cideal.
Centro de Investigacion Europa-Espafia-América Latina”, nos dice, que, en la
actualidad, existe un reconocimiento generalizado de que la microempresa constituye un
elemento importante en la contribucién al empleo, la produccion y la renta nacional de
muchos paises en desarrollo. Los autores del texto coinciden en la necesidad de apoyar
las microempresas mediante mayores facilidades técnicas y legales, asi como poniendo

en préactica politicas que les permitan su fortalecimiento y expansion. (Marc 2009).

La falta de informacion adecuada y sistematizada sobre diversos aspectos vinculados
con el negocio empresarial incide en la calidad, productividad y competitividad. La
informacion es un elemento de decision estratégica que debe privilegiarse dentro de la
empresa. La capacitacion empresarial proporciona conocimientos e informacion, que
deben contribuir a una toma de decisiones mas certera sobre los aspectos del negocio. Si
consideramos aspectos como calidad, productividad, estrategia y competitividad, la
preparacion econdémica para directivos adquiere un significado trascendental dentro de

la capacitacion empresarial.

Para las empresas extranjeras es muy importante conocer estrategias para el desarrollo
de la organizacional, ya que toma en cuenta la capacitacion como fuente principal para

el logro de los objetivos y actualizacion de la organizacion. (Sela 2011)

Identificando que practicamente no existe un sistema nacional de capacitacion dirigido a
la mejora de la competitividad de la micro y pequefia empresa en el mediano plazo,
como si lo tienen otros paises latinoamericanos como Chile, Brasil y México. (Dondero
2008).

El empresario peruano tiene uno de los niveles de emprendimiento mas altos en el
mundo, pero el acceso a capacitacion y una correcta gestion de calidad en el segmento

Pyme es muy bajo, entre el 15% y 20%. Esto genera una gran brecha, actualmente, el



mundo paga mas por productos innovadores y el peruano promedio de la micro y

pequefia empresa no con las expectativas de negocio.

Dentro de nuestros empresarios nacionales pueden existir niveles altos de
emprendimiento, pero el no querer invertir y la falta de apoyo de nuestro pais en
capacitacion limita los conocimientos, evitando que se desarrolle la Mype y genere
trabajo. (Terrones 2014)

La mayoria de las Micro y pequefias empresas (Mype) de Chimbote quiebra o cambia de
rubro antes de cumplir los tres afios por la falta de capacitacion segun lo publicado por
la SUNAT.

En Chimbote donde se desarroll6 el trabajo de investigacion existen micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta minorista de articulos de ferreteria que desconocen las
caracteristicas de la capacitacion, y por lo tanto los beneficios que este proporciona, por

lo que se planted la siguiente pregunta de investigacion.

¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la
capacitacion en las micro y pequefias, sector comercio — rubro venta minorista de

articulos de ferreteria, Chimbote, 2018?

Para poder dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el objetivo general:
“Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la
capacitacion en las micro y pequefias, sector comercio — rubro venta minorista de

articulos de ferreteria, Chimbote, 2018.”

Planteando los siguientes objetivos especificos:

Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de
las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, Chimbote, 2018, describir las principales caracteristicas de las micro y
pequerias del sector comercio — rubro venta minorista de articulos de ferreteria,

Chimbote, 2018.y describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad con



el uso capacitacion de las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta minorista

de articulos de ferreteria, Chimbote, 2018

La Gestion de calidad y la capacitacion buscan el crecimiento integral de las personas y
la expansion total de sus actitudes y habilidades involucrando el mejoramiento de la
Mype, que le permitan entender el funcionamiento del sistema nuevo, ya sea técnico o a

base de practica o mejor aun, combinado de los dos.

Para las Mypes otorgara una enorme ventaja, ya que ayudara a la persona a solucionar
problemas y tomar decisiones, dando a la empresa a tener actitudes positivas y prevenir

riesgos en el trabajo.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes:

Serrano (2017) en su tesis titulada la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de santa, 2015.
Tuvo como objetivo Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Santa,
2015, se obtuvo los siguientes resultados: Del total de propietarios encuestados el
66,7% tiene edades entre 31 y 50 afios; y un 33,3% de 51 afios a mas, quedando
demostrado que los propietarios son en su mayoria personas adultas. El 66,7% de
encuestados manifiestan que el tiempo que llevan en el rubro es 4 a 6 afos;
demostrando que el Per( es un pais de emprendedores. El 66.7% manifiesta que si
tienen un plan de negocio estratégico, mientras que el 33.3% no lo tiene; Se
puede apreciar que los propietarios han implementado planes estratégicos a sus
establecimientos, ya que se observa que el porcentaje ha venido disminuyendo desde
el 2014 al 2016. Concluyendo que la gran parte de duefios o propietarios, tiene una edad
promedio dentro de 31 a 50 afios, encabezando como el sexo masculino como duefios de
negocios, dentro de ello la Mype tiene un tiempo de 4 a 6 afios en el mercado,
demostrando que los duefio tiene un plan estratégico, los logros que tuvo el objeto en

estudio es tener satisfecho a sus clientes.

Sanchez (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion en las micro y
pequefias empresas, del sector comercio — rubro ferreterias del distrito de Quilmana,
provincia de Cariete, departamento de Lima, periodo 2015 ”. Para desarrollar el presente
trabajo de investigacion se utilizd el no experimental porque se realiz6 sin manipular
deliberadamente las variables, es decir, se observo el fendmeno tal como se encuentra
dentro de su contexto, conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones. Fue transversal
porque el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un
inicio y un fin. Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas
relevantes de las Mypes, representantes y la variable en estudio. La poblacion estuvo
constituida por 10 Micro y pequefias empresas. Se aplico a la totalidad de la poblacién

(100%); es decir 10 MYPE. Llego a las siguientes conclusiones: La mayoria de las
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Micro y pequefias empresas del Sector comercio- rubro ferreterias del distrito de
Quilman4, estan siendo gestionadas por personas adultas y sus edades fluctian entre 31
a b1 afios. La mayoria de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas
del Sector comercio- rubro ferreterias del distrito de Quilmana, son de sexo masculino.
La minoria de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del Sector
comercio- rubro ferreterias del distrito de Quilmana tiene estudios universitarios, y la
mayoria tienen grado de instruccion superior basica y no universitaria. La minoria de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas del Sector comercio-rubro
ferreterias del distrito de Quilmand, tiene profesion de Lic. en administracion y la
mayoria no tiene profesion o no es a fin; si bien no tienen conocimientos de
administracion llevados en aulas, el cual le acreditaria una profesion, tienen experiencia
en el rubro, lo cual se evidencia en los afios que tienen las Micro y pequefias empresas.
La mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias del
distrito de Quilman, tienen de 3 a 5 afios de permanencia en el mercado La mayoria de
las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias del distrito de
Quilmana, tienen de 6 a 10 trabajadores y se va incrementando de acuerdo a la cantidad
de trabajo. La mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreterias del distrito de Quilmana, tienen licencia de funcionamiento, esto las califica
como una empresa seria y formal. La mayoria de los representantes legales de las Micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias del distrito de Quilmana, no
se ha capacitado. La mitad de los representantes legales de las Micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreterias del distrito de Quilmang, tienen
conocimiento de los métodos y técnicas de capacitacion. La minoria de los
representantes legales de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreterias del distrito de Quilmand, capacita a sus trabajadores. La mayoria de los
representantes legales de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreterias del distrito de Quilmana, capacita a sus trabajadores en el area de atencion al
cliente. La minoria de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro ferreterias del distrito de Quilman4, capacita a sus trabajadores
de forma anual; la mayoria no capacita. La minoria de los representantes legales de las

Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias del distrito de



Quilmand, sefiala que aument6 la productividad con la capacitacion; la mayoria no
capacita. La minoria de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro ferreterias del distrito de Quilman, sefiala que aumentd la
calidad de servicio con la capacitacion; la mayoria no capacita. La minoria de los
representantes legales de las Micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreterias del distrito de Quilmand, sefiala que aumentd la rentabilidad con la
capacitacion; la mayoria no capacita. Concluyendo que es gestionada por personas entre
31 a 5lafios, siendo del sexo masculino, la mayoria cuenta con estudios universitarios,
su tiempo de existencia es de 3 a 5 afios, cuentas mas de 6 a 10 trabajadores, tienen su
licencia funcionamiento, cuentan con técnicas basicas en capacitacion, pero la mayoria
no los capacita descuidando la importancia dela capacitacion como herramienta de

mejora continua

Palma (2016) en sus tesis titulada caracterizacién de la Gestion de las micro y
pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito de Coishco,
provincia del Santa 2015. Tuvo como objetivo determinar y describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio —rubro carpinteria del distrito de Coishco, provincia
del Santa 2015. Se obtuvo los siguientes resultados EI 100 % de los representantes de
las micro y pequefias empresas son de género masculino, también se obtuvo que el 83%
tienen una grado de instruccion de secundaria completa y el 59% tiene entre 10-30 afios
desempefidndose en el cargo. El 58% de estas micro y pequefias empresas son
informales, en cuanto a la gestion de calidad el 100% gestiona su micro y pequefia
empresa con calidad, el 67 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas no aplica técnicas modernas para mejorar la gestion de calidad, del mismo
modo el 100% utiliza la observacion para medir el rendimiento de su personal, el 33%
considera que la dificultad su personal es la poca iniciativa y el 100% cree que la
rotacion de personal le impide realizar una mejor gestion de calidad, del mismo
modo en su totalidad los representantes de las micro y pequefias empresas
consideran que la capacitacion les ayudaria de realizar una adecuada gestion de calidad.

Concluyendo que los representantes de las mypes son del sexo masculino, con grado de



estudios secundarios, teniendo a cargo su negocio dentro de 10 a 30 afios, en gran parte
son empresas informales y no aplican técnicas para mejorar sus gestion como Mype, la
herramienta para medir el rendimiento de sus trabajadores es mediante la observacion, a
esto la rotacion del personal retrocede en el mejoramiento del conocimiento del personal
teniendo en cuenta que la capacitacion ayudara a incrementar la efectividad de su

gestion.

Rios (2015) en sus tesis “Gestion de calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en
la rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes - del distrito de
huanchaco ario 2014”. Llega a los siguientes resultados: En cuanto a los gerentes de las
MYPES del estudio realizado se concluye que, los representantes legales o gerentes del
rubro restaurantes encuestados en el distrito de Huanchaco, tienen entre 35 a 44 afos de
edad, que se representa en un 35%. El 65% de los gerentes encuestados son de sexo
masculino. El grado de instruccion es de superior universitaria completa, lo cual se
representa en un 60%. En cuanto a las principales caracteristicas de las MYPES; el
tiempo que tiene en el sector, es de 5 a 7 afios. EI 90% de las MYPES son formales y, el
motivo por el que se formo la empresa es para generar ingresos para solventar los gastos
familiares, que se representa en un 45%. En cuanto a la gestion de calidad: Del estudio
realizado se concluye que, el 50% de los representantes legales o gerentes de las
MYPES del rubro restaurantes en el distrito de Huanchaco , afirman que los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena atencién ;
el 85% respondieron que la calidad es importante para la organizacion y el 75%
respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores principales para generar
utilidad, como también el 80% respondieron que el cliente se siente satisfecho por el
servicio brindado, como también el servicio que se brinda a dichos clientes es de
calidad. En lo que se refiere a la rentabilidad: un 80% de los encuestados reinvierten en
la empresa, el 60% de dichos representantes respondieron que su capital asciende de un
11000 a 15000. Ademas un 90% de los representantes 6 legales encuestados de las
MYPES del sector servicios, confirman que en los dos ultimos afios ha mejorado su
rentabilidad. Concluyendo que la edad promedio de los representantes de las Mypes son

de 35 a 44 afios ,son del sexo masculino y cuentan con estudios universitarios, Mypes



formales, el motivo de cualquier empresario es generar ingresos para el apoyo comdn
hacia sus familias, fundamentando que una buena atencién al cliente es un factor
primordial de que existe una correcta gestion.

Vargas (2014) en su tesis para obtener el Titulo Profesional de Contador Publico: “e/
Sistema de Control Interno y la Gestion Comercial en la Ferreteria Comercial Estrella
S.R.L”, Universidad Privada Antenor Orrego, estudio realizado bajo metodologia de
investigacion no experimental, relacional. Se concluyd que existen deficiencias en la
atencién a los clientes, falta de capacitacion y motivacion en el personal. Tampoco
existe un manual de organizacion y funciones, esto entorpece las operaciones
comerciales por lo que urge la creacion de normas, procedimientos y politicas.
Concluyendo que la gestion de calidad con la capacitacion deben andar siempre en
constante cambio, ya que la eficiencia y eficacia llegan de la mano con nuevas
herramientas que el capital humano debe sentirse motivado al recibir; olvidar que los
clientes son la prioridad y no tener charlar de hace que a futuro el cliente no desee un

servicio que pueda ofrecer la Mype.

Slepetis (2011) realizo un estudio titulado “Sistemas de Gestion de Calidad.
Implementacién y Evaluacion de la Performance Mediante un estudio de caso multiple
en Inta” que se presenté en la Universidad de Buenos Aires, llego a la conclusion que
en respuesta a la tendencia observada a nivel global en torno a la calidad, el INTA ha
planteado la implementacion de las normas ISO como modelo de gestion para sus
Unidades y Laboratorios. La norma ISO/IEC 17025 es reconocida a nivel internacional
como la norma de referencia que garantiza la competencia técnica de los laboratorios de
ensayo y calibracion. 18 Los laboratorios de ensayo ejercen un rol relevante en el
comercio dado que los informes de resultado acomparian a las mercaderias y servicios
ofrecidos brindando informacion sobre sus caracteristicas. Son la forma de evaluacion
de la conformidad de tercera parte mas difundida dado que es la base para otras formas
de evaluacion como es la certificacion de productos. Distintos agentes econdmicos
promueven Yy/o demandan su acreditacion (SENASA, UE, OMC, IWTO,
GLOBALGAP, clientes, entre otros. Concluyendo que la gestion de calidad como la



capacitacion debe ser implementada para obtener un nivel de satisfaccion para el cliente

final, ya que de ellos dependen muchos factores para que la empresa tenga éxito

2.2.Bases tedricas:

Las Micro y Pequefia empresa:

La unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion, produccion,

comercializacidn de bienes o prestacion de servicios. Ley 28015 (2003)

Caracteristicas de las Mypes:

SUNAT quien le da mucha importancia a las Mypes en sus aportes tributarios, como
prioridad es tenerlos registrados y autorizados para cumplir con todas las normativas
establecida por este; de las cuales toda Mype debe tener obligatoriamente estas

caracteristicas:

a) El ndmero total de trabajadores para una microempresa abarca de 1 trabajador
hasta como méaximo 10 personas y para las pequefias empresas abarcan de 1
trabajador hasta como maximo 50 personas.

b) Para las ventas anuelas que desenvuelven estas las micro empresas tienen un
monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT), para las pequefias
empresas es el mismo monto sefialado para las mico empresas pero tienen un

monton maximo de 580 unidades impositivas tributarias (UIT).

Importancia de las micro y pequefias empresas:
- Aportan al PBI de nuestro pais generando un 40% y es una de las mejores
impulsadoras del crecimiento nacional.
- Generadora de empleo y lucha contra la pobreza.
- Al ser un motor de desarrollo las Mypes conforman un 98.6% de negocios

empresariales.
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- El aumento de mujeres emprendedoras
- Facilidad por parte de las entidades bancarias ante créditos que ayuden a mejorar
las Mypes. (Delgado 2010)

Capacitacion:

Disposicién y aptitud que alguien observara en orden a la consecucion de un objetivo
determinado. Basicamente la Capacitacion esta considerada como un proceso educativo
a corto plazo el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a
través del cual el personal administrativo de una empresa u organizacion, por ejemplo,
adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias para acrecentar su
eficacia en el logro de las metas que se haya propuesto la organizacién en la cual se
desempefa. (Mino 2008)

Capacitacion Gerencial:

La capacitacion gerencia es preparar al gerente mediante la importacion de
conocimientos, cambio de actitudes o0 mejoramiento de habilidades de la mejora manera
a los gerentes, teniendo como premisa mejorar el desempefio futuro de toda la

organizacion. (Noblega 2010)

Capacitacion del personal:

Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes,
conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para desempefiarse con
éxito en su puesto. De esta manera, También resulta ser una importante herramienta

motivadora.

La capacitacién va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se
desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, produzca resultados de
calidad, proporcione excelentes servicios a sus clientes, prevenga y solucione

anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacién. (Vazques 2009)
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Beneficios de las micro y pequefias empresas:
- Jornada laboral méaxima segun la ley de 8 horas.
- Gozan de 24 horas de descanso continuo
- Remuneracidn basica segun ley.
- Vacaciones.
- Los feriados establecidos son respetados por este régimen Mype.
- Seguro de salud.

- Aportacion a pensiones sociales.

Beneficios de la gestion de calidad en las empresas:
- Forma liderazgo dentro del contexto de la mype.
- Correcta gestion de los riesgos.
- La gestion del cambio como ventaja competitiva.

- Organismos de evaluacion y mejora continta del manejo de la gestion.

Beneficios de la capacitacion en el Individuo:
- Mejora las actitudes y aumento la rentabilidad.
- Crea un mejor semblante del trabajador.
- Mejora de una comunicacion organizacional eficiente.
- Formacion de lideres o dirigentes.

- Elimina los paradigmas e incompetencias del trabajador. (Vazques 2009)
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2.3.Marco conceptual:

Ferreteria:

Una ferreteria es un establecimiento comercial dedicado a la venta de Utiles para el
bricolaje, la construccion y las necesidades del hogar, normalmente es para el pablico en
general aunque también existen dedicadas a profesionales con elementos especificos
como: cerraduras, herramientas de pequefio tamafo, clavos, tornillos, silicona,
persianas, por citar unos pocos.

De la misma forma uno puede sacar copia de las llaves de su domicilio ya que se
encuentra una serie de soluciones de las cuales son instantaneas en nuestra vida comun
existen variedades o tipos de ferreterias desde la mas pequefia hasta las méas grande.
Creada para cubrir cualquier averia en nuestros hogares, siendo ya muy habitual
acercarse a un punto de venta ferretero orientada con un personal calificado para ayudar
a seleccionar el producto que esté buscando ya sea en un catalogo o en los productos en

exhibicion.

¢Que vende una ferreteria?

Hay cosas que probablemente parezcan obvias para unos pero quiza no lo son tanto para
otros. Claro que no todos tenemos por qué saber de todo, pero para eso estamos aqui,
para guiarte y darte a conocer todo lo que quisiste saber acerca de una ferreteria, sobre
todo si piensas poner un pequefio negocio ferretero.

Articulos para el hogar:

Hay muchas cosas mas que no se pueden explicar en un simple péarrafo o una
enumeracion. Podriamos decir que una ferreteria es una tienda especializada en
herramientas y articulo para el hogar y eso es también acertado, aunque en su mayoria
estos articulos son electrodomésticos u otros elementos para la cocina, el jardin, la sala,

el bafio, etc.

Lo que venden en una ferreteria es para la remodelacion, la construccion, la

ambientacion del hogar y el bricolaje.
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La mayoria de las cosas que venden en una ferreteria es para el bricolaje, pero es justo
porque el bricolaje es una actividad de aficionado, no existen las ferreterias dedicadas
enteramente a ellos. También se encuentran herramientas muy profesionales y de

consumo muy especifico.

Las ferreterias son una tienda compleja y a la vez muy especifica. Son dificiles de
clasificar en categorias y apreciar el uso individual de cada uno de los elementos que
venden ahi. No obstante, tu pregunta principal fue: “;Qué venden en una ferreteria?" y
hasta el momento estas respuestas han sido bastante escuetas. ;Qué venden en estos
establecimientos? El siguiente es un resumen que te puede orientar, aunque lo ideal es
que veas el siguiente articulo sobre cémo hacer un presupuesto para una ferreteria y
posteriormente te acerques a nuestros expertos para solicitar una cotizacion

personalizada para tu negocio.

Articulos y herramientas para la construccion:

Para el oficio de la albafiileria venden palas, herramientas, picos varillas, y algunos tipos
de materiales de construccion y, basicamente, todo lo que necesitas para hacer una
pared, como ya dijimos. También venden instrumentos para soldar, material para techar
y pegamentos de alta rigidez. Ademas, si eres carpintero seras un cliente asiduo de este
tipo de lugares ya que cada pieza de herramienta que utiliza es de donde sale. Ademas
de tablones, clavos, martillos, lijadoras, lijas y sierras, entre otro tipo de herramientas
eléctricas.

Articulos para plomeria:

Si te dedicas a la fontaneria puedes adquirir cualquier tipo de tuberia hecha de varios
materiales, para hacer llegar el agua y el gas a donde tengan que hacerlo. En el caso de
la decoracion no se limitan, las ferreterias tienen todo para embellecer cualquier espacio

de tu hogar.
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M. HIPOTESIS:

En el presente trabajo no se planteo hipotesis, por ser una investigacion de tipo

descriptiva.
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IV.  METODOLOGIA

4.1 Disefio investigacion:

Se aplicd un disefio de investigacion No Experimental-Transversal-Descriptiva, no
experimental por que se realiz6 sin manipular deliberadamente la variable gestion de
calidad con el uso de la Capacitacion. Transversal porque se realiz6 en un determinado
tiempo (2018), descriptivo porque consistio en describir los fendmenos, situaciones,
contextos y eventos de la variable en estudio.

El nivel de la investigacion fue descriptivo, porque solamente se describio las

caracteristicas mas importantes de la variable, la Mype y la realidad como se presenta.

4.2 Poblacion y muestra:

Se utilizd la poblacion de las Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
ferreterias del Jr. Ladislao Espinar N° 23 las Malvinas, Chimbote.

La muestra es conformada por 10 Mypes del sector servicio-rubro comercio rubro venta

minorista de articulos de ferreteria, Chimbote, 2018
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores:

Variable Deficinicion de | Dimensiones Indicadores Medicion
la variable
La capacitacion | . Aprendizaje Informacion . Nominal
€S un proceso adecuada
continuo  de [ "Congcimientos. | . Basica
ensenanza Yy | Hapilidades. . Intermedias
aprendizaje, . Destrezas. . Avanzadas
mediante el
cual S€ | Desempefio Cumplimiento  de

Capacitacion

desarrolla  los
conocimientos
y destrezas de
los
trabajadores,
que les permita
un mejor
desempefio es
sus labores
dentro de Ia

empresa

objetivos y metas.
Evaluar sus

resultados.

. Reflejar los cambios.
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4.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion:

La técnica que se utilizd para la recoleccién de datos es mediante la aplicacion de
encuestas.

El instrumento en el estudio de la investigacion fue del cuestionario, el cual consiste en
aplicar preguntas referentes a la gestion de la calidad con el sus capacitacion de las
Mypes.

4.5Plan de analisis:

Para el analisis de los datos recolectados, se uso a través del cuestionario aplicado a los
representantes de las Mypes de ferreterias, se hard uso del analisis descriptivo y para la
presentacion de los resultados, los datos se tabularan y se elaborara graficos estadisticos

respectivos, para ello se hara uso el programa Microsoft Excel.
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4.6Matriz de consistencia:

rubro venta minorista de articulos
de ferreteria, Chimbote, 2019.

« Describir las principales
caracteristicas de la gestion de la
calidad con el uso capacitacion de
las micro y pequefias del sector
comercio — rubro venta minorista
de articulos de ferreteria, Chimbote,
2019

Problem Objetivos Varia Poblacion Metodologia y Instrumento
a bles Muestra disefio de la y
Investigacion procedimient
0
;Cuéles son A) Objetivo general
las “Determinar las principales Disefio Técnica:
principales caracteristicas de la gestion Poblacién: Para la elaboracion| Encuesta
caracteristicas de calidad con el uso de la del presente trabajo| Instrumento:
de la gestion capacitacion en las micro y La poblacion  en estudio| de investigacion se a| Cuestionario
de calidad pequefias, sector comercio — consta delas Mypes de| utilizado la
con el uso de rubro venta minorista de Gesti | ferreterias registradas. investigacion
la articulos de ferreteria, on de | Fuente: descriptiva, porque
capacitacion Chimbote, 2018.B) + la se realizo la
en las micro y| b) Objetivo especifico calida _| Propia del autor observacion de la
pequefias, Determinar  las principales | d con situacion. Como
sector caracteristicas de los gerentes y/o | el uso | Muestra: ocurren naturalmente.
comercio representantes legales de las micro| de la Serd no transversal
rubro  venta y pequefias del sector comercio —| capaci 7 10 Mypes porque se recolectaran
minorista  de rubro venta minorista de articulos | tacion los datos en un
articulos  de de ferreteria, Chimbote, 2019. periodo de tiempo.
ferreteria, o Determinar las  principales
Chimbote, caracteristicas de las micro y
20187 pequefias del sector comercio —

19




4.7 Principio éticos:

- Integridad:

Dentro de trabajo elaborado se aplico este concepto, por el motivo que se trabaja con
datos veraces y honestos, evitando los conflictos de interés con otros trabajos.

- Objetividad:

Es la imparcialidad y actuacion sin prejuicios. Este principio se aplico especialmente
cuando se trata de certificar, dictaminar u opinar sobre los estados financieros de
cualquier Entidad y estd ligado intimamente con el principio de independencia. La
objetividad representa para los auditores, la capacidad esta para mantener una actitud
imparcial, libre de todo sesgo, para tratar todos los asuntos que queden bajo su analisis y
estudio. Este principio ético implica que el auditor en manera alguna subordinara su

criterio a la opinién de sus clients

- Responsabilidad:
La elaboracion de mi proyecto tesis se aplico a las auditorias que el jurado disponga

hacer, ya que cumple con todas las normativas y su correcta elaboracion.

- Confidencialidad:
Cumplo con la confianza y la garantia que al tratar de que contiene mi trabajo
informacion de autores de diferentes paises, garantizo que solo tendran acceso personas

autorizadas.

-Observaciones de las disposiciones normativas:

El auditor no solo debe conocer como el que mas la normatividad vigente, sino que debe
representar ante el publico, la empresa y los organismos gubernamentales un modelo de
observancia de la misma, para de esta manera tener la autoridad moral de ser el

evaluador de su cumplimiento.
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- Competencia y actualizacion profesional:
Trabajando con datos actualizados, brindando resultados que ayuden a otros proyectos a
sea eficiente en su investigacion, estando a la expectativa de los cambios que pueda

tener una variable.
- Respeto entre colegas:

La sinceridad, la buena fe y la lealtad son condiciones basicas para el ejercicio libre,

honesto de la profesion; para la convivencia pacifica, amistosa y cordial.
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V. Resultados:

Tabla 1.

Caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequefias del
sector comercio — rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Chimbote, 2018.

Datos generales: Frecuencia Absoluta Frecuencia
Edad (afios)

18 - 30 0 0.00
31-50 8 80.00
51 a mas 2 20.00
Total 10 100.00
Sexo

Masculino 3 30.00
Femenino 7 70.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Estudios primarias 3 30.00
Estudios secundarios 6 60.00
Estudios técnicos 1 10.00
Universitarios 0 0.00
Sin instruccion 0 0.00
Total 10 100,0
Cargo

Gerente 1 10,0
Representante 9 90,0
Total 10 100,0
Profesion

Lic. Administracion 0 0,0
Contador 0 0,0
Abogado 0 0,0
Ingeniero 0 0,0
Otro 1 10,0
No tiene 9 90,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta minorista de
articulos de ferreteria, Chimbote, 2018.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta minorista de
articulos de ferreteria, Chimbote, 2018.

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relaiva

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro (afios)

0a3 0 0.0
4a6 5 50.0
7 amas 5 50.0
Total 10 100.00
Sus colaboradores son:

1-3 7 70.00
4-6 3 30.00
7 amas 0 0.00
Total 10 100.00

Su empresa se cred para:

Generar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta minorista de
articulos de ferreteria, Chimbote, 2018



Tabla 3.

Caracteristicas de la gestidn de la calidad con el uso capacitacion de las micro y pequefias del
sector comercio — rubro venta minorista de articulos de ferreteria, Chimbote, 2018

i Frecuancia . .
De la capacitacion Absoluta Frecuancia relativa

Se ha capacitado en los Gltimos afios

Si 4 40.00
No 6 60.00
Total 10 100.00
Cuantas veces se ha capacitado

1 a 2 veces 3 30.00
3 amas veces 1 10.00
Ninauno 6 60.00
Total 10 100.00
En qué areas se ha capacitado

Manejo empresarial 4 40.00
Administracion de recursos humanos 0 0.00
Marketina empresarial 0 0.00
Ninauno 6 60.00
Total 10 100.00
Capacita a su personal

Si 5 50.00
No 5 50.00
Total 10 100.00
Para Usted la capacitacion es una:

Inversion 8 80.00
Gasto 2 20.00
Total 10 100.00
Qué tipo de capacitacion ha recibido

su personal

Cursoen TICS 0 0.00
Marketina 0 0.00
Competitividad v emprendimiento 0 0.00
Atencion al cliente 6 60.00
No capacita a su personal 4 40.00
Total i - 10 100.00
Ser capacitado meiora la eficiencia

Si 9 90.00

No 1 10.00
Total 10 100.00




5.1.ANALISIS DE RESULTADOS:

Con respecto a los representantes:

El 80% son adultos ya que tienen la edad entre 31 — 50 afios. Este resultado coincide con
lo de Serrano (2017), Sanchez (2016) y Rios (2015). Por lo tanto podemos decir que hoy
en dia las Mypes estan siendo representadas por los duefios entre 31 — 50 afios.

El 70% de los representantes son del sexo femenino. Este resultado no contrasta con
Serrano (2017), Séanchez (2016) y Rios (2015) demostrando es sus estudios de
investigacion que los representantes son del sexo masculino,. Por lo tanto podemos decir
que hoy en dia las Mypes segln su sector son propietarios mujeres o varones estan siendo

representadas.

El 60% de los representantes cuentan con estudios secundarios. Este resultado por lo
tanto coincide con Palma(2016), porque el 65% de los representantes cuentan con
estudios secundarios, contrastando con Rios (2015) dando mencién, el 60% cuenta con
estudios superiores. Por lo tanto podemos decir que hoy en dia las Mypes estan siendo
representadas por personas con estudios secundarios.

El 90% de los emprendedores no tienen profesion. Este resultado por lo tanto coincide
con Serrano (2017), Sanchez (2016), Rios (2015) y Palma (2016). Por lo tanto podemos
decir que no importa tener profesion para realizar un negocio.

El 90% son representantes de la mype. Este resultado por lo tanto coincide con Serrano
(2017), Sanchez (2016), Palma (2016), Rios (2015). Por lo tanto podemos decir que son

representantes de sus propios negocios..

Con respecto a las Mypes.

El 50% de tiempo de permanencia de la empresa es 4 — 6 afios y el otro 50% es 7 afios a
mas. Este resultado coincide con lo encontrado por Serrano(2017) y Sanchez(2016),
donde el 66.7% tienen el mismo tiempo en el mercado, contrastando con Palma (2016) ,
donde el tiempo que tienen este negocio es mayor de 10 30 afios siendo un negocio

familiar. Por lo tanto podemos decir que las Mypes llevan muchos afios funcionando.



El 70% cuenta de 1 a 3 colaboradores. Este resultado por lo tanto no contrasta con lo
encontrado por Sanchez(2016), donde cuenta con 6 a 10 colaboradores. Por lo tanto

podemos decir que las mype hoy en dia cuentan con los colaboradores que necesitan.

El 100% de las mype se crearon para generar ganancias. Este resultado coincide con
Serrano (2017), Sanchez (2016), Rios (2015) y Palma (2016) . Por lo tanto podemos

decir que hoy en dia las Mypes y los empresarios mas prefieren generar ganancias

Con respecto a la Gestion de calidad y capacitacion:
El 60% de representantes no se ha capacitado en los Gltimos afios. Este resultado no
coincide con ninguno de los antecedentes. Por lo tanto podemos decir que los

empresarios de la Mypes no se han capacitado.

El 60% ninguna vez se capacitaron. Este resultado contrasta con Serrano (2017) dando
mencion que cuentan con planes estratégicos para el logro de objetivos. Por lo tanto
podemos decir que hoy en dia los empresarios se capacitan en muy pocas ocasiones.

El 60% de las mypes no se han capacitado en ninguna area. Este resultado no coincide
con ninguno de los antecedentes. Por lo tanto podemos decir que hoy en dia los

empresarios no se han capacitado en ninguna area.

El 50% de empresarios capacita. Este resultado no existe comparacion con ninguno de los
antecedentes. Por lo tanto podemos decir que hoy en dia el 50% capacita a su personal y

el otro 50% no capacita a su personal.

El 80% de los empresarios considera la capacitacion como una inversion. Este resultado
coincide con lo encontrado por Rios (2015), donde el 80% considera a la capacitacion
como una inversion. Por lo tanto podemos decir que hoyen dia los empresarios
consideran a la capacitacion como una inversion en la cual es un beneficio para las mype.
El 60% se ha capacitado en atencion al cliente. El resultado no coincide con ningun de los
antecedentes. Por lo tanto podemos decir que hoy en dia el personal de las mype se

capacita méas en atencion al cliente.



El 90% considera que capacitar a su personal si mejoraria la eficiencia del trabajador.
Este resultado no existe comparacion con ninguno de los antecedentes. Por lo tanto

podemos decir que al ser capacitado el personal mejoraria la eficiencia del trabajador.



VI.  CONCLUSIONES:

Con respecto a los representantes:
Los encuestados de las mype en su mayoria son de género femenino y masculino, tienen
entre 31 y 50 afios, la mayoria de los encuestados no tiene ninguna profesion, solo cuenta

con un grado de instruccion de secundaria completa y son representantes de las mype.

Con respecto a las mypes:
Las mype en estudio, tiene mas de 4 afios de funcionamiento, en su mayoria cuentade 1 a
3 colaboradores dentro de la mype y su objetivo principal al crear esta empresa es para

generar ganancias.

Con respecto a la capacitacion:

Los encuestados de las mype en su mayoria no se han capacitado en ningun tema o area
de la empresa, asimismo parte de los empresarios si capacitan a su personal y la otra parte
no los capacitan , porque consideran que la capacitacion es una inversion, en la cual el
tipo de capacitacion que han recibido es atencién al cliente, para mejorar la eficiencia de

cada trabajador.



RECOMENDACIONES:

Con respecto a los representantes:
La preparacion es funadamental para el manejor de un negocio de lo cual optar por una
fomacidn univesitaria mejoraria sus conocimientos, demostrando que el genero o la edad

no son limitantes para el cumplimiento de metas establecidas en nuestras vidas.

Con respecto a las mypes:
Una correcta gestion de calidad ayudara a la Mype a ser fuerte ante toda competencia, ya
que se mantendra muchos afios en el mercado conjuntamente con la capacitacion para la

renovacion de nuevas estrategias.

Con respecto a la capacitacion:

Las Mypes de la actulidad deben mantener una linea de retroalimentacion, de lo cual si
no existe una correcta gestién dentro de esta, caera en un ambiete de desactualizacion
dejando incapaz a la capacitacion como una herramienta primordial, el capital humano
debe ser actualizado mediante talleres, logrando despertar y ampliar sus conocimientos

dando a la Mype rentabilidad.
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ANEXOS N21:

Cronograma de avance

Cronograma de 2017 2018
avance Noviembre Diciembre Enero Febrero
Se realiz6 asesoria X [ X | X [X |[X |[X |X X | X X
del docente del

proyecto de

investigacion

Identificacién de la X | x [ X

variable

Determinacién del X | X [ X |X

sector y rubro de

studio

Titulo del Proyecto X X | X

Elaboracion del X | X

planteamiento  de

investigacion

Elaboracion del X | X [ X | X

marco tedrico

conceptual

Elaboracion e la X | X [ X | X X
metodologia

Presentacion  del X

proyecto de

investigacion

Discusion de X | X
resultados,

conclusiones y

recomendaciones

Revision de las X
referencias

bibliograficas APA

Presentacion  del

informe de

investigacion

Revisién del

trunitin

Elaboracion del X | X
articulo cientifico

Sustentacion  del X| X
informe final de

investigacion




ANEXO N2

Presupuesto General:

Cantidad Unidad Descripcion Costo unitario Costo total
Curos de s/ 2000.00
titulacion

1 unidad impresora s/0.10 s/ 80.00
1 Unidad Memoria USB | s/20.00 s/ 20.00
1 Millar Papel Bond A4 | s/30.00 s/30.00
1 Ciento Folder s/ 7.00 s/ 7.00
Pasajes s/100.00 s/100.00
TOTAL s/ 2237.00




ANEXO N°3 Poblacion:

Ferreteria y Servicios San Eloy SRL

Perno Centro Lumaby

Ferreteria Ferrocolor S.R.L.

Ferretera Antesa Eirltd.

Ferreteria Diaz Regalo

Ferreteria Santa S.A.C.

Ferreteria Toribio.

Distribuidora y Servicios Generales Jorman S.R.L.

Fersanta S.A.C.

Ferreteria el Rayo de Chimbote



ANEXO N24:
Cuestionario

A) Con respecto a los representantes

Preguntas Respuesta Tabulacién F. Absoluta F. Relativa
1. Edad 18 - 30 - - -
31-50 S 8 80%
50 - a més Il 2 20%
Total 10 10 100%
2. Género Masculino 1
3 30%
Femenino -1 7 70%
Total 10 10 100%
3. Grado de Instruccion | Estudios Primarios 1] 3 30 %
Estudios Secundarios Hil— | 6 60 %
Estudios técnicos I 10%
1
Universitarios - - -

Sin instruccion - - R

Total 10 10 100%

4. Profesion Lic. De Administracion - - -

Contador Publico - - Z

Abogado - - -
Ingeniero - - -

Otro I 1 10%
No tiene \\IIII -1 9 90%

Total 10 10 100%




5. Cargo Gerente I 1 10%
Representante ~JHI- 1l 9 90%
Total 10 10 100%
B) Con respecto a las Mypes
Preguntas Respuesta Tabulacién F. Absoluta F. Relativa
6. Tiempo de 0 — 3 afios - - -
permanencia de la
(afios) 7afios a mas ~ 5 50%
Total 10 10 100%
7.sus colaboradores 1-3 ~L - 7 70%
son
4-6 11 3 30%
7 amas - - -
Total 10 10 100%
Maximizar ganancias -1 10 100%
8. Su empresa se cred Subsistencia - - -
para
Total 10 10 100%
C) Con respecto a la Capacitacion
Preguntas Respuesta Tabulacién F. F. Relativa
Absoluta
9. Se ha capacitado en los Si [l 4 40%
Ultimos afios
No ~L_ -l 6 60%
Total 10 10 100%
10. Cuéntas veces se ha Si i 3 30%




Capacitado No I 1 10%

Ninguno M -1 6 60%

Total 10 10 100%
11. En qué temas o areas se ha | Manejo empresarial | IllI 4 40%
capacitada?

Administracion de -

recursos humanos

Marketing - -

Empresarial

Ninguno I | 6 60%

Total 10 10 100%
12. Capacita a su personal Si nr 5 50%

No M 5 50%

Total 10 10 100%
14. ¢ Qué tipo de capacitacion ha | Curso en tic -
recibido su personal?

Marketing -

Competitividad y -

emprendimiento

Atencion al cliente | 1T | 6 60%

No capacita a su i 4 40%

personal

Total 10 10 100%
14. Considera la capacitacion Inversion - 1 8 80%
como:

Gasto Il 2 20%

Total 10 10 100%
15. ¢ Ser capacitado mejora la Si T - 111 9 90%
eficiencia del trabajador?

No I 1 10%




Total

10

10

100%




ANEXOS Na5;
Figuras

W18-30 MW31-50 M50-amas

Figura 1. Edad (afos)
Fuente: Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Sexo

Fuente: Tabla 1




Estudios
M primarios

Estudios
m secundarios

Estudios Técnicas

. L
Universitarios

m_. . ..
Sin isntruccién

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

[ | Gerente

[ | Representant

11}

Figura 4. Cargo



Lic. De Administracion

10%

- Contador Publico
- Abogado

- Ingeniero

- Otro

- No tiene
| ]

Figura 5. Profesion

Fuente: Tabla 1

H 0 -3 afos
M 4- 6 afios

m7-amas

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro (afios)



1a3

436

7 amas

Figura 7. Cuantos son sus colaboradores

Fuente: Tabla 2

Leyenda

M@ximizar ganacias

s@ibsistencia

Figura 8. Su empresa se cred para

Fuente: Tabla 2




Leyenda

Si
HNo
m

Figura 9. Se ha capacitado en los Gltimos afios

Fuente: Tabla 3

M 1a2veces
B 3 a mas veces

= Ninguno

Figura 10. Titulo Cuantas veces se ha capacitado




Manejo
m empresarial

Administracion de
m recursos humanos

Maketing
m Empresarial

Ninguno
|

Figura 11. En qué areas se ha capacitado

Fuente: Tabla 3

Leyenda
W Si

m No

Figura 12. Capacita a su personal




Leyenda

m Inversion

m Gasto

Figura 13. Para Usted la capacitacion es una:

Fuente: Tabla 3

| ]
CursoenTICS
B Marketing

I Competitividad y
emprendimiento
B Atencion al cliente

NG capacita al
personal

Figura

14.



Leyenda

Si

.No

Figura 15. Ser capacitado mejora la eficiencia

Fuente: Tabla







