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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general: “Determinar las caracteristicas
de la Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022”. La metodologia empleada por el estudio fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la poblacion en Gestion
de calidad fue finita, en Merchandising fue infinita. EI tamafio muestral fue 3
propietarios y 13 trabajadores y 27 clientes. Se aplico la técnica de la encuesta e
instrumento cuestionario. Los principales resultados fueron el 85% de trabajadores
consideran que los duefios tienen liderazgo, el 100% de propietarios estan
comprometidos con la alta direccién y trabajan en equipo; el 78% implementan
politicas comerciales en los puntos de venta facilitando la decision de compray el 89%
indican que optimizan la rotacién de productos y capacitacion a los vendedores. Se
concluye con que los trabajadores consideran que los duefios tienen liderazgo, los
propietarios estan comprometidos con la alta direccion y trabajan en equipo; se
implementan politicas comerciales en los puntos de venta facilitando la decision de

compray se optimizan la rotacion de productos y capacitacion a los vendedores.

Palabras clave: Factores, Gestion de calidad, Principios, Merchandising, Técnicas,

MYPE.
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ABSTRACT

The present study had as general objective: "Determine the characteristics of Quality
Management and Merchandising in the MYPE, hardware store category of the district
of Chulucanas, 2022". The methodology used by the study was quantitative,
descriptive level, non-experimental cross-sectional design, the population in quality
management was finite with 3 owners, 13 workers and infinite for customer
Merchandising 27 customers. The survey technique and questionnaire instrument were
applied. Main results the main results were 85% of workers consider that the owners
have leadership, 100% of owners are committed to senior management and work as a
team; 78% implement commercial policies at points of sale facilitating the purchase
decision and 89% indicate that they optimize product rotation and training for
salespeople. It is concluded that the workers consider that the owners have leadership,
the owners are committed to senior management and work as a team; commercial
policies are implemented at the points of sale facilitating the purchase decision and

product rotation and training for salespeople are optimized.

Keywords: Factors, quality management, principles, merchandising, Techniques,

MYPE.
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1. INTRODUCCION

La globalizacion forma parte del rapido y acelerado cambio de la tecnologia
en que se encuentran las empresas, les conduce a adecuarse a los cambios, en que se
encuentra las MYPE del Per0. En este contexto las MYPE una vez mas muestran que
son los pilares de del crecimiento econémico y desarrollo de los pueblos. Las microy
pequefias empresas se han forjado importante relevancia, constituyéndose en fuentes
de trabajo disminuyendo el nivel de desocupacion, aporta en el Producto Bruto Interno,
han fijado caracteristicas muy peculiares y enfocan ordenadamente su publico objetivo

garantizando permanencia y sostenibilidad en el mercado. (Pacheco, 2019).

La presente investigacion se centra en el estudio de la Gestion de calidad y el
Merchandising del rubro de las ferreterias del distrito de Chulucanas, estas
organizaciones cada dia mejoran, en especial al personal, para el mejor manejo de la
gestién utilizando el aprendizaje y las herramientas tecnoldgicas, las empresas del

grupo ferretero buscan ser dinamicas y competitivas en calidad y precios del producto.

Segun Baca (2018) sefial6 que la Gestidn de calidad viene a ser el arte de
dirigir una organizacion desde sus componentes como: planear, organizar, dirigir y
controlar. Administran los tiempos, recursos de forma que puedan producir mas con
lo mismo, prima el liderazgo de puertas abiertas sin limites en la comunicacion y

desarrollo de trabajo en equipo.

El manejo de estrategias en la difusion y publicidad de productos, las
organizaciones ferreteras aplican el Merchandising, generan mayor diversificacion de
formas o técnicas que aseguran que el comprador pueda visualizar y decidir su compra

con el producto que satisface su necesidad sobrepasando sus expectativas. Por otra



parte, ayuda a los directivos a conocer las necesidades del comprador, realizar mejoras

desde lo que realmente requiere el consumidor.

El desarrollo de una empresa se centra en lograr valor en las situaciones que
desarrolla, la toma de decisiones que se presentan en lo laboral en el contexto de una
buena gestion conducida el éxito, en el contexto de la mejora continua, mejorar la
produccion con la base de buenos y eficientes procesos. En el mundo ferretero las
empresas buscan superar la expectativa del cliente. (Cardona, 2019).

La presente investigacion queda delimitada desde la perspectiva: -Tematica
por las variables de Gestion de calidad y Merchandising, -Psicogréafica: microempresas

rubro ferreteria, -Geografica: Distrito de Chulucanas y, ademés -Temporal: afio 2022.

Hoy en el mundo empresarial globalizado, complejo y revolucionario,
desarrollan estrategias que les permita presentar ventajas competitivas y negociar en
el mercado internacional. La tecnologia orienta a las empresas a la busqueda de nuevas
herramientas tecnoldgicas, es el caso de Estados Unidos y Japon paises fuertes y a
pesar de ello se unieron con el fin de mejorar sus economias y brindar a sus ciudadanos

mejores condiciones labores y por ende calidad de vida.

En el mercado Nacional Peruano las MYPES, existen factores politicos que
han generado inestabilidad politica, asi también tienen limitantes en su desarrollo
gerencial, pese a ello los negocios del sector ferretero estan por un buen momento, la
crisis de la pandemia del COVID-19, no freno las actividades de las ferreterias, ya que
estas se mueven a la par con el mundo de la construccién y actividades
complementarias. Las MYPES ferreteras optaron por desterrar la preocupacion de

como vender sus productos en los dos Ultimos afios inmediatos, trabajaron en fortalecer



e incrementar los canales de comunicacion explotando la tecnologia y capacitar a los
administradores y colaboradores a fin de encontrar resultado integral que incremente

la rentabilidad. (Alvarado, 2018).

En lo regional las MYPE el sector ferretero el personal cuenta con personal
que tiene conocimiento basico de la administracion, la logistica, distribucién entre
otros temas, sin embargo, tiene habilidad en técnicas que brinda la tecnologia, con lo
cual superan las dificultades que se presentan, entre ellos el manejo de costos, que

permite manejar precios accesibles al cliente. (Alvarado 2018).

Las personas que determinan llevar la idea de negocio a la practica y generan
empresa, a la par generan empleo, contribuyen en la disminucién de la mano de obra
desocupada, en la Regidn Piura la actividad del sector ferretero no sélo genera trabajo,
sino que ademas otorga puestos que requieren especializacion, por lo que la oferta

laboral requiere de un perfil para ocupar el puesto.

Las MYPES de América Latina y del mundo enfrentan factores externos que
pueden incidir en beneficio o en contra, segin el manejo gerencial que tengan las
personas que dirigen la empresa, en el presente caso analizo con la técnica PESTEL

(Gutiérrez & Restrepo, 2017).

En lo Politico, el sector empresarial, muestra preocupacion por la
inestabilidad politica que vive el Peru, afecta gravemente al empresariado que ejerce
la exportacion, ya que el manejo del mercado comercial disminuye por ende sus
ingresos, las empresas se ven afectadas por la logistica internacional, las barreras
arancelarias, la baja de los precios de sus productos. Por otra parte, las MYPE

presentan dificultades para importar y comprar dentro de sus estandares por la



inestabilidad de la moneda americana, todo ello afecta a las empresas que presentan

un sistema de gestion con carencias.

Las empresas del rubro de ferreteria, se regulan por disposiciones para su
comercializacion asi también para la formalizacion desde el contexto de persona
natural o persona con negocio, e incluso en la condicion de lograr personeria juridica

en el marco de la Ley General de Sociedades.

La Camara Peruana de Comercio de Lima, precisé que las MYPES son
generadoras del 75% de la Poblacion Economicamente Activa, asi también expreso
que estas organizaciones por pequefias que son, tienen muy claro sus objetivos, metas,
planes y programas orientados al beneficio de la mayor productividad de la
organizacion y cuidan la rentabilidad de los duefios o gerentes titulares, la presencia
de estrategias, la decision de reinversion de las utilidades le da resultados positivos en

el presente y hacia el futuro. (EI Peruano, 2018).

Segun Doing Business del Banco Mundial manifesté que el 95% de MYPE
se acogen a las caracteristicas de inversionistas minoritarios, el rango principal de
control es por el numero de trabajadores, considera la Unidad Impositiva Tributaria,

por el monto anual de venta. (Norefia, 2019).

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas - Peru

D. S. N.© 398-2021-EF, aprob¢ la UIT para el afio 2022 en la suma de 4,600.00

Caracteristicas

Por ndmero de Por el nimero de | Por el monto de venta Denominacién de MYPE
trabajadores U. I T. anual
DE 1a10 150 UIT 690,000.00 Microempresa

DE 1a100 1,700 UIT 7°820,000.00 Pequefia empresa




La SUNAT muestra mayor presencia en el control de la recaudacion de los
impuestos, Piura tiene crecimiento poblacional y por ende crecimiento empresarial, las
personas emprendedoras convierten sus ideas en negocio, con poco capital, pero
enrumban hacia el éxito o el fracaso. En Piura hay aproximadamente 45,458 MYPES
formales que aportan el 42% al Producto Bruto Interno y se considera un 26.6% de la

poblacion econdmicamente activa. (El Comerio, 2018).

En cuanto al factor Socio-cultural la Capital de Chulucanas se encuentra en
las estribaciones andinas de la llana sierra Piurana, Chulucanas famosa por sus
ceramicas costumbristas y mestizas, la actividad productiva es el cultivo y exportacion
de frutas como el mango y limon, la cerdmica es un producto considerado
representativo del Perd. Entre sus festividades se menciona la de la Virgen de la
Candelaria, del Sefior de Locumba, el Area Arqueoldgica Virus, Sus fiestas patronales

de la Virgen Asunta, Del Sefior de Gualamita, de San Nicolas.

En el factor Tecnologico referido a la presencia de tendencias del uso de las
redes sociales. Las ferreterias de Chulucanas tienden a mejorar el uso de las
aplicaciones de la tecnologia, equipos electrénicos dinamizando las acciones de la

gestién empresarial.

En lo Ecoldgico, las ferreterias presentan alto movimiento de envases de
carton, plasticos, enmallados, lo que constituye articulos reciclables, por lo general no
lo comercializan, acumulan y de forma diaria dejan amarrado segln sea el caso para

que los recolectores de solidos lo recojan y derive al relleno sanitario de Chulucanas.

Los duefios de las ferreterias se encuentran posicionados, no tienen

expectativas de buscar una mejor ubicacion que podria ser mas rentable, los



trabajadores no tienen capacitacion. Por todo lo expresado en el contexto de la
investigacion de las micro y pequefias empresas del rubro de ferreterias en la ciudad
de Chulucanas objeto de la investigacion se formuld la siguiente pregunta de
investigacion siendo el enunciado del problema: ¢Cuéles son las caracteristicas de

Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022?, asi tambien se formul6 el Objetivo general: “Determinar las

caracteristicas de la Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria

del distrito de Chulucanas, 2022”.

Para dar respuesta al objetivo general se plantearon los Objetivos especificos

como: (a) Identificar los principios de Gestion de calidad en las MYPE, rubro ferreteria
del distrito de Chulucanas, 2022; (b) Conocer los factores de Gestion de calidad en las
MYPE, rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022; (c) Determinar los tipos de
Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022 y (d)
Analizar las técnicas de Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del distrito de

Chulucanas, 2022.

La presente investigacion se justifica de forma tedrica ya que suma conceptos
y aportes de investigadores de las variables en estudio, apoya en la construccion de
nuevos conceptos por parte del investigador al ahondar en la formulacién de nuevos
conceptos con la base de definiciones de otros estudiosos sobre el mundo ferretero.

La investigacion se justifica de manera practica porque se conocera el
funcionamiento desde la gestion de calidad basada en el comportamiento de los
clientes para decidir su compra en el establecimiento, trata en lo posible resolver

problemas o en todo caso encaminar la solucidén. Por otra parte, este tipo de



justificacion es una peticidn por parte, de la Universidad, afirmando la realizacion del
trabajo de investigacion de pre grado.

Por otra parte, se justifica metodolégicamente por que se aplicara métodos
validos para el andlisis de los datos obtenidos con el instrumento aplicado, identifica
los principales resultados de las caracteristicas de las variables en estudio, o se formula
nuevas formas de experimentar con més variables, desde el contexto de la poblacion
encuestada en base a los métodos del tamafio muestral.

Desde la justificacion social, la investigacion demuestra connotacion de
proyeccion social ya que el estudio contribuye siendo una guia para resolver problemas

a la sociedad.

En la presente investigacion se empleara metodologia de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental descriptivo, de corte transversal, latécnica
de recojo de datos seré la encuesta, el instrumento para obtener la informacion seré el
cuestionario estructurado con preguntas de escala nominal, para las variables Gestion

de calidad y Merchandising del cliente.

La presente investigacion queda delimitada desde la perspectiva: -Tematica
por las variables de Gestion de calidad y Merchandising, -Psicogréafica: microempresas

rubro ferreteria, -Geogréfica: Distrito de Chulucanas y, ademas -Temporal: afio 2022.

Los principales resultados obtenidos fueron que, el 85% de trabajadores
consideran que los duefios tienen liderazgo, el 100% de propietarios estan
comprometidos con la alta direccién y trabajan en equipo; el 78% implementan
politicas comerciales en los puntos de venta facilitando la decisién de compray el 89%

indican que optimizan la rotacion de productos y capacitacién a los vendedores.



Por otra parte, en la investigacion se llegé a concluir que los trabajadores
consideran que los duefios tienen liderazgo, los propietarios estan comprometidos con
la alta direccion y trabajan en equipo; se implementan politicas comerciales en los
puntos de venta facilitando la decision de compra y se optimizan la rotacion de

productos y capacitacion a los vendedores.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable de la Gestion de calidad

Cardona (2019) presentd su investigacion titulada “Formulacion de un Plan
Estratégico para la ferreteria doble AA en el distrito de Buenaventura -Colombia-
(2020-2024) . Trabajo para optar al titulo de Administradora de empresas en la
Universidad del Valle, sede pacifico Facultad Ciencias de la Administracion
Departamento de gestion y direccion administrativa programa administracién de
empresas buenaventura — Colombia-2019. El objetivo general fue, formular un plan
estratégico para la ferreteria doble AA en el distrito de buenaventura, para los afios

2020-2024. La investigacion que se realizé fue de tipo descriptivo.

Concluy6 que se llevo a cabo en la empresa ferreteria doble AA en el distrito
de buenaventura, esta organizacion hace parte de la clasificacion del sector empresarial
micro, pequefias y medianas empresas (PYMES) pero especificamente es una pequefia
empresa de este sector. La empresa al igual que muchas en Colombia no suelen hacer
planeacion. Es por ello, que se hace necesario realizar una propuesta de un plan
estratégico que le brinde a dicha empresa direccionamiento estratégico que beneficie

a la organizacion a nivel administrativo, ventas, el entorno y demas aspectos.

Merchan (2017) en su tesis denominada, “Propuesta de un modelo de Gestion
Administrativo-Financiero para la microempresa Ferreteria Espinoza ubicada en el
distrito Metropolitano de Quito, aiio 2016”, se propuso como objetivo general:
Disefiar un modelo de gestion administrativo-Financiero para la microempresa
Ferreteria Espinoza ubicada en el distrito Metropolitano de Quito, afio 2016.

Desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva — documental.
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Concluye que no existen controles administrativos ni financieros, lo que
dificulta a la gerencia el cumplimiento de sus objetivos. La Microempresa “Ferreteria
Espinoza” es una empresa unipersonal dedicada a la actividad comercial como es la
venta de articulos de ferreteria y materiales de construccion, una actividad que en el
afio 2013 tuvo un aporte al PIB del 10,44%. A través del diagnostico realizado a la
microempresa “Ferreteria Espinoza” se pudo determinar que no existen controles
administrativos ni financieros, lo que dificulta a la gerencia el cumplimiento de sus

objetivos.

Rojas (2017) con su tesis denominada “Formulacion de un Plan Estratégico
para la empresa comercializadora noval Ltda. y su implantacion a través del cuadro
de mando integral”. Trabajo para optar al titulo de Ingeniero Civil Industria. Escuela
de Ingenieria Civil Industrial. Puerto Montt — Chile. Universidad Austral de Chile.
Tuvo como objetivo formular un Plan Estratégico para la empresa Comercializadora
Noval Ltda., para el periodo 2017-2019. La metodologia de estudio que se sigui6 para
el desarrollo de este trabajo con la realizacion de entrevistas del personal interno y

analisis de informacion financiera.

Concluyd que sin duda la planificacion aporta la vision a futuro que toda
empresa necesita para desarrollar sus ideas y superar los desafios que se propone. El
analisis que se le realiz6 a la empresa Comercializadora Noval Ltda. permitié conocer
tres debilidades. La primera debilidad se da a conocer por la nula planificacion en la
toma de decisiones, produciendo que el rumbo de las decisiones se vaya configurando
a medida que pasa el tiempo, en el dia a dia, sin ningln tipo de resguardo y seguridad
para la empresa. La segunda debilidad, produce problema en la ejecucion de los

procesos de ventas, distribucién y manufactura, que afectan directamente al cliente y
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a los empleados que estan trabajando actualmente. La ultima debilidad, que es el mal

manejo de inventario trae problemas.

Valdivieso (2020) presento su tesis titulada “Propuesta de Mejora en Atencidn
al Cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de
Huaral, 2019, por la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como
objetivo principal proponer las mejoras de atencion al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en los micros y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de Huaral, 2019. La metodologia
empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte

transversal.

Concluye que, promueve la Calidad de Servicio a travées de la orientacién a la
satisfaccion al cliente, encontrando en su mayoria que son los planes estratégicos que
no presenta manuales para orientar a la satisfaccion al cliente. Asi mismo casi siempre
oferta productos con precios adecuados al mercado y aplica estandares de limpieza y
mantenimiento en el local. Los procedimientos de atencién de sus clientes, son a veces
considerados en las actividades programadas por la empresa y estan dando resultados
favorables, siempre absuelve las dudas a los clientes. La falta de una guia para la
mejora en atencion al cliente y reforzar la variable sostenibilidad de emprendimiento

en sus tres dimensiones social, econémicas y ambiental.

Fructuoso (2019) Presentd su tesis titulada “Caracterizacion del
Financiamiento de las micro y pequefias empresas del sector comercio del Peru: caso

empresa electro ferreteria Elizabeth E.I1.R.L. - Chimbote, 2018 ”. Trabajo para optar el


https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Valdivieso+Solari%2C+Grover+Andres
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_5058f9c3f42b34f2bba3d827b583320e
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_5058f9c3f42b34f2bba3d827b583320e
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_5058f9c3f42b34f2bba3d827b583320e
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_5058f9c3f42b34f2bba3d827b583320e
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grado académico de bachiller en Ciencias Contables y Financieras. Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas Escuela Profesional de
Contabilidad. Universidad Catélica los Angeles Chimbote. Chimbote — Per(i-2019.
tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas del financiamiento de las
micro y pequefias empresas del sector comercio del Pert y de la empresa Electro
ferreteria Elizabeth E.l.R.L.-Chimbote 2018. La investigacién fue de disefio no

experimental-descriptivo-Bibliografico Documental y de caso.

Concluye que, tanto las MYPE del sector comercio del Pert y de la empresa
caso estudio, Electro ferreteria Elizabeth E.I.R.L. de la ciudad de Chimbote, recurren
al financiamiento interno y externos, del sistema bancario formal y bancario no formal,
que es utilizado fundamentalmente en capital de trabajo basicamente. Sin embargo,
diferencia fundamental entre las MYPE en general y la empresa del caso de estudio
recurre sistema bancario formal, y por otro lado puedo concluir que la mayoria de las
MYPE recurre al sistema no bancario formal; por lo que les pide menos requisitos,
para obtener el crédito, sin embargo, el costo del financiamiento es méas elevado que

el de entidades financieras formales.

Mimbela, Lépez & CHillcce (2018) presentaron su estudio titulado “Estudio
de caso de empresa familiar ferreteria. Estrategias de crecimiento empresarial:
Gestion de cartera de cliente e incorporacion de nuevos productos”. Tesis para
obtener el titulo en profesional de Licenciado en Gestion, con mencion en Gestidn
Empresarial. De la Facultad de Gestidn y Alta Direccién de la Pontificia Universidad
Catolica de Perd. Lima-Perd 2018. El objetivo principal consiste en describir y

seleccionar una estrategia idénea para la empresa Amparaylla. se realiza un analisis
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metodolégico de la informacion recolectada a través de las herramientas cuantitativas

y cualitativas para poder plantear las estrategias de crecimiento empresarial.

Concluyo en que Amparaylla no cuenta con una correcta gestion de cartera de
clientes, perdiendo la posibilidad de conocer, clasificar, monitorear y profundizar en
el comportamiento de los mismos. Ademas, los clientes actuales de Amparaylla poseen
diversos factores para la decision de compra, debido a su rubro de negocio. En el caso
de los clientes minoristas, éstos deciden su compra mayormente guiados por el precio.
Por otro lado, los clientes mayoristas toman como factores relevantes la variedad y el
precio. Finalmente, las empresas constructoras toman como factores de compras a la
calidad y certificaciones de los productos. Asimismo, la incorporacion de nuevos
productos permite satisfacer las necesidades de cada cliente de la organizacion, ya sea
constructora, minorista 0 mayorista ferretero, incrementando las ventas a partir de una

gran gama de productos ofrecidos.

Pizarro & Silva (2020) presentd su investigacion denominada “La Gestion
Logistica y el Desarrollo Estratégico del sector ferretero piurano en el afio 2019 ”.
Tesis para obtener el titulo de licenciado en administracién en la Universidad Privada
Antenor Orrego. Facultad de Ciencias Economicas Escuela Profesional de
Administracion. Piura Pert 2020. El proposito de analizar la gestion logistica y su
relacién con el desarrollo estratégico del sector ferretero piurano en el afio 2019. El

disefio de la investigacion utilizado fue basico correlacional.

Se concluyd que la hipotesis planteada de la investigacion se afirma, y se valida
que la gestion logistica se relaciona con el desarrollo estratégico del sector ferretero

piurano en el afio 2019. La gestion logistica tiene un nivel muy alto. De acuerdo al
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nivel de Desarrollo estratégico es muy alto. De acuerdo a la prueba de correlacion de
Pearson aplicado a la investigacion se determina que la gestion logistica y el
compromiso organizacional tienen una relacién inversa y un grado bajo de

significancia, con un valor de r=-0.161 y una significacién aproximada de p=0.260.

Sernaque (2019) presento su informe de tesis titulada. “Caracterizacion de la
Gestion de calidad y Empowerment en las MYPE rubro Ferreterias del distrito la
Arena (Piura), aiio 2018”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion. Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas. Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote. Piura Peru. Siendo el objetivo general, conocer como es la Gestion de
Calidad y Prospectiva Estratégica de la MYPE rubro Ferreterias en la Ciudad de
Ayabaca, Piura. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,

disefio no experimental, corte transversal.

Lleg6 a las conclusiones siguientes. En su totalidad de los encuestados
considera que unos de los principios de la Gestion de calidad que contribuye a la
eficacia y eficiencia de su negocio, es el liderazgo, el que predomina es el liderazgo
debido a que este principio les permite conocer mejor a su equipo, aprender a delegar
y a confiar en las capacidades de su equipo. La mayoria de los encuestados resaltan en
los elementos de la gestion de calidad se encuentra déficit debido a que no cuentan una
estructura organizacional definida, esto se refleja a que no cuentan con un

organigrama.

Castillo (2019) present0 su tesis denominada. “Caracterizacion de Gestion de

calidad e innovacioén de servicios en las MYPE, rubro ferreterias Piura centro, afio
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2017”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Escuela
Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Piura Perd. La
investigacion establecié como objetivo determinar las Caracteristicas que tiene la
Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios de las MYPE, rubro Ferreteria Piura
Centro, afio 2017. La metodologia empleada para esta investigacion es de nivel

descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal.

Concluyendo respecto a los beneficios de la Gestidn de calidad los clientes si
se les brinda productos sustitutos de distintas marcas a menor precio en las ferreterias
que acude. La importancia de la Gestion de calidad los clientes si consideran que es de
mucha utilidad en las ferreterias en el centro de Piura. Las cualidades que tiene la
innovacion de servicios los trabajadores si logran detallar las caracteristicas del
producto. Asi mismo se conocid que los tipos de innovacion de servicios los clientes
encuestados respondieron que las ferreterias si les brindan catalogos para observar la

variedad de productos.

2.1.2 Variable de Merchandising

Restrepo & Cardona (2019) en su investigacion titulada “Tacticas del
fabricante para la fidelizacion del vendedor de mostrador, de ferreterias minoristas
de productos para la construccion y remodelacion en Medellin . Trabajo para optar
al titulo de Magister en Mercadeo en la Universidad EAFIT Escuela de Administracién
Maestria en Mercadeo Medellin — marzo 2019. Objetivo general Proporcionar
elementos de andlisis para que el fabricante elabore tacticas de fidelizacion dirigidas a

la fidelizacion del vendedor del mostrador de ferreterias minoristas para la
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construccion y remodelacion en Medellin. Tipo de estudio se trata de un estudio

exploratorio de caracter cualitativo.

Conclusiones La posicion de influencia del vendedor de mostrador de
ferreteria le permite incidir en las decisiones de compra y venta de los productos del
fabricante, por conocer los atributos de los bienes, su calidad. El analisis de los
influenciadores del desempefio del vendedor permite determinar cuales tacticas de
fidelizacion se pueden emplear para conservar su lealtad. En ese sentido, las
motivaciones que impulsan a los vendedores de mostrador a desarrollar su actividad
de ventas se direccionan a obtener factores econdmicos que son importantes para
alcanzar mejorar su calidad vida personal y familiar. Por su parte, los elementos del
espacio de trabajo hacia los cuales el vendedor de mostrador tiene mayor preferencia
son los que se asocian al proceso de venta, el suministro de sillas y mesas de apoyo, la
entrega de manuales e instructivos que contribuyan al Merchandising del producto, y

la provision de portafolios y catalogos.

Garzon (2017) en su investigacion titulada “Andlisis situacional de la
Ferreteria Comercial Neira para la Implementacion de Técnicas de Merchandising
dirigidas al consumidor final”, por la Universidad de Guayaquil Facultad de
Comunicacion Social. Escuela de Publicidad y Mercadotecnia. Guayaquil — Ecuador -
2017. Objetivo General. Analizar la situacion actual del Ferreteria Comercial Neira
para la implementacion de técnicas de Merchandising. La Metodologia de la
investigacion consta de diferentes métodos, los cuales son cualitativos y cuantitativos

estos tienen aspectos similares. La investigacion descriptiva.
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Conclusiones. La distribucién y rotulado correctamente de los productos en
percha, permitira que el dependiente localice agilmente el producto solicitado. y por
ende el despacho tardara menos tiempo de lo que actualmente demora. Un catélogo
nuevo, en el cual se detallen todos los productos con el que cuenta el local, el mismo
debe permanecer limpio y sus hojas completas para que el cliente pueda observar

correctamente y de esta manera solicitar los productos que necesite.

Calizaya (2020) en su investigacion titulada “Plan de Marketing para una
empresa comercializadora de articulos de ferreteria en la Ciudad de Tacna, 2020 .
Trabajo de Suficiencia Profesional Para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Negocios. Facultad de Ciencias Econémico Empresariales y
Humanas Departamento de Ciencias Econdmicas y Empresariales Escuela Profesional
de Administracion de Negocios. Universidad Catdlica San Pablo. Arequipa — 2020.
Objetivo general Formular un Plan de Marketing para una empresa comercializadora

de articulos de ferreteria en Tacna, 2020. El enfoque fue cuantitativo, nivel descriptivo.

Conclusién. - Se estudio el perfil del principal tipo de cliente de la empresa,
los comerciantes ferreteros minoristas. Todos manifestaron considerarse clientes fieles
de la empresa estudiada, pues vienen adquiriendo mercancia para sus negocios en
dicha empresa. Asimismo, se logré identificar que gran parte de los entrevistados
adquiere principalmente bisagras, dentro de todo el stock que maneja la ferreteria y,
ademas, suelen realizar sus compras entre una y dos veces al mes. Los precios

instituidos por la empresa son justos y similares a los de la competencia.

La Chira (2018) en su trabajo de investigacion titulado “El Merchandising

una herramienta para incrementar las ventas en la Ferreteria Eleodoro Quiroga
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Ramos del distrito de Castilla, afio 2017 ”. Tesis para obtener el titulo profesional de:
Licenciado en Administracion. Escuela Academico Profesional de Administracion.
Facultad de ciencias empresariales de la Universidad César Vallejo. Objetivo general.
Elaborar una propuesta de Merchandising como herramienta para orientar al aumento
de las ventas en la Ferreteria Eleodoro Quiroga Ramos del distrito de Castilla, Afio
2017 para su desarrollo, se realizd una investigacion no experimental, aplicada,

descriptiva.

Conclusiones, respecto al Merchandising Visual la percepcion de los clientes
determina que se encuentra en un nivel medio, es decir, existe preocupacion en la
empresa por la exhibicion y ubicacién de los productos. La clasificacion de los
productos segun familia no es utilizada, no se obtiene un orden para poder destacar los
productos de oferta. El cliente interno tiene dificultad para hallar la mercaderia y su
stock por lo cual existe una posibilidad de mejora para la facilidad de obtener
informacion de un producto y sus beneficios, precio, promocion y stock. Los productos
que ofrece la empresa son similares a los de la competencia, no existe autenticidad por

la que el cliente optaria comprar en la tienda por un mejor producto.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de la calidad

Para Chiarucci (2020) la Gestion de calidad viene a ser la combinacion de la diversidad
de procesos y procedimientos que gestan los directivos de la organizacion con el fin
de que sus actividades para atender al consumidor sean optima y les permita frente al

mercado ser competitivos.
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Asi mismo. Alcalde (2019) para las organizaciones es vital que implementen un
sistema de Gestion de calidad, ello les permite tener las bases esenciales para un plan
que le permita ser la guia del desarrollo de sus acciones en el marco de sus objetivos,

y se conserve el mercado de forma competitiva.

Segun lo expuesto por los autores es importante para las micro, pequefias y medianas
empresas, enfocarse en el contexto de un sistema organizado, con perfiles de las
personas bien definido, del mismo modo las funciones que estas realizan, fortalecen el
aprendizaje, que permita aceptar los cambios e innovar de acuerdo a las necesidades

de los consumidores

2.2.1.1. Principios de la Gestion de la calidad.

Para, Cortez (2017) las organizaciones trabajan en el desarrollo de actividades de los
procesos y procedimientos para atender la oferta a los clientes de acuerdo a las
necesidades y exigencias de la demanda, en razén considerar la Norma ISO 9000:2015,
instrumento que presenta los principios para una excelente Gestion de calidad en base

a una cultura de estandares para cada proceso. Los principios son los siguientes:

- Enfoque al cliente, las necesidades de los clientes deben ser identificadas
plenamente, ayuda a la empresa a presentar el producto que satisfaga la
necesidad y supere sus expectativas, los directivos deben saber entender que
desea el consumidor, al modo que logren hacer se sienta satisfecho, utilizar
medios que permitan a la empresa conocer si el consumidor esta conforme,
estos acapites anteriores le permiten a la empresa trabajar sobre los procesos

que estan vinculados con sus compradores. (Cortez, 2017).
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Liderazgo, vinculado con lo interno de la organizacion, desde el contexto de
la unidad con los recursos humanos, el trato, guia de los trabajadores en casos
de requerirlo, es aquel que siempre tiene la respuesta precisa ante la pregunta
del colaborador, ser lider conlleva a ser una persona proactiva, comprender a
los colaboradores, tener clara la vision y vision de la empresa, identificar y
reconocer los atributos del personal. (Cortez, 2017).

Participacion, son el pilar de la organizacion, sus habilidades, aptitudes y
actitudes siempre deben estar orientados al cumplimiento de las metas y
objetivos organizacionales, un trabajador identificado y comprometido
contribuye en la solucion de problemas, identifica la forma de mejorar e
incluirse en el cambio, comparte experiencias y saberes con sus comparieros.
(Cortez, 2017).

Enfoque en procesos, dirigido al logro de los procesos de forma eficaz y
eficiente, los recursos son dirigidos y utilizados en los procesos orientados a
satisfacer las necesidades de los compradores, realizar los controles y obtener
las certificaciones de los procesos asegurando brindar un buen producto.
(Cortez, 2017).

Mejora continua, viene a ser la actividad de mayor valor, ayuda en la mejora
y monitoreo de la aplicacion de procesos, ayuda identificar problemas y
realizar las mejoras respectivas. Se trabaja en el contexto de cerro error, en la
prevencion de desperfectos, fomenta permanentemente la innovacion, ademas
periddicamente evalla en lo interno a la empresa. (Cortez, 2017).

Toma de decisiones, existen dos tipos de decisiones las programadas y las no

programadas, la segunda por lo general crea en los directivos o trabajadores
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cierta preocupacion dado que no cuentan con informacién previa, en cambio la
toma de decisiones se basa en documentacion firme de hechos cuantificables
que vienen de acciones cuantitativas o cualitativas. Una excelente toma de
decisiones disminuye significativamente riesgos, es importante que todas las
personas cuenten con los datos confiables y precisos a la mano, del mismo
modo la metodologia a aplicar. (Cortez, 2017).

Relaciones con proveedores, las personas de la organizacion y sus
proveedores, son independientes, pero se relacionan en la busqueda de lo que
beneficie a los dos, el proveedor debe asegurar buenos costos y
aprovisionamiento oportuno y productos de calidad, la empresa brinda a sus
consumidores productos de calidad, en su tiempo y con un sistema de

distribucion que garantiza el tiempo de entrega.

2.2.1.2. Factores para la mejora de la Gestion de la calidad

Segun Lefcovich (2017) toda empresa por pequefia que sea, y en las condiciones que

inicie, tiene recursos que debe administrar, controlar, evaluar y monitorear para el uso

adecuado conforme el espiritu de los objetivos a lograr. Las empresas con el trabajo

conjunto y organizado deben asegurar los niveles de calidad del producto o servicio

con valor y que ofertan a los consumidores con valor, ademas asegura la distribucion,

exhibicion que Ilame la atencion al publico, toda organizacion debe considerar varios

factores que le ayuden a lograr la mejora de la calidad, el autor comento de varios

factores entre ellos se tiene:

1. Compromiso. Los directivos deben estar plenamente comprometidos,

destinar los recursos necesarios para lograr la calidad, asi también deben
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conocer ampliamente los aspectos estratégicos, tacticos y operativos, tener el
conocimiento de los procesos, y cuando actuar en la prevencion para evitar
errores y que se duplique el que hacer de los procesos. (Lefcovich, 2017).

2. Trabajo en equipo. Es el numero de personas de la organizacion
plenamente comprometidas con los objetivos, con este equipo de trabajo se
logra resultados efectivos, la base es la experiencia y el conocimiento de
quienes integran el equipo de trabajo. La organizacion forma equipos de trabajo
para generar sinergias que le ayudan a tener prontas soluciones y obtener la
mejor calidad y control de los recursos. Una empresa siempre apuesta por ser
altamente competitiva la mejor forma de lograrlo es el trabajo equipo.
(Lefcovich, 2017).

3. Correccion de problemas. La diversidad de inconvenientes requiere
superarlos para ello es vital identificar la causa que ha generado el problema, e
incluso evaluar las consecuencias, que pueden ser de fondo o superficiales. Es
preciso identificar la causa principal para una solucion definitiva. Se tiene en
cuenta que a mas demora en solucionar es el tiempo que afecta la produccién
por lo tanto la oferta al mercado. (Lefcovich, 2017).

4. Capacitacion. La formacién y educacion de las personas es vital, lograr la
calidad de los productos o servicios implica estar plenamente capacitado, tener
amplio conocimiento del proceso, los procedimientos e incluso de la calidad
de atencidn y servicio que se da al cliente, todo ello incluye a los jefes y
directivos, todos deben tener pleno conocimiento de lo que significa calidad.
Es fundamental que todos los integrantes de la organizacion sean

frecuentemente capacitados, (Lefcovich, 2017).
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- 5. Prevencion de defectos. Actuar de manera preventiva, frente a la diversidad
de aparatos, equipos y maquinaria que se utiliza para asegurar la calidad,
reaccionar oportunamente ante un defecto que se presente. Por ello adelantarse
ante un problema es garantizar la continuidad normal de los procesos, se evita
la paralizacion y asegura la calidad de los productos libres de fallas y de los
servicios (Lefcovich, 2017).

- 6. Necesidades del cliente. Generar disefios para productos que no son del
agrado de los consumidores es perder identidad y calidad. Por ello es
fundamental que los directivos inviertan en identificar qué es lo que quiere
comprar el consumidor que le resuelva problemas, las empresas deben conocer
a sus clientes y generar productos que le generen valor. (Lefcovich, 2017).

- 7. Cultura de calidad. La conducta, los valores de los directivos debe
trascender en la empresa, son guias de los integrantes como patrones referentes.
Lograr una excelente cultura empresarial, requiere que cada uno de sus
integrantes estén realmente identificados y comprometidos con la mejora
continua y los cambios. (Lefcovich, 2017).

- 8. Creatividad e Innovacion. Estos dos componentes son pilares para la
perfeccién de los productos, promover siempre en los trabajadores y directivos
el error cero, la creatividad es el camino hacia la prevencion en busca de
satisfacer adecuadamente a sus compradores. La innovacion genera un

ambiente propio de desarrollo. (Lefcovich, 2017).
2.2.2 Merchandising

Segun Menehgel (2020) constituye en la clasificacion de estrategias que aplica una

empresa para incrementar las ventas, a través de vinculos directos, asi como la rotacién
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de productos realizando ferias para dar a conocer las caracteristicas y bondades desde

los diferentes puntos de venta.

La Chira (2018) viene a ser lo referido a las formas de visualizar los productos que
oferta la empresa, la aplicacion de la gestion que se realiza para contribuir a la mejor

rentabilidad.

Garzon (2017) define el Merchandising como la manera de presentar la tienda y la
exhibicion de los productos para que estos estén lo mas cerca del comprador y de la

manera mas sencilla.

2.2.2.1. Tipos de Merchandising

Para Meneghel (2020) en el mundo del mercado del Merchandising, las estrategias se
aplican para complementar ciertas acciones del marketing, aquellas que se centran en
la mejor visualizacion de los productos, como también en la rotacién para atraer al
consumidor logrando se sienta comodo en el interior del local, el autor considera la

existencia de ciertos tipos de Merchandising como:

1. De gestion o punto de venta, consiste en diligenciar el mejor espacio para la
venta de los productos y lograr la mayor participacion de compradores y
obtener la rentabilidad esperada. La comunicacion activa que realiza la
empresa para fidelizar al cliente y lograr que recuerde del, producto aspectos
como: el modelo, la marca, los beneficios que aporta y la ubicacion. Presenta
su punto de venta de la forma mas atractiva para que los ingresan al local,
decidan su compra con los productos ofertados, logran entablar relacion con el

cliente (Meneghel, 2020).
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2. De seduccion, se encuentra centrado en la preparacion del ambiente mas
adecuado, existen profesionales encargados de disefiar los espacios y la
ubicacién de los productos de acuerdo al producto, el factor decisivo en el
comprador es el factor sensorial completo en la que pone en accién los cinco
sentidos del ser humano: tacto, gusto, olfato, vision, y audicion. Ademas, el
Merchandising visual usa otras estrategias como es el uso de: sonidos, olores

y colores.

Su objetivo fundamental es ofrecer un espacio con aspecto atractivo
considerando que las personas o compradores identifican los productos

ayudandose con los cinco sentidos humanos. (Garzén, 2017).

3. Visual, se da con la presentacién de los productos en las mejores opciones de
visibilidad y accesibilidad desde un punto de venta mas persuasivo y atractivo.
La distribucion se da de acuerdo a la categoria del producto facilitando la
transpirabilidad de las personas, ello permite que las personas que visitan
tengan la oportunidad de visitar mayor nimero de estanterias haciendo mas
accesible su compra al contar con buena luz, sefializacién, orden y trabajadores
siempre disponibles a responder sus inquietudes. Ademas, algunas empresas
aprovechan los espacios del establecimiento para brindar animaciones, otorgar
volantes, muestras, cupones de descuentos y acumulacién de puntos. (La Chira,
2018).

4. Del vitrinismo, el elemento principal es el comprador como consumidor final,
puede realizar compras programadas o improvisadas, la forma mas eficaz del
vitrinismo es la comercializacién con el minorista, los compradores pueden

realizar compras improvisadas, por la ambientacion del local, la mdsica de su
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agrado, lo que lo traslada a dar una mirada a otras vitrinas entonces termina
comprando lo que le gusta. El vitrinismo atrae al Merchandising visual y de
seduccion cumpliendo su objetivo, la iluminacion, colores, sonorizacion,
aromas e incluso la seleccion de piezas y la vision general son factores de peso

con que trabaja el vitrinismo. (Meneghel, 2020).

2.2.2.2. Técnicas del Merchandising.

Los puntos de ventas son estrategias claves para estimular y atraer a clientes, la persona

que atiende debe ser un excelente comunicador, que tenga mistica y sepa escuchar.

Crear un ambiente de mercado propio con valores, atrae nuevos clientes (Mayence.

2020).

Mayence presenta algunas técnicas de Merchandising para optimizar los puntos de

venta, entre ellos:

Reunir de productos. Los clientes llegan a una tienda buscando algo nuevo
que realmente le sorprenda, y ayude a mejorar su estilo de vida. (Mayence,
2020).

Oferta. Presentar a un cliente los productos tradicionales y béasicos es restar
valor a la tienda, por ello siempre oferte los productos que desea el cliente, que
Ilame su atencidn y que el precie no le preocupe, por el contrario que satisfaga
su necesidad. (Mayence, 2020).

Novedades. La iluminacion en el frontis del local juega un papel muy
importante, ayuda al comprador a identificar con facilidad los productos
nuevos que oferta la tienda, algin producto puede llamar su atencidon, maxime

si presentan novedades. (Mayence, 2020).
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Rotacion. Presentar al frente los nuevos productos es muestra que la
organizacion piensa en el comprador, busca disefios 0 modelos nuevos, ayuda
en la mejora de la imagen comercial (Mayence, 2020).

La comunicacidén. Los puntos de venta siempre en los productos deben tener
informacion clara, precisa y entendible de forma que el cliente sea bien
informado sobre sus caracteristicas, precio y marca. (Mayence, 2020).
Control de inventarios. Es una herramienta clave y de vital importancia, no
se puede decir a un cliente en mostrador de la existencia del producto y luego
comunicarle que dicho producto no existe en almacen. Esta accion debe ser
diaria para garantizar que la movilizacion de productos es el reflejo de lo que
indica el sistema de control de inventario. (Mayence, 2020).

Conocimiento de productos. Los vendedores son personas que conocen a la
perfeccion el producto que comercializa y oferta, siempre debe estar

actualizado. (Mayence, 2020).
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1.  HIPOTESIS

Segln Hernandez & Mendoza (2019) precisa que la hipotesis de caracter descriptivo,
son eso el describir caracteristicas del momento como se encuentren. Las micro y
pequefias empresas del rubro ferretero del distrito de Chulucanas objeto de la presente
investigacion, por tratarse de una investigacion donde las caracteristicas de las
variables se observaron tal como se encontraron, no requiere de hip6tesis por tratarse

de un estudio meramente descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Segln Hernandez & Mendoza (2019) expres6 que las investigaciones
cuantitativas pueden ser medibles y mediante aplicaciones matematicas y estadisticas
demostrables. El presente estudio de las ferreterias del distrito de Chulucanas, fue de
tipo cuantitativo, se busc6 medir los resultados en cuanto se obtuvieron mediante las
herramientas adecuadas.

El nivel del estudio de las MYPE del rubro de ferreteria del distrito de
Chulucanas, fue descriptivo, solo se buscé identificar las caracteristicas tal como se
identifiquen en su momento. Herndndez & Mendoza (2019) dijo que la investigacion
descriptiva dado que se fundamenta en la blsqueda de las caracteristicas de las
variables en estudio.

El estudio fue de disefi6 no experimental, dado que no se manipularon las
variables Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE de ferreteria del distrito
de Chulucanas. Por otra parte, fue transversal porque el estudio se realiz6 en un espacio

de tiempo determinado, en el mismo dia. (Hernandez & Mendoza, 2019).

4.2. Poblacién y muestra

Paoblacion:

Viene a ser el conjunto de personas u objetos que participan en la investigacion, puede
estar constituido por elementos como las personas, animales, entre otros" (Cérdova,
2019).

P1: Para el caso de la variable Gestidn de calidad la poblacion es finita, participaran
los 3 propietarios y 13 trabajadores.
P.2: Por otra parte, para la variable Merchandising la poblacion sera infinita, siendo

los elementos los clientes.



Cuadro 1. Relacion de MYPES
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Orden Nombre Propietario Trabajador | Clientes
Raul Rigoberto,
1 Cépeda Gutiérrez 1 4 8
2 Ronal Acaro Aguila 1 5 10
Lawrence Antony,
3 Garcia Sandoval 1 4 9
TOTAL 3 13 27
Elaboracion propia
Muestra:

Cordova (2019) indica que la muestra viene a ser una pequefia porcién del nimero de
individuos de la investigacion, con la probabilidad de participar en la recoleccion de
datos, se puede definir con técnicas muestrales probabilisticas, o no probabilisticas.
M1: El tamafio muestral de la variable Gestion de calidad siendo que los elementos
estan por debajo de 50 no fue exigente la aplicacién de formula, siendo n = N,
entonces la muestra fue de 3 propietarios y 13 trabajadores.

M2: El tamafio muestral de la variable Merchandising fue definida con la técnica
muestral No probabilistica por conveniencia, la problematica constante del COVID-
19 por el contagio y resistencia a vacunarse, ante ello se recurri6 a los propietarios a
requerimiento de parte, quienes voluntariamente apoyaron con la identificacién de
clientes que deciden voluntariamente apoyar la recoleccion de datos para la
investigacion, esta técnica muestral contribuyd en el ahorro de costos, tiempos,
espacios, finalmente el tamafio muestral fue determinado por n = 27 clientes.

Cuadro 2. Fuentes de informacion

Variable Poblacién Elementos de la poblacién Muestra
Finita 3 propietarios 3 propietarios
Gestidn de calidad Finita 13 trabajadores 13 trabajadores
Infinita 27 clientes 27 clientes
Merchandising Infinita 27 clientes 27 clientes

Elaboracion propia



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Cuadro 3. Matriz de Operacionalizacion de variables
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Definicion y Operacionalizacion de variables

. Definicion . .. | Operacionalizacion . <
Variable Dimension | ~P . Indicadores Items Fuente | Escala
conceptual de la variable
Para Chiarucci La dimension Principios ; 1. (Esta conforme con la atencién que le brindan en la ferreteria? ;
Enfoque al cliente a Cliente
(2020) la de la gestion de calidad . N . .
Gestién de se  operacionalizacion Liderazgo 2. ¢Considera que el propietario de la ferreteria tiene liderazgo? Trabajador
calidad viene a con los indicadores:
ser la Enfoque al cliente, Participacion 3. ¢Considera que el personal esté identificado con la empresa? Propietario
L liderazgo, compromiso, Qi ; Iy
combinacion de o enfoque _en  procesos, | Enfoque en procesos 4 ¢S|emp[e cumple los procesos establecidos para la gestion de la Trabajador _
la diversidad de | Principios | .o0 continua, toma de ferreteria? Nominal
procesos y decisiones,  relaciones | Mejora continua 5. ¢Se siente apto para involucrarse en los cambios de tecnologia que Trabajador
procedimientos con proveedores. Con la implementa la ferreteria?
que gestan los técnica de la encuesta Y | Toma de decisiones | 6 ¢Siempre toma decisiones para mejorar el desarrollo de sus funciones? Trabajador
directivos de la aplicacion del — . . .
organizacion instrumento mediante el Relacién con 7. ¢Considera que sus proveedores le atienden a tiempo? Propietario
con el fin de cuestionario. proveedores P
que Sus La dimension Factores Compromiso 8. ¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya? Propietario
» ivi de la gestion de 9. ¢Conforma equipos de trabajo para resolver problemas? Propietario
Gestion | actividades . ) )
dela |para atender al calidad ~ se| Trabajoenequipo |10, ;Trabaja en equipo con sus compafieros? -
calidad | consumidor operacionalizacion Trabajador
; con los indicadores: Correccion de . . . ;
sean optimas, y ) ° , 0
o permita Compromiso, ~trabajo problemas 11. ¢Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreteria? Trabajador
en equipo, correccion Capacitacion . o .
frented al de qautp problemas P 12. ¢Laempresa de ferreteria tiene un plan anual de capacitacion al personal? | Propietario
mercado  ser o '
competitivos. capacitacion Y|  Prevencion de 13. ¢La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar defectos en : .
Factores prevencion de defectos a|gl]n proceso? Trabajador Nominal
defectos, necesidades [ Necesidades del . . . s
. 3 :
del cliente, cultura de cliente 14. ¢Realizan estudio para conocer el comportamiento del mercado? Propietario
la calidad, creatividad L .
. . 15. ¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores?
e innovacion. Con la Cultura de calidad . .
tecnica de la encuesta 16. ¢Le han proporcionado un cdigo de valores? Propietario
y  aplicacion  del : " : P s B
instrumento mediante Creatividad e 17. ¢Laempresa estara dispuesta a invertir en innovacion Trabajador
el cuestionario. innovacion 18. ;Alguna vez a realizado algtn aporte a la empresa para mejorar?

Elaboracion Propia
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Definicion y Operacionalizacion de variables

. Definicion . .. | Operacionalizacion . -
Variable conceptual Dimensién pde la variable Indicadores Items Fuente Escala
Menehgel La dimensién Tipos 19. ;La clasificacion de los productos y sub productos facilitan su decision de
g - .
(2020) del Merchandising se| De Gestion o compra?
constituye en ODEFaCIOHa_“Zé}CIOH punto de venta | 20. ¢Laempresa tiene politicas comerciales basadas en las ventas para su mayor
la clasificacion con los mdmadorzs: rentabilidad?
de estrategias Gestion o punto de . " .
que aplica %na venta, de seduccion, - 21. ¢Le informan sobre las caracteristicas y propiedades del producto?
isual v del vitrini De Seduccion
empresa para visual y del vitrinismo. T _ L :
: ) Con la técnica de la 22. (En la ferreteria identifica con facilidad la ubicacion del producto que requiere? ) _
Incrementar Tipos | encuesta y aplicacion — — _ Cliente | Nominal
las ventas, a del instrumento 23. ¢Laempresa deberia mejorar su distribucion comercial, donde los productos y/o
;c/r%vcislos de mediante el Visual materiales de construccion sean visibles?
. . cuestionario. . S A e R
directos,  asf 24. ¢Las exhibiciones de los productos, estan bien clasificados?
como la 25. ;Considera que las vitrinas en la que exhiben productos estan bien iluminadas?
rotacion  de Del Vitrinismo . ; _ _ = -
Merchandising E)erglcii;;:rt]c()jso 26. ¢El interior del local de la ferreteria permite la correcta circulacion del cliente?
- La dimensién Técnicas Reunion de L . . -
ferias para dar ‘e 27. ¢Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes productos?
a conocer las del Merchandising se productos
caracteristicas operacionalizacion 28. ¢Considera que los vendedores le ayudan a identificar qué es lo que requiere en
con los indicadores: Oferta i ntan
y  bondades Reunion de productos su condicién de cliente?
desde los oferta n%vedadesl Novedades  |29. ;Al ingresar a la ferreteria encuentra productos novedosos?
diferentes rotacion, Rotacion 30. ¢Considera que en la ferreteria el producto denominado cemento tiene rotacién
puntos de| Técnicas |comunicacion, control permanente? Cliente | Nominal
venta. de inventario, . .. |31 ¢Los productos que le oferta la ferreteria le ofrecen informacién clara y precisa
i Comunicacion L .
conocimientos de de sus caracteristicas, precio y marca?
p,rod'uctos. Con la Control de . _ _ _ _ ’7
técnica de la encuesta inventario 32. ;Considera usted que existe control de inventarios en la ferreteria®
y  aplicacién  del c  iento d
i i onocimiento de . . -
instrumento mediante 33. ;Cuéando lo atiende un vendedor le muestra conocimiento del producto?
el cuestionario. productos

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta a las micro y pequefas
empresas del rubro de ferreterias del distrito de Chulucanas. Segun Hernandez &
Mendoza (2019) manifestd que recolectar datos implica desarrollar métodos para
cuantificar.

Instrumento.

Las preguntas se formularon en nimero de 18 preguntas para la variable Gestion de
calidad y 15 preguntas para la variable Merchandising. La validacion fue mediante el
método de Validacion de Expertos de Juicio. En razon de ello fueron puestas a
consideracién de tres expertos quienes evaluaron cada una de las preguntas: en su
contenido, objetividad, suficiencia, intencionalidad, y coherencia. Segin Hernandez
& Mendoza (2019) expresaron que la validez del instrumento da Valia al cuestionario
a aplicar a los elementos que contribuiran en la investigacion.

4.5. Plan de andlisis

Los elementos que apoyaron el estudio de las micro y pequefias empresas del rubro
ferretero del distrito de Chulucanas, fue el programa Microsoft Excel en la elaboracion
de graficos circulares y de barras, cuadros y otros. Microsoft Word para el registro
digital de la data integral de la investigacion entre ellos proyecto, informe y articulo
cientifico, Microsoft Power Point en la elaboracion de las diapositivas, SPSS en el
registro ordenado y secuencia los datos obtenidos y Turnitin para corroborar el nivel

de coincidencia de la investigacion.



4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia
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Titulo Problema Objetivos Variable Metodologia
Obijetivo General: Tipo: Cuantitativo
Gestion de calidad | (Cuales son las ] o B _ Nivel: Descriptivo
y  Merchandising | caracteristicas de la | “Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y Disefio: No Experimental
en las MYPE rubro | Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE rubro ferreterias del distrito de de Corte transversal
ferreterias  del | Merchandising en | Chulucanas, afio 2022. Gestion de | Poblacion:  Gestion  de
distrito de | las MYPE rubro | Objetivos Especificos: calidad y calidad finita,
Chulucanas, afio fe_rre_terlas del a) Identificar los Principios de Gestién de calidad en las MYPE, Merchandising Merchan.dlsmg mf!mta:
2022. distrito de | rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022. Muestra: 3 propietarios,
Chulucanas, afio 13 trabajadores y 27
20227 b) Conocer los Factores de Gestion de calidad en las MYPE, rubro clientes.

ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

¢) Determinar los Tipos de Merchandising en las MYPE, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

d) Analizar las Técnicas de Merchandising en las MYPE, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

A las personas que intervienen libres y voluntariamente se les protege su identidad, y
se mantendran en el anonimato. Las personas tienen derecho a participar libremente y
estar informados, se les proporciona el protocolo sobre, manifiesta voluntad y estar

informado de la importancia de la investigacion.

Respecto al respeto que merecen todas las personas y las que participen por un
momento en el desarrollo del instrumento serdn tratados con consideracion,
amabilidad, respeto y empatia. En ningun caso existira la no maleficencia, el personal

que interviene sera bien orientado con valores y ética.

Respecto al Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad, no se presenta
el caso dado que los propietarios de los negocios no cuentan con animales ni plantas

que proteger.

En lo que a Justicia se refiere las personas que intervienen libremente seran
considerados con equidad, la distribucion de los participantes sera en funcién del

namero de clientes que frecuentan los negocios.

Integridad cientifica, serd honesta, clara, realista, asegurando la validez de sus

métodos, fuentes y datos.



V. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS

Resultados demograéficos:

Tabla 1: Caracteristicas demogréficas — Propietarios

n % Total
) a) Masculino 2 67
Género .
b)  Femenino 1 33 100%
a) De 18 a 30 afios 1 33
Edad b) De 31 a40 afios 2 67
c) De41amaés afios. 0 100%
a) Educacién Basica 0
Instruccion b)  Superior no universitaria 2 67
€)  Superior universitaria 1 33 100%
Nota. Caracteristicas demogréficas - Propietarios
Elaboracion propia
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Figura 1. Grafico de barras que representa a caracteristicas demograficas — Propietarios
Elaboracion propia
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El 67% de los propietarios son del género masculino y el 33% corresponden al

femenino; respecto a la edad el 67% estan en el de 31 a 40 afios de edad, el 33-% entre

los 18 a 30 afios de edad; el 67% cuenta con instruccion superior no universitaria 'y un

33% tienen estudios superiores universitarios.



Tabla 2. Caracteristicas demograficas — Trabajadores

n % Total
Género a) Masculino 9 69
b) Femenino 4 31 100%
a) De 18 a 20 afios 4 31
Edad b) De 21 a 30 afios 6 46
c) De 31 amaés afios. 3 23 100%
a) Educacion Bésica 7 54
Instruccion b) Edu. Técnica Superior 4 31
€)  Superior universitaria 2 15 100%
a) Especialista 3 23
Cargo b) Técnico 6 46
b)  De apoyo 4 31 100%
Nota. Caracteristicas demogréaficas — Trabajadores
Elaboracion propia
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Figura 2. Grafico de barras que representa a caracteristicas demograficas Trabajadores.

Elaboracion propia

El 39% son del género masculino, un 31% del femenino; el 46% estan en el rango de
21 a 30 afos de edad, el 31% entre los 18 a 20 afios de edad y el 23% de 31 afios a
mas; el 54% cuenta con educacion bésica secundaria, un 31% con educacion técnica
superior y el 15% cuenta con estudios superiores universitarios; con relacion al tiempo

en el cargo se observa que el 46% son técnicos, el 31% de apoyo y el 23% son

especialistas.



Tabla 3. Caracteristicas demograficas — Clientes
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n % Total
, a) Masculino 21 78
Geénero .
b) Femenino 6 22 100%
a) De 18 a 30 afios 12 44
Edad b) De 31 a40 afios 8 30
c) De 41 a més afios. 7 26 100%
a) Contratista 7 26
Actividad ivi i
b) ACtIV_I,dadeS derivadas de la 20 74 100%
construccion
Nota. Caracteristicas demogréficas de clientes
Elaboracion propia
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Figura 3. Gréfico de barras que representa a caracteristicas demogréficas — Clientes

Elaboracion propia

El 78% son del género masculino que concurren a las ferreterias, el 22% son del género

femenino; sobre la edad se tiene que el 44% estan en el rango de 18 a 30 afios, el 30%

tienen de 31 a 40 afios de edad y el 26% tienen de 41 a mas afios; en relacién a la

actividad que realizan el 74% se dedican a actividades que corresponden a la

construccién y un 26% son contratistas de la zona de Chulucanas quienes estan

altamente vinculados con el negocio de la ferreteria.
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5.1.1. Gestién de calidad

5.1.1.1. Objetivo: Identificar los Principios de Gestion de Calidad en las Mype, rubro

ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

Tabla 4. Principios de la Gestion de calidad — Propietarios

N.© items Si No TOTAL
F % F % F %

¢Considera que el
1 personal esta identificado 2 67 1 33 3 100%
con la empresa?

¢Considera que sus
2  proveedores le atiendena 1 33 2 67 3 100%
tiempo?

Nota: Encuesta realizada a los Propietarios
Elaboracion propia
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Figura 4. Grafico de barras que representa a Principios de la Gestion de calidad - Propietarios
Elaboracion propia

El 67% de los propietarios toman en cuenta la participacion del personal consideran
que estan plenamente identificados con la empresa, y el 67% no utilizan las relaciones
beneficiosas con los proveedores generalmente no tienen buenos resultados con los

tiempos de entrega.
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Tabla 5. Principios de la Gestion de calidad — Trabajadores

Si No TOTAL
F % F % F %

N.° items

¢Siempre cumple los
3 procesos establecidos parala 9 69 4 3 13 100%
gestion de la ferreteria?
¢Se siente apto para
involucrarse en los cambios
de tecnologia que
implementa la ferreteria?
¢Siempre toma decisiones
5  para mejorar el desarrollode 10 77 3 23 13 100%
sus funciones?
¢considera que el propietario
6  de laferreteria tiene 11 85 2 15 13 100%
liderazgo?
Nota: Encuesta realizada a los Trabajadores
Elaboracidn propia

8 61 5 39 13 100%

85%
0,
90% 77%
80%  69%
70% 61%
60%
50% 39%
40% 31%
30% 23%
(0)
20% 15%
0%
sl NO sl NO Sl NO sl NO
ftem 3 tem 4 ftem 5 {tem 6

Gréfico 5. Gréafico de barras que representa a Principios de la Gestion de calidad -
Trabajadores
Elaboracion propia

El 85% de los trabajadores consideran que los duefios y directores tienen liderazgo,
ademas el 77% toman decisiones acordes a sus actividades, el 69% ponen énfasis en
los enfoques basados en procesos y el 61% se involucran en los cambios por la mejora

continua.
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Tabla 6. Principios de la Gestidn de calidad — Clientes

Si No TOTAL

N.° items
F % F % F %

¢Esta conforme con la
7  atencidn que le brindanenla 19 70 8 30 27 100%
ferreteria?

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaboracién Propia

70%

70%
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30%
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Figura 6. Grafico de barras que representa a Principios de la Gestion de calidad - Clientes
Elaboracion propia

El 70% estan conformes que las ferreterias se enfocan en el cliente brindando buena
atencion.
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5.1.1.2. Objetivo: Conocer los Factores de Gestion de calidad en las Mype, rubro

ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

Tabla 7. Factores de la Gestion de calidad — Propietarios

NLO ftemns Si No TOTAL
' % F % F %
¢ Desarrolla sus actividades
8  gerenciales pensando en el 100 0 0 3 100%
cliente?
9 ¢ Conforma equipos de trabajo 100 0 0 3 100%
para resolver problemas?
10 ¢Realizan e_studlo para conocer el 67 1 33 3 100%
comportamiento del mercado?
11 (Ha |nst|tmd’o en la empresa 67 1 33 3 100%
manual o guia de valores?
12 ¢La empresa estara gllspuesta a 33 2 67 3 100%
invertir en innovacion
¢La empresa de ferreteria tiene un
13 plan anual de capacitacion al 67 1 33 3 100%
personal?
Nota: Encuesta realizada a los propietarios
Elaboracion propia
100% 100%
100%
80% 67% 67% 67% 67%
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Figura 7. Grafico de barras que representa a Factores de la Gestién de calidad - Propietario
Elaboracion propia

El 100% de los propietarios se sienten comprometidos con la alta direccion, ademas

trabajan en equipo, asi también el 67% si consideran que la gestion ayuda contribuye

a lograr identificar las necesidades de los clientes, conocer claramente la cultura de la

calidad organizacional, de otra parte, se preocupan por la formulacion y ejecucion de

planes de capacitacion y educar al personal. Por otra parte, un 67%No considera la

inversioén en creatividad e innovacion.
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Tabla 8. Factores de la Gestidn de calidad — Trabajadores

NO ftems Si No TOTAL
' F % F % F %
14 grfs;‘%zg‘sfq“'po consus 11 g 2 15 13 100%
15 ¢Aporta ideas ante un 9 69 4 31 13 100%

imprevisto en la ferreteria?
¢La gerencia evidencia los
recursos necesarios para 0
16 superar defectos en algun 8 61 > 39 13 100%
proceso?
17 ¢Le han proporcionado un ; 54 6 16 13 100%

cédigo de valores?
¢Alguna vez a realizado

18 algln aporte a la empresa 8 61 5 39 13  100%
para mejorar?

Nota: Encuesta realizada a los Trabajadores
Elaboracion propia
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Figura 8. Grafico de barras que representa a Factores de la gestion de calidad — Trabajador
Elaboracion propia

El 85% de los trabajadores se organizan para trabajar en equipo por lograr sus
objetivos, el 69% conocen mecanismos para corregir los defectos, un 61% estan
preparados para prevenir defectos utilizando los recursos necesarios, ademas
consideran que la creatividad e innovacion les permite generar aporte a la
organizacion, el 54% toma en consideracion los manuales, guias y politicas gerenciales

fortaleciendo la cultura de la calidad.
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5.1.2.1. Objetivo: Determinar los Tipos de Merchandising en las Mype, rubro

ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

Tabla 9. Tipos de Merchandising — Clientes

N.© items Si No TOTAL
F % F % F %

¢La clasificacién de los productos

19  y sub productos facilitan su 19 70 8 30 27 100%
decision de compra?
¢La empresa tiene politicas

20  comerciales basadas en las ventas 21 78 6 22 27  100%
para su mayor rentabilidad?
¢Le informan sobre las

21  caracteristicas y propiedades del 19 70 8 30 27  100%
producto?
¢En la ferreteria identifica con

22  facilidad la ubicacién del producto 17 63 10 37 27  100%
que requiere?
¢La empresa deberia mejorar su

23 distribucion comerc!al, donde los 16 59 1 41 27 100%
productos y/o materiales de
construccion sean visibles?
¢Las exhibiciones de los 0

24 productos, estan bien clasificados? 16 59 1 4l 27 100%
¢Considera que las vitrinas en la

25  que exhiben productos estan bien 18 67 9 33. 27  100%
iluminadas?
¢El'interior del local de la

26  ferreteria permite la correcta 17 63 10 37 27 100%

circulacion del cliente?

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaboracién Propia
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Figura 9. Gréafico de barras que representa a Tipos de Merchandising - Clientes
Elaboracidn propia.

El 78% de los clientes estan conformes con los puntos de ventas las ubicaciones que
tienen las ferreterias, ademas el 70% consideran estar conforme con la oferta de
productos clasificados, y la forma de concretar las ventas con la indicacién de las
caracteristicas y bondades de los productos. EI 67% estan enterados del uso de vitrinas
muy bien ordenas e iluminadas, Un 63% estan conformes con la ubicacion rapida de
los productos que requieren y con la circulacion en el interior del local; el 59% ven
bien que las empresas mejoren la distribucién comercial y la exhibicion de los

productos.
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5.1.2.2. Objetivo: Analizar las Técnicas de Merchandising en las Mype, rubro

ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022.

Tabla 10. Técnicas de Merchandising — Clientes

N.°

Si

No

TOTAL

items

%

%

27

28

29

30

31

32

33

¢Visualiza que la ferreteria
en una vitrina exhibe 21
diferentes productos?

¢Considera que los

vendedores le ayudan a
identificar qué es lo que 23
requiere en su condicion de
cliente?

¢Al ingresar a la ferreteria
encuentra productos 17
novedosos?

¢Considera que en la
ferreteria el producto
denominado cemento tiene
rotacién permanente?

24

¢Los productos que le oferta

la ferreteria le ofrecen
informacién claray precisa 22
de sus caracteristicas, precio

y marca?

¢Considera usted que existe
control de inventariosenla 18
ferreteria?

¢Cuando lo atiende un
vendedor le muestra 24
conocimiento del producto?

78

85

63

89

81

67

89

10 37

27

27

27

27

27

27

27

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaboraci6n propia
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Figura 10. Gréfico de barras que representa a Técnicas de Merchandising Clientes
Elaboracion propia

El 89% de los clientes estdn conformes con la rotacién alta de los productos y la
capacitacion de los vendedores, un 85% sefialan que siempre les ofertan lo que
satisface su requerimiento, un 81% indican que las ferreterias siempre les ofrecen
informacidn clara, entendible de los productos, un 78% de los clientes visualizan las
vitrinas de exhibicion representan el espacio ideal para la ubicacion de lo que
requieren, el 67% sefialan que visualizan la existencia de control de ventas asi como
de inventarios y finalmente el 63% estan conformes con que las ferreterias ubiquen al
ingreso del local productos novedosos.

5.2. Andlisis de resultados

5.2.1. Gestion de calidad

5.2.1.1. Objetivo: Identificar los principios de Gestion de calidad en las Mype, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022

Tabla 4. ElI 67% de los propietarios toman en cuenta la participacion del personal
consideran que estan plenamente identificados con la empresa, y el 67% no utilizan

las relaciones beneficiosas con los proveedores.



50

Es por ello que Valdiviezo (2020) concluyé que los servicios al cliente obedecen a un
plan estratégico, los colaboradores cuentan con manuales que les ayuda a guiarse en

el desarrollo de los procesos.

Ademas, Mimbela, Lopez y Chilcce (2018). Concluye que Amparalla no cuenta con
una gestion relacional con los proveedores, desarrollan sus propias técnicas de

abastecimiento oportuno para cumplir con lo ofertado a sus clientes.

Tabla 5. El 85% de los trabajadores consideran que los duefios y directores tienen
liderazgo, ademas el 77% toman decisiones acordes a sus actividades, el 69% ponen
énfasis en los enfoques basados en procesos y el 61% se involucran en los cambios por

la mejora continua.

Es por ello que Sernaque (2019) concluy6 que las ferreterias si cuentan con la gestion
de calidad dando mucha valia al liderazgo debido a que este principio les ayuda a

identificar bien a su equipo de trabajo el conocer como piensa y que habilidades tiene.

Por otra parte, Pizarro & Silva (2020) concluy6 que las empresas de ferreteria si
conocen la gestion de calidad, conocen la gestion de logistica y toman decisiones de

acuerdo a las funciones que desarrollan.

Asi también Cardona (2019) concluye que las empresas ferreteras no suelen manejar
la planeacion, pero si realizan planes de trabajo direccionados a las ventas, al nivel

administrativo y el demas entorno de la organizacion.

Tabla 6. EI 70% estan conformes que las ferreterias se enfocan en el cliente brindando

buena atencion.

Es por ello que, Merchan (2017) concluyd que en la Micro empresa objeto de su

estudio no existen controles administrativos y financieros, la actividad comercial se
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centra en ofertar productos al comprador, pero no existe cumplimiento de objetivos
empresariales.

5.2.1.2. Objetivo: Conocer los Factores de Gestion de calidad en las Mype, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022

Tabla 7. El 100% de los propietarios se sienten comprometidos con la alta direccion,
ademas trabajan en equipo, asi también el 67% si consideran que la gestion ayuda
contribuye a lograr identificar las necesidades de los clientes, conocer claramente la
cultura de la calidad organizacional, de otra parte, se preocupan por la formulacion y
ejecucion de planes de capacitacion y educar al personal. Por otra parte, un 67% No

considera la inversién en creatividad e innovacion.

Es por ello que, Rojas (2017) concluyo que en las empresas ferreteras tienen nula
planeacion no consideran que estable la vision futurista, por ende, las personas estan
poco comprometidos en enfrentar los retos y superarlos, desarrollan trabajo en equipo

en todos los niveles.

Ademas, Rojas (2017) también concluyo que la identificacion de las necesidades del
cliente, la cultura organizacional y la capacitacién son procesos son debilidades que

enfrentan.

Tabla 8. EI 85% de los trabajadores se organizan para trabajar en equipo por lograr sus
objetivos, el 69% conocen mecanismos para corregir los defectos, un 61% estan
preparados para prevenir defectos utilizando los recursos necesarios, ademas
consideran que la creatividad e innovacion les permite generar aporte a la
organizacion, el 54% toma en consideracion los manuales, guias y politicas gerenciales

fortaleciendo la cultura de la calidad.
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Es por ello que, Valdivieso (2020) concluyo que las Mype ferreteras promueven la
calidad de sus productos y servicios que brindan satisfaciendo al cliente, es habitual
que oferten al mercado productos con precios adecuados, aplican estandares de

limpieza y mantenimiento.

Por otra parte, Fructuoso (2019) concluye que las ferreterias recurren al sistema
financiero no bancario para obtener dinero fresco para capital de trabajo garantizando

al aprovisionamiento y los Stop de los productos.

5.2.2. Merchandising

5.2.2.1. Objetivo: Determinar los Tipos de Merchandising en las Mype, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022

Tabla 9. El 78% de los clientes estdn conformes con los puntos de ventas las
ubicaciones que tienen las ferreterias, ademas el 70% consideran estar conforme con
la oferta de productos clasificados, y la forma de concretar las ventas con la indicacion
de las caracteristicas y bondades de los productos, EI 67% estan enterados del uso de
vitrinas muy bien ordenas e iluminadas, Un 63% estan conformes con la ubicacién
rapida de los productos que requieren y con la circulacion en el interior del local; el
59% ven bien que las empresas mejoren la distribucion comercial y la exhibicién de

los productos.

Es por ello que Restrepo & Cardona (2019) concluyen que la fase de influencia de
venta del vendedor se inicia en el mostrador de la ferreteria donde tradicionalmente
los consumidores deciden y concretan su compra de su producto, se tiene que los
influenciadores en los vendedores de ventas son la lealtad, los factores econdmicos,

personales y familiares.
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Ademas, Garzon (2017) concluyo que los rotulados de los productos en las perchas
ayudan al cliente a la pronta identificacion del articulo.

5.2.2.2. Objetivo: Analizar las Técnicas de Merchandising en las Mype, rubro
ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022

Tabla 10. EI 89% de los clientes estan conformes con la rotacion alta de los productos
y la capacitacion de los vendedores, un 85% sefialan que siempre les ofertan lo que
satisface su requerimiento, un 81% indican que las ferreterias siempre les ofrecen
informacidn clara, entendible de los productos, un 78% de los clientes visualizan las
vitrinas de exhibicion representan el espacio ideal para la ubicacion de lo que
requieren, el 67% sefialan que visualizan la existencia de control de ventas asi como
de inventarios y finalmente el 63% estan conformes con que las ferreterias ubiquen al

ingreso del local productos novedosos.

Es por ello que, Calizaya (2020) concluyo que los ferreteros conocen claramente el
perfil de su comprador cotidiano que genera rapida rotacion de los productos, dentro
de todo el stock que maneja la ferreteria y, ademas, suelen realizar sus compras entre

unay dos veces al mes.

Ademas, La Chira (2018) concluyo que el Merchandising visual le permite identificar

al cliente que se encuentra en zonas de exhibicion de los productos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.Conclusiones

Los Principios que se identificaron y que aplican las MYPE son el liderazgo,
la toma de decisiones, cuentan con el enfoque al cliente, evalian los enfoques en
procesos, existe participacion del personal y relativamente implementa la mejora

continua. Sin embargo, no manejan las relaciones con los proveedores.

Los factores que se conocieron que utilizan las MYPE fueron el compromiso,
desarrollan el trabajo en equipo, aplican acciones de correccion de problemas, se
preocupan por la necesidad del cliente, la cultura de la calidad, la capacitacion; ponen
énfasis en la prevencion de defectos asi también por la creatividad e innovacion los
trabajadores. No todos propietarios se interesan por implementar la innovacion y

creatividad.

Los Tipos de Merchandising conocidos en la investigacion y que aplican las
MYPE fueron la gestién por puntos de ventas por las politicas comerciales y la
ubicacién de la empresa, usan regularmente la seduccion dando a conocer las bondades
del producto y ayudan a identificar el producto que busca el cliente, por otra parte,
usan el Vitrinismo ponen el producto a la vista del cliente, ademas se identificd que

usan poco el Merchandising Visual.

Las Técnicas del Merchandising que se conocieron fue la rotacion de
productos, capacitacion a sus vendedores, realizan ofertas, implementan la
comunicacion en todos los campos, desarrollan la exhibicion de diferentes productos,
Ilevan control de inventarios, los productos que son novedad siempre son expuestos a

la entrada del negocio para mejor visibilidad del cliente.
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Respecto a la Gestion de calidad las MYPE aplican liderazgo, toma de
decisiones, cuentan con el enfoque al cliente, evaltan los enfoques en procesos, existe
participacion del personal y relativamente implementa la mejora continua. Asi también
los factores que se conocieron fueron el compromiso, desarrollan el trabajo en equipo,
aplican acciones de correccion de problemas, se preocupan por la necesidad del cliente,

la cultura de la calidad la capacitacion y educacion del personal.

Respecto al Merchandising las MYPE aplican la gestion por puntos de ventas
por las politicas comerciales y la ubicacién de la empresa, usan regularmente la
seduccién y ayudan a identificar el producto que busca el cliente, y el Vitrinismo y
poco aplican el visual. Por otra parte, las técnicas que se conocieron fue la rotacion de
productos, capacitan a sus vendedores, ofertan lo que el cliente desea, implementan la
comunicacion en todos los campos, desarrollan la exhibicion de diferentes productos,

llevan control de inventarios.
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6.2. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS: RECOMENDACIONES

Monitorear permanentemente el desarrollo de los principios de la gestion de
calidad e identificar las falencias, estableciendo planes de mejora en los procesos, la
gestion y la parte motivacional a los trabajadores.

Desarrollar un Plan estratéegico con miras a lograr mayor presencia en el
mercado, identificar las necesidades reales de los clientes, mejorar la comunicacién en
sentido amplio, optimizar la gestion de la demanda del producto. Potenciar la
formacion y reforzar la asistencia técnica.

Poner en practica cambios en el &mbito de la decoracion, distribucion de
exhibidores y la iluminacion. Realizar seguimiento constante de las ventas, con énfasis
en el tipo de Merchandising de seduccion, y el vitrinismo.

Difundir la importancia del Merchandising como estrategia de ventas y sus
beneficios, lo cual ayudara a tener un crecimiento sostenido, impactando y logrando
despertar el interés de los clientes induciéndolos a realizar el acto de compra. Capacitar
al personal en el manejo de técnicas de Merchandising de seduccion con el fin de
optimizar cada espacio del punto de venta interno como externo y retribuir la inversién

realizada.
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Anexo 1: Instrumentos de recoleccion de datos

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

iBuen dia! Amigo propietario le invita a participar de una encuesta la cual ha sido
formulada por un estudiante de la carrera de administracion de la Universidad los
Angeles de Chimbote, con la finalidad de recolectar informacion para su investigacion
denominada: Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del
distrito de Chulucanas, 2022 Los datos que se recolectaran seran andnimos.

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

e Caracteristicas demogréficas de los representantes:
1. Genero.
a) Masculino
b) Femenino
2. Edad.
a) De 18 a 30 afios
b) De 31 a 40 afios
c) De 41 a més afios.
3. Grado de instruccién
a) Educacion Bésica
b) Superior no universitaria
€) Superior universitaria

¢ Preguntas formuladas para los representantes de la variable.

Variable: Gestion de calidad

1 ¢Considera que el personal esta identificado con la empresa?

Si No

2 ¢ Considera que sus proveedores le atienden a tiempo?
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3 ¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya?

Si No

4 ;Conforma equipos de trabajo para resolver problemas?

5 ¢La empresa de ferreteria tiene un plan anual de capacitacion al personal
6 ¢Realizan estudio para conocer el comportamiento del mercado?

7 ¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores?

8 ¢La empresa estara dispuesta a invertir en innovacién

MUCHAS GRACIAS POR SU APOYO



iBuen dia! Amigo trabajador se le invita a participar de una encuesta la cual ha sido
formulada por un estudiante de la carrera de administracion de la Universidad los
Angeles de Chimbote, con la finalidad de recolectar informacion para su investigacion
denominada: “Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

distrito de Chulucanas, 2022”. Los datos que se recolectaran seran anénimos.

A continuacion, encontrara preguntas las cuales agradezco de antemano responda de manera
honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que usted verdaderamente considera

que es lo correcto.

Caracteristicas demograficas de los Trabajadores.
Genero.

c) Masculino

d) Femenino

Edad.

d) De 18 a 20 afios

e) De 21 a 30 afos

f) De 31 amaés afios

Grado de instruccion

d) Educacion Basica

e) Educacion Técnica Superior
f) Superior universitaria
Cargo que desempena.

a) Especialista

b) Técnico

Preguntas formuladas por las variables:

1 ;considera que el propietario de la ferreteria tiene liderazgo?

2 ¢Siempre cumple los procesos establecidos para la gestion de la ferreteria?

Si No
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3 ¢Se siente apto para involucrarse en los cambios de tecnologia que implementa la

ferreteria?

4 ; Siempre toma decisiones para mejorar el desarrollo de sus funciones?
5 ¢ Trabaja en equipo con sus comparieros?

6 ¢Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreteria?

7 ¢La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar defectos en algun

proceso?

8 ¢Le han proporcionado un codigo de valores?

Si No

9 ¢Alguna vez a realizado algun aporte a la empresa para mejorar?

MUCHAS GRACIAS POR SU APOYO
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FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

iBuen dia! Amigo cliente se le invita a participar de una encuesta la cual ha sido
formulada por un estudiante de la carrera de administracion de la Universidad los
Angeles de Chimbote, con la finalidad de recolectar informacion para su investigacion
denominada: “Gestion de calidad y Merchandising en las MYPE, rubro ferreteria del
distrito de Chulucanas, 2022”. Los datos que se recolectaran seran anénimos.

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

o Caracteristicas demograficas de los Clientes.

Género

a) Masculino

b)  Femenino

Edad

a) De 18 a 30 afios

b) De 31 a40 afios

c) De 41 amas afios.

Actividad

a)  Contratista

b)  Actividades derivadas de la construccion

e Preguntas para formular a los clientes.

Variable Gestién de calidad

1 ¢Esta conforme con la atencién que le brindan en la ferreteria?

Variable: Merchandising

2 ¢La clasificacion de los productos y sub productos facilitan su decision de compra?
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3 ¢La empresa tiene politicas comerciales basadas en las ventas para su mayor

rentabilidad?

4 ;Le informan sobre las caracteristicas y propiedades del producto?
5 ¢En la ferreteria identifica con facilidad la ubicacion del producto que requiere?

6 ¢La empresa deberia mejorar su distribucion comercial, donde los productos y/o

materiales de construccion sean visibles?
7 ¢ Las exhibiciones de los productos, estan bien clasificados?

8 ¢ Considera que las vitrinas en la que exhiben productos estan bien iluminadas?

Si No

9 ¢El interior del local de la ferreteria permite la correcta circulacion del cliente?

10 ¢ Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes productos?
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11 ¢ Considera que los vendedores le ayudan a identificar queé es lo que requiere en su

condicion de cliente?

Si No

12 ¢ Al ingresar a la ferreteria encuentra productos novedosos?

13 ;Considera que en la ferreteria el producto denominado cemento tiene rotacion

permanente?

14 ;Los productos que le oferta la ferreteria le ofrecen informacion clara y precisa de

sus caracteristicas, precio y marca?

15 ¢ Considera usted que existe control de inventarios en la ferreteria?

Si No

16 ¢Cuando lo atiende un vendedor le muestra conocimiento del producto?
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Matriz Indicador pregunta

Variable | Dimension Indicadores items Fuente Escala Metodologia
Enfoque al cliente 1 ¢Est& conforme con la atencidn que le brindan en la ferreteria? Cliente Nominal
Liderazgo 2 ;considera que el propietario de la ferreterfa tiene liderazgo? Trabajador | Nominal
Participacion 3 ¢Considera que el personal esta identificado con la empresa? Propietario | Nominal
L Enfoque en procesos 4 ;Siempre cumple los procesos establecidos para la gestion de la . .
Principios g P fe?reterig? P P P g Trabajador | Nominal Tipo:
Mejora continua 5 ¢Se siente apto para involucrarse en los cambios de tecnologia que Trabaiador | Nominal Cuantitativo
implementa la ferreteria? ! Nivel:
Toma de decisiones | g ; siempre toma decisiones para mejorar el desarrollo de sus funciones? | Trabajador| Nominal | Descriptivo
Disefio: No
Relacion con proveedores | 7 ¢Considera que sus proveedores le atienden a tiempo? Propietario | Nominal Experimental de
Compromiso 8 ¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya? Propietario | Nominal Eorgf transversal
oblacion:
9 ¢ Conforma equipos de trabajo para resolver problemas? Propietario | Nominal |Gestion de
Gestion de Trabajo en equipo - calidad finita,
Calidad 10 ¢ Trabaja en equipo con sus compafieros? Trabajador Merchandising-
Correccion de problemas | 11 ;Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreteria? Trabajador | Nominal :\r/llfL:Q;tt?a' 3
Capacitacion ; fati itacio L _ o
p 12 ¢La c;mpresa de ferreteria tiene un plan anual de capacitacion al Propietario| Nominal propl_etarlos, 13
persona trabajadores, y 27
Prevencion de defectos | 13 ;La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar defectos . . clientes
Factores en alglin proceso? Trabajador | Nominal Téenica:
Necesidades del cliente | 14 ; Realizan estudio para conocer el comportamiento del mercado? Propietario| Nominal ans?lfr?::nm'
15 ¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores? Propietario | Nominal Cuestionario
Cultura de calidad
16 ¢ Le han proporcionado un cédigo de valores? Trabajador | Nominal
17 ¢La empresa estara dispuesta a invertir en innovacion Propietario | Nominal
Creatividad e innovacion
18 ;Alguna vez a realizado algun aporte a la empresa para mejorar? Trabajador | Nominal
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable Dimension Indicadores items Fuente Escala Metodologia
5 liLa cLaS|f|caC|on de los productos y sub productos facilitan su decisién de Cliente| Nominal
De Gestion o punto de | compra:
venta 2 ¢La empresa tiene politicas comerciales basadas en las ventas para su mayor . .
rentabilidad? Cliente | Nominal
3 ¢Le informan sobre las caracteristicas y propiedades del producto? Cliente | Nominal
De Seduccion T . L - ) ]
4 (En la ferreteria identifica con facilidad la ubicacion del producto que requiere? | Cliente | Nominal
Tipos - . T - i ot
P 5 ¢La empresa deberia mejorar su distribucién comercial, donde los productos y/o Cliente | Nominal TI_DO- Cuantlyatl-vo
Visual materiales de construccidn sean visibles? Nivel: Descriptivo
o o o . . Disefio: No
; ? .
6 ¢Las exhibiciones de los productos, estan bien clasificados® Cliente | Nominal Experimental de
7 ;Considera que las vitrinas en la que exhiben productos estén bien iluminadas? | Cliente| Nominal | Corte transversal
Lo Paoblacion:
Del Vitrinismo Gestidn de calidad
8 ¢El interior del local de la ferreterfa permite la correcta circulacion del cliente? | Cliente | Nominal f_gf{gon € calida
inita,
Merchandising Reunién de productos |9 ¢ Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes productos? Cliente | Nominal !\/Igc_?andwmg—
infinita
Ofertar 10 ¢Coqs[Qera que los vendedores le ayudan a identificar qué es lo que requiere en Cliente | Nominal Muest_ra: _
su condicién de cliente? 3propietarios, 13
Novedades . . . ] trabajadores, y 27
11 ¢Al ingresar a la ferreteria encuentra productos novedosos? Cliente | Nominal | clientes
— Técnica: Encuesta
Rotacion ; i i i i i
. 12 CConS|d(§)ra que en la ferreteria el producto denominado cemento tiene rotacién Cliente | Nominal | Instrumento:
Técnicas permanente? Cuestionario
Comunicacion 13 ¢Los produgto_s que le o_ferta la ferreteria le ofrecen informacion clara y precisa Cliente |  Nominal
de sus caracteristicas, precio y marca?
Control de inventario |14 ;Considera usted que existe control de inventarios en la ferreteria? Cliente | Nominal
Conacimiento de 15 ¢ Cuéndo lo atiende un vendedor le muestra conocimiento del producto? Cliente | Nominal

productos
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Anexo 3: Validacion de instrumentos de dato

-
<
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FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ANEXO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE Juicio POR EXPERTOS

................................................... y identificado con

on1 P2¢, 5?”3} ...... scon CLAD N°2'/57)£ ........ Por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion
de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante, Br. LEZCANO ACARO, YINA
DENIS, para efectos de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestral)
seleccionada para el trabajo de investigacion denominado: Gestion de calidad y
Merchandising en las Mype, rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022,

que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado |a revision pertinente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de
optimizar sys resultados, Por lo cual firmo y sello Ia presente.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
3] ’E) 3 8 5
L2 Z . =
55 [z=x| g8 [EE%
£2 |53es| §§ |25 &
Order Pregunta = 0 ool v 2 Qg 2
QO [5) ,c & s O U A S
cs |zgS| 82 (855
Y D E 9 o oA - s
o = & ] L E§T
Q 2 P,
SI INO| SI |NOJ SI [NO| SI [NO
Identificar los principios de Gestién de calidad
OE 1(en las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Yp
Chulucanas, 2022
1 ¢Esta conforme con la atencién que le brindan en la %/
ferreteria? V ‘/ (
2 ¢considera que el propietario de la ferreteria tiene ‘/ Q/
liderazgo? V v
;Considera que el personal esta identificado con la
9
3 empresa? V V ( (
4 ¢Siempre cumple los procesos establecidos para la gestion \/ ‘/ |
de la ferreteri? v V
5 (Se siente apto para involucrarse en los cambios de V \/ ( v
tecnologia que implementa la ferreteria?
6 ¢Siempre toma desiciones para mejorar el desarrollo de sus V ( V
funciones? V‘
7 |iConsidera que sus proveedores le atienden a tiempo? V V- V V
Conocer los factores de Gestion de calidad en
OE2 |las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022
8 [¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya? V‘ v \/ V
9 [¢Conforma equipos de trabajo para resolver problemas? ‘/ \/ V V
10 |;Trabaja en equipo con sus compaiieros? V v V M
11 |¢Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreteria® M ‘// V V
12 ¢La empresa de ferreteria tiene un plan anual de \/( ( ‘/ V
" |capacitacion al personal .
13 ¢La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar {/ V
i |defectos en algun proceso? V
15 4 Realizan estudio para conocer el comportamiento del V V‘
J6
4 Slmercado? v / V
& V ( v

¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores?

Matr




16

¢ Le han proporcionado un cédigo de valores?

¢La empresa estard dispuesta a invertir en innovacion

~~

18

(Alguna vez a realizado algiin aporte a la empresa para
mejorar?

= |<_[<

~[J=

=Rl

OE3

Determinar los tipos de Merchandising en las
Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022

19

“¢La clasificacién de los productos y sub productos facilitan
su decision de compra?

(La empresa tiene politicas comerciales basadas en las

v Y| Y] |©
20 - J (
ventas para su mayor rentabilidad?
21 ¢Le informan sobre las caracteristicas y propiedades del V \/
“" |producto? %/
1 (En la ferreteria identifica con facilidad la ubiccion del J ( s/
= |producto que requiere? 7
(@ CHIpresa debelld mejorar St distrioucion COmercrar,
23 [donde los productos y/o materiales de construccion sean V ( / v
aicibhlac?
24 |[;Las exhibisiones de los productos, estan bien clasificados? \/ ( ( ‘/
25 (Considera que las vitrinas en la que exhiben proiductos v ¢ \/ (
estan bien iluminadas? ’
2% (El interior del local de la fereeteria permite la correcta ( ( V l/
~ [circulacién del cliente?
Analizar las técnicas de Merchandising en las
OE4|Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022 '
27 ¢ Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes )/ ( V ' (
=" |productos?
28 (Considera que los vendedores le ayudan a identificar que \/ \/ /
" |es lo que requiere en su condicion de cliente?
29 |¢Al ingresar a la ferreteria encuentra productos novedosos? V \/ ( (
30 (Considera que en la ferreteria el producto denominado ( Q/ ‘/ V
cemento tiene rotacién permanente?
¢, - LOS Proauctos quc 1C OTTrd Ta TCTTCICTTa T OTTeCen
31 |informacién clara y precisa de sus caracteristicas, precio y { ( (/ /
marca?
32 (Considgra usted que existe control de inventarios en la ( ( { ‘/
2 ey ‘ 1Y
54 [£CG 0 lo ptiende un vendedor le muestra conocimiento q/ \( ( {
7 |del[grgductg?
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FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ANEXO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

.................................................................................... , identificado con
pNt 23222308, concLapne.. 200 ..., Por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento(s) de recolecciéon
de datos del cuestionario, elaborado por la estudiante. Br, LEZCANO ACARO, YINA
DENIS, para efectos de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestral)
seleccionada para el trabajo de investigacion denominado: Gestién de calidad y
Merchandising en las Mype, rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022,
que se encuentra realizando.

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

Piura, marzo, 2022

CLAD N° 5107

74
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
o 4 .
L8 § o ‘a 'g o
58 |82F| 88 |sEE
' S : a a %] E 1 5} |5} ‘A g 8
Orden Pregunta 5 8 §§ 5 9 § § 9
[~V Z 0 8 g e 8
v O > g - = = E 5/
W g 0 @ $ 8 9
8 S T
SI |NOJ SI |NO| SI [NO| SI |NO
Identificar los principios de Gestién de calidad
OE 1|en las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022
,Esta conforme con la atencion que le brindan en la ¥
b q :
! ferreterfa? % % K X
(considera que el propietario de la ferreteria tiene
2 liderazgo? X ¥ X X
(Considera que el personal esta identificado con la 4
3 empresa? W ¥ K >
(Siempre cumple los procesos establecidos para la gestion %
4 de la ferreter(? ¥ X X
5 Se siente apto ‘para mvolucrar.se en los cambios de X Y e o
tecnologlfa que implementa la ferreteria?
6 (Siempre toma desiciones para mejorar el desarrollo de sus | e W
funciones? a5
7 |¢Considera que sus proveedores le atienden a tiempo?
Conocer los factores de Gestion de calidad en
OE2 |las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022
8 |¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya? | )< ¥ Y e
9  [;Conforma equipos de trabajo para resolver problemas? X g &
10 [¢Trabaja en equipo con sus compafieros? X < Pa X
11 |¢Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreterfa? X ) S e W«
;La empresa de ferreterfa tiene un plan anual de
b
12 capacitacion al personal X X X W
(La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar
13 defectos en algun proceso? K Y X X
(Realizan estudio para conocer el comportamiento del _
14 mercado? X X K N
15 [¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores? < ¥ &£ <
16 |¢Le han proporcionado un codigo de valores? X Y = e
‘>> L Lant %“
- \\Q}S\

C s \:r:\‘\'—c;\\l“\v: anl
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17 |¢La empresa estard dispuesta a invertir en innovacion ¥ Ve Ve X
(Alguna vez a realizado algin aporte a la empresa para
18 mejorar? L = ¥
Determinar los tipos de Merchandising en las
OE3|Mype, rubro ferreteria del distrito de
yp
Chulucanas, 2022
"¢ La clasificacion de los productos y sub productos facilitan
19 su decision de compra? >< 4 X b
. |¢La empresa tiene politicas comerciales basadas en las v
20 ventas para su mayor rentabilidad? K * <
(Le informan sobre las caracterfsticas y propiedades del
21 producto? b K A <
,En la ferreterfa identifica con facilidad la ubiccion del
b
22 producto que requiere? ¥ K X K
(LA CITIPIESd ACDeITa Mejorar su arstrTolcIon comercrar,
23 |donde los productos y/o materiales de construccién sean ¥ )( X< W<
uicillac?
24 |;Las exhibisiones de los productos, estan bien clasificados? | X< < % <
(Considera que las vitrinas en la que exhiben proiductos
25 estan bien iluminadas? X K K N
(El interior del local de la fereeterfa permite la correcta
26 circulacion del cliente? w ¥ ~ X
Analizar las técnicas de Merchandising en las
OE4|Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022
( Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes
27 productos? b Y% b X
(Considera que los vendedores le ayudan a identificar que
28 es lo que requiere en su condicion de cliente? { K s 7(
29 |[;Al ingresar a la ferreterfa encuentra productos novedosos? K X X P
;Considera que en la ferreterfa el producto denominado
I q I Ve
30 cemento tiene rotacion permanente? x S P
708 Proqauctos (Ue 1¢ OICITa Ta TCITCIETTa 1€ oTrecen
31 [informacion clara y precisa de sus caracterfsticas, precio y 7~ y 4 “ <
2
;Considera usted que existe control de inventarios en la
4 1 >3
32 ferreterfa? 7< i <
33 (Cudndo lo atiende un vendedor le muestra conocimiento )< N ¥ Ve
del producto?
ot @
‘ﬁ;'"\\@s\‘
R
=i\ © A8l
\‘“ \\0 9
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FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ANEXO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Yo RUESTA LARROCA JESUS MARTIN, identificado con DNI 02813234, con CLAD
Ne 05573 Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el (los) instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado
por la estudiante. Br. LEZCANO ACARO, YINA DENIS, para efectos de su
aplicacién a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de
investigacién denominado: Gestién de calidad y Merchandising en las Mype,
rubro ferreteria del distrito de Chulucanas, 2022, que se encuentra realizando.

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

Piura, marzo, 2022

Hag/Jesus Martin Rucsta Larroca
LIy ADBUAIETRACION DE (14F RESAS
CLAL 05573



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Q % 9; 8 'g
ih |e=ag| S8 |2z
28 lzgel 88 |€ s &
Orden Pregunta 58 lg53|l 228 |88¢
o |28 g .9 o &0
wol el e | gE s
B g B A 8 9
(5] -~ oy
SI |NOJ SI |NOJ SI | NO| SI | NO

Identificar los principios de Gestién de calidad
OE 1|en las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022

¢ Esta conforme con la atencién que le brindan en la
ferreteria?

2 ;considera que el propietario de la ferreteria tiene
liderazgo?

3 (Considera que el personal esta identificado con la
empresa?

4 ¢ Siempre cumple los procesos establecidos para la gestién
de la ferreteri?

Se siente apto para involucrarse en los cambios de
tecnologia que implementa la ferreteria?

6 ;Siempre toma desiciones para mejorar el desarrollo de sus
funciones?

T E R T T N R
e T SRS L R
Sl sglnies F I Sy

7 |iConsidera que sus proveedores le atienden a tiempo?

< |I=IF= 510 XN

Conocer los factores de Gestion de calidad en
OE2 (las Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022

8 |{¢Desarrolla sus actividades como si la empresa fuera suya?

9 |;Conforma equipos de trabajo para resolver problemas?

10 |;Trabaja en equipo con sus compafieros?

11 |;Aporta ideas ante un imprevisto en la ferreterfa?

12 ¢(La empresa de ferreteria tiene un plan anual de
capacitacion al personal

13 ¢;La gerencia evidencia los recursos necesarios para superar
defectos en algun proceso?

14 ¢ Realizan estudio para conocer el comportamiento del
mercado?

SO S S N A [
Sl B S S | N RS
KNSRI SN =S

15 |¢Ha instituido en la empresa manual o guia de valores?

=~ NSNS PSS =




16

¢Le han proporcionado un cédigo de valores?

&

17

¢(La empresa estara dispuesta a invertir en innovacién

!'\

=

18

(Alguna vez a realizado algiin aporte a la empresa para
mejorar?

\

=

~

OE3

Determinar los tipos de Merchandising en las
Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022

19

“¢La clasificacién de los productos y sub productos facilitan
su decisién de compra?

20

;La empresa tiene politicas comerciales basadas en las
ventas para su mayor rentabilidad?

21

¢(Le informan sobre las caracteristicas y propiedades del
producto?

22

(En la ferreterfa identifica con facilidad la ubiccion del
producto que requiere?

23

. La empresa aeperta mejorar Su aisirbucton comerciar,
donde los productos y/o materiales de construccion sean
ioihlac)

24

¢ Las exhibisiones de los productos, estan bien clasificados?

29

¢(Considera que las vitrinas en la que exhiben proiductos
estan bien iluminadas?

26

¢(El interior del local de la fereeteria permite la correcta
circulacion del cliente?

SR E T a S R e

=l wm SRl =l s B S

\-\\\\‘\\\

= = A = sl =] sy

OE4

Analizar las técnicas de Merchandising en las
Mype, rubro ferreteria del distrito de
Chulucanas, 2022

27

¢ Visualiza que la ferreteria en una vitrina exhibe diferentes
productos?

28

(Considera que los vendedores le ayudan a identificar que
es lo que requiere en su condicion de cliente?

29

(Al ingresar a la ferreteria encuentra productos novedosos?

30

¢ Considera que en la ferreteria el producto denominado
cemento tiene rotacion permanente?

31

703 ProaUCTos qUE IS OICITA 14 TCITTIEITA IC OITECen
informacién clara y precisa de sus caracteristicas, precio y

marea?

32

Considera usted que existe control de inventarios en la
ferreteria?

33

¢ Cuando lo atiende un vendedor le muestra conocimiento
del producto?

B S R G S R

=l I =~ R s ™

b e e S e N N

e sl =] =l
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Anexo 04: Protocolo de Consentimiento Informado










Anexo 05: Evidencia de no adeudo

Datos dal amigor

ARG 20315556043
Homibre: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbobe
Direocidn: Jr Tumbes 247 C.C.Financiens Chimbobe

Dakos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE WENTA ELECTROMICA
Sarle y conmelativo: S002-02480454

Fecha: 14-05-2032

Hora: 19:00:00

Agguirisnts | Weuario

ideniiNossitn: Ol - DOCLUMENTO DE MACICNAL DE IDENTIDAD
Hamene de ldentificackin: 42053516

Hombine: LEZCARD ADARD VIMA DENS
Buoursal: Cosa bz

Tedafono:

EEIED
1.000 L 1285

FPEMSION TALLER

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC

Monto en letra; GUINIENTOS CUARENTA Y 0000 S0OLES

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
nittpe:ifactura thefactonyhka. com peconsuladocumentos

Cirooobdn: JR HUANCAVELICA M 281, PE

N T T

&/ BTS00 B/ &75.00

Total Impusatos
Tolal IGY 18%: 5/0.00

Totales dal documanto

Todal Descuantos: 34 135.00

Todal Inafactss: 5/ 675.00
Deacusntos Globales: 2/ 135.00
Importe total de 1a venta: 3/ 675.00
Imports fofal a pagar: 54 540.00

pag. 1
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Dafos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Sarie y correlativo:; SO02402480452

Fecha: 14-05-2032

Hora: 19:00:00

Catos del amisor

Adquirisnte | Leuario

ARG 20315958043 identiNossion: DMl - DOCLUMENTO DE NACICNAL DE IDENTIDAD
Homire: LUnkersidad Catdlics los Angeies de Chimbobe

Hamero de ldentifioackon: 48053516
Direocion: Jr Tumbes 247 COC.Finamcien Chimbobe Homibre: LEZCANG ATARD YIMA, DENS
Suoursal: Caa Malriz Direooidn: JR. HUANMCAVELICA M 281, FE
Tedafono:

1.000 L 1224

I S T T

EERVICIC DE ANTIPLAGID TALLER & 90000 &'100.00

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC

Total Impusatos
Tolal IGY 18%: 5/0.00

Monto en letrac CIEM Y 0000 S0LES Totales dal documanto

Total inarectas: S/ 100.00
Importe total de la wenta: S 100.00

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
hitpe:ifactura thefacioryhka com pefconsultadocumentos

Pag. 1
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Dafos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Sarie y correlativo:; SO02402480453

Fecha: 14-05-2032

Hora: 19:00:00

Catos del amisor

Adquirisnte | Leuario

ARG 20319958043

Mominne: Liniversidad Canlica los Angeies de Chimbobe
Direocion: Jr Tumbes 247 COC.Finamcien Chimbobe
Buoursal: Cosa Mz

Tednfono:

identiNossion: DMl - DOCLUMENTO DE NACICNAL DE IDENTIDAD
Hamero de ldentifioackon: 48053516

Homibre: LEZCANG ATARD YIMA, DENS

Direooidn: JR. HUANMCAVELICA M 281, FE

1.000 L 1285

N T T

FPEMSION TALLER &/ BTS00 B/ &75.00

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC Todal IGV 18%: 5/0.00

Total Impusatos

tonto en lefra: GUINIENTOS CUARENTA ¥ 0100 SOLES Totales dal decumanto

Todal Descuantces: 34 135.00

Todal Inafactss: 2/ 675.00
Deacusntos Globabes: 3 135.00
Imports total de 1a venta: 3/ 675.00
Imports fofal a pagar: 54 540.00

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
hitpe:ifactura thefacioryhka com pefconsultadocumentos
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Dafos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Sarie y correlativo:; SO02402480454

Fecha: 14-05-2032

Hora: 19:00:00

Catos del amisor

Adquirisnte | Leuario

ARG 20315958043 identiNossion: DMl - DOCLUMENTO DE NACICNAL DE IDENTIDAD
Homire: LUnkersidad Catdlics los Angeies de Chimbobe

Hamero de ldentifioackon: 48053516
Direocion: Jr Tumbes 247 COC.Finamcien Chimbobe Homibre: LEZCANG ATARD YIMA, DENS
Suoursal: Caa Malriz

Direooidn: JR. HUANMCAVELICA M 281, FE
Tednfono:

1.000 L 1254

N T TN

MATRICULATALLER &/ 30000 830000

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC

Total Impusatos
Tolal IGY 18%: 5/0.00

Konto en lefra: DOSCIENTOS CUARENTA ¥ 00M00 SOLES Totales dal decumanto

Total Deecusntos: 5 60.00

Todal Inafactss: 2/ 300.00
Descuentos Globakes: 5 60.00
Importe total de 1a wenta: 3/ 300.00
Imports fofal a pagar: 54 240.00

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
hitpe:ifactura thefacioryhka com pefconsultadocumentos
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Dafos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Sarle y correlativo: SO02402480485

Fecha: 14-05-2032

Hora: 19:00:00

Catos del amisor

Adquirisnte | Leuario

ARG 20319958043

Mominne: Liniversidad Canlica los Angeies de Chimbobe
Direocion: Jr Tumbes 247 COC.Finamcien Chimbobe
Buoursal: Cosa Mz

Tednfono:

identiNossion: DMl - DOCLUMENTO DE NACICNAL DE IDENTIDAD
Hamero de ldentifioackon: 48053516

Homibre: LEZCANG ATARD YIMA, DENS

Direooidn: JR. HUANMCAVELICA M 281, FE

1.000 L 1285

N T T

FPEMSION TALLER &/ BTS00 B/ &75.00

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC Todal IGV 18%: 5/0.00

Total Impusatos

tonto en lefra: GUINIENTOS CUARENTA ¥ 0100 SOLES Totales dal decumanto

Todal Descuantces: 34 135.00

Todal Inafactss: 2/ 675.00
Deacusntos Globabes: 3 135.00
Imports total de 1a venta: 3/ 675.00
Imports fofal a pagar: 54 540.00

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
hitpe:ifactura thefacioryhka com pefconsultadocumentos
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Dafos del documento

Tipo de documanto: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Sarie y correlativo: SO02402480456

&y Fecha: 14-05-2032
' Hora: 19:00:00

Agguirisnts | Weuario

ARG 20315556043

Homibre: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbobe
Direocidn: Jr Tumbes 247 C.C.Financiens Chimbobe
Buoursal: Cosa bz

Tedafono:

ideniiNossitn: Ol - DOCLUMENTO DE MACICNAL DE IDENTIDAD
Hamene de ldentificackin: 42053516

Hombine: LEZCARD ADARD VIMA DENS

Cireccdén: JR HUANCAVELICA M 281, PE

[ cotons | e | ool | L oeeweer | et | e
1.000 LW 1255

[ FPEMSION TALLER &/ BTS00 B/ &75.00

Informacien adicional
CONDICION DE PAGD: CORNTADC

Total Impusatos
Tolal IGY 18%: 5/0.00

tonto en lefra: GUINIENTOS CUARENTA ¥ 0100 SOLES Totales dal decumanto

Todal Descuantces: 34 135.00

Todal Inafactss: 2/ 675.00
Deacusntos Globabes: 3 135.00
Imports total de 1a venta: 3/ 675.00
Imports fofal a pagar: 54 540.00

Representacion Impresa de una boleta de venta eleciranica
Dacements generade por THE FACTORY HKA

Tel. {511) 718 3650 - https-#Tacturacse thefacioryhka.com per
Puete descargar sU comprobante desde e sifa:
hitpe:ifactura thefacioryhka com pefconsultadocumentos

Pag. 1
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