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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
del benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor
de articulos de ferreteria del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de
Chimbote, 2021. La investigacion tuvo un disefio no experimental- transversal-
descriptivo, se utilizd una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 17 preguntas con la técnicas encuesta, se
obtuvo los resultados siguientes de los representantes de las mypes: el 50%
tienen de 31 a50 afios de edad, el 81.25% son de género masculino, el 56.25%
tiene un grado de instruccion basica, el 62.50% son duefios, el 81.25 objetivo de
creacion generar ganancias, el 50% no tienen conocimiento del termino gestion de
calidad, el 43.75% usa la técnica observacion para medir el rendimiento del
personal, el 50% no conoce el benchmarking, el 50% desconoce el puesto, el 50%
ninguna fortaleza para implementar el benchmarking, el 75% benchmarking si
contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio, el 62.50 % si considera que un
buen de benchmarking permite a la empresa ser eficiente, conclusiones: Las gran
mayoria de las micro y pequefias empresas no llegan a desarrollarse como debe
ser y explotar su potencial porque desconocen el benchmarking como factor
relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora.

Puntos clave. Benchmarking, Calidad, Gestion, Mypes, Plan de mejora.



ABSTRACT

This research had the general objective of determining the characteristics of
benchmarking as a relevant factor in Quality Management and Improvement Plan in
micro and small companies in the trade sector, retail item of hardware from the
Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, District de Chimbote, 2021. The
research had a non- experimental-cross- descriptive- design, a sample population of
16 micro and small companies was used, to whom a questionnaire of 17 questions
was applied with the survey techniques where the following results were obtained
from the representatives of the mypes: 50% are from 31 to 50 years old, 81.25% are
male, 56.25% have basic education degree, 62.50% are owners, 81.25% creation
objective to generate profits, 50% have known ledge of term quality management,
43.75% use the observation technique to measure staff performance, 75% if it
contributes to improve the performance of their business, 50% do not know
benchmarking, 50% do not know the position, 75% take all the reference strategies
of other companies to improve, 50% no strength to implement benchmarking,
62.50% if you consider that a good benchmarking allows the company to be
efficient, conclusions: the vast majority of micro and small companies do not know
benchmarking as a relevant factor in Quality Management, Improvement Plan.

Key point. Benchmarking, Quality, Management, Micro-companies, Improvement

Plan.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad en la que vivimos hemos sido participe de como las
empresas han ido evolucionando debido a la constante competencia en la que se
encuentran expuestas las empresas de diferentes sectores. Las Micro y pequefias
empresas viven en busca de la gestion de calidad y de una mejora continua,
con el fin de crecer y desarrollarse. Para que asi puedan mantenerse al mismo
nivel que sus competidores.

Las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro venta al por
menor de articulos de ferreteria del Mercado ferrocarril de las Malvinas de
Chimbote surgen como una necesidad de subsistencia y se inician como
negocios familiares, debido a que existe un alto porcentaje de desempleo que afecta
de manera econémica a nuestra ciudad. Las micro y pequefias empresas presentan
algunos problemas debido a su poco conocimiento de parte de los duefios de
cémo gestionar sus empresas, ya que la administran los mismos duefios la cual
se basan en sus afios de experiencia de trabajo y lo hacen de manera préactica o
empirica la cual no tienen ningln conocimiento claro de como  lograr
gestionar de forma eficiente porque carecen de habilidades gerenciales, ya que
no cuentan con la formacion técnica o universitaria que le permitan lograr
alcanzar sus objetivos al cual quiere llegar la empresa, la cual trae como
consecuencia gque tengan muy poco éxito y no logren mantenerse en el mercado,
y se vean obligados a cerrar sus negocios por quiebre.

El benchmarking también contribuye a que las Mypes avancen su
busqueda a la excelencia, ya que pueden llevar a cabo este proceso tomando como

punto de partida a las grandes compafiias de cada sector y sus dindmicas de trabajo.



Sim embargo, el uso de esta técnica son procesos muy especificos que cada
organizacion tiene ya que debe ser ajustado de acuerdo a su propia situacion. Por

ello la comparacién y el andlisis pueden permitir identificar las buenas préacticas, se
tendrd que adaptar a las necesidades dicha organizaciéon. ElI benchmarking es una
técnica de suma importancia la cual ayudara a lograr concretar metas y objetivos
para la empresa, con la innovacion de estrategias de benchmarking a fin de mejorar
sus procesos de manejo de sus almacenes, inventarios, compras, competir en el

mercado, para incrementar las ventas y obtener rentabilidad para la empresa.

La gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta al por menor de articulos de ferreteria de Chimbote, no conocen la
técnica administrativa benchmarking, es una pieza importante que ayudara a medir
la eficiencia en aquellas areas en la que se encuentren teniendo algunas falencias.
Asimismo existen micro y pequefias empresas que no usan el benchmarking como
una ventaja competitiva y estratégica de mejora, lo cual no podra definir a que nivel
se encuentra con sus competidores y tampoco tiene claro sus objetivos que buscan
alcanzar, eso también se debe al poco conocimiento que tienen los encargados o
duefios de dichas empresas. Se realizara un estudio a las micro y pequefias empresas
para asi poder identificar los problemas que tiene por no implementar la estrategia

benchmarking, con la finalidad de conocer a fondo su gestion de las mypes en mencién.

En México, segun los datos obtenidos por el Centro Internacional de
competitividad e innovacién, Nos menciona que las Pymes constituyen un 97 %

de las empresas del Pais, y logra generar un 79% de empleos, Por lo que es de



gran importancia para los emprendedores; Pero deben tener en cuenta las razones
por las que fracasan las empresas de México. Son errores claves que no deben tener
en cuenta ellos son: Mala Gestion; No necesariamente puede ser econdmica sino
también (mala administracion de sus compras, dificultad para conseguir materia
prima, procesos internos que fallan, fuerza laboral); También influyen factores de
tiempo (no conocer el tiempo de duracion de sus productos, horas perdidas). Para
las pymes deben tener claro manejar este tipo de sistema empresarial, que abarca una
serie de detalles que empieza desde la seleccion de personal hasta las decisiones para
solucionar y sacara adelante la empresa. Falta de Medicion; La gran mayoria de las
pymes no consideran los indicadores que sefialan avance que tienen en cada mes, la
falta de medicidn trae como consecuencia que los emprendedores nos e den si estan
trabajando de manera correcta, y si le esta generando buenos resultados y que tipo de
detalles puedan corregir, No creer relevante la publicidad para crecer, en México las
pymes consideran innecesarias los gastos de inversion de publicidad, ya que lo creen
irrelevante y no fomentan una presencia digital, redes sociales, sitios web, entre

otros. (Telaio, 2017).

Yance, Solis, & Hermida (2017). En su articulo sobre: “La Importancia de
las Pymes en Ecuador”, Nos mencionan que las pymes tienen una gran fuerza
participativa en el Mercado y en la economia Nacional, ya que se constituye un papel
principal en la economia y creacién de empleo. El entorno econémico de las pymes
es muy cambiante la cual hace que varié su gestion, proceso y su estructura. Las Pymes
son piezas fundamentales en la contribucion del Pais en cuanto a su desarrollo

econémico y aporte productivo.



En Colombia se realizé una entrevista a los empresarios de los macro sectores
de Comercio, Servicios e Industria, donde se ahondo en 21 subsectores econémicos
con mayor participacion de las micro empresas son el 77% del sector Comercio.
Para la mayoria de microempresarios afirman que logran obtener beneficios de las
camaras de comercio, ya que las herramientas que aplicaran y serviran para mejorar
sus relaciones comerciales, Asimismo las capacitaciones, habilidades gerenciales y
empresariales, la cual fue organizada por la Asociacion Nacional de Instituciones
Financieras donde medird los resultados del afio 2018. Se consideran que los
empresarios que se benefician con las alianza de las Camara de comercio, ya que
para la mayoria habia sido mediante una serie herramientas para Mejorar sus
relaciones comerciales (27% en Comercio, 21% en Industria y el 30% en Servicios);
En capacitaciones Gerenciales y Empresariales ( 25% Comercio, 33% en Industria,
25% en Servicio), para incrementar sus ventas( 18% en Comercio, 9% en Industria,
13% en Servicio), En nuevos mercados y/o procesos (8% en Comercio, 9% en
Industria, 10% en servicios). Los resultados muestran que los sectores empresariales
tienen la oportunidad de seguir creciendo a través de las Capacitaciones y servicios
que ofrecen las camaras de comercio de sus regiones, Con fin de mejorar las
condiciones de su entorno que impactaron positivamente con el crecimiento de los

empresarios. Confecamaras, (2017).

Dini & Stumpo, (2018) “Mipyme en América Latina un fragil desempefio y
nuevos desafios para las Politicas de fomento” Nos manifiestan que las micro y
pequefias empresas son el componente fundamental del tejido empresarial
Latinoamericano, Su importancia se manifiesta en dimensiones como su

participacion en el niumero total de empresas y creacion de empleo.



En el Perd existen el 30% que representan un alto nivel de eficacia y
automatizacion en el &rea de logistica. Ha aumentado un 3% en comparacion con el
afio 2013, segun menciona un reporte logistico en el Perd. EI Benchmarking 2014
realizado por GS1 sus resultados concluyeron que en nuestro Pais estd logrando
pasos importantes para mejorar la logistica, Pero ain queda una brecha enorme de
oportunidades por alcanzar si deseamos que las Mypes sean mas competitivas. Este
estudio se realizd investigando sus practicas logisticas de 142 Mypes, También
existen puntos a considerar como son las contratacién de personal, la inversion, la
capacitacion y la optimizacion de procesos que traen nuevas definiciones de materia
logistica que al implementarse pueden repercutir en la productividad sin hacer enormes
inversiones. Cuando se habla de optimizacion de los procesos quiere decir que
tendremos una mayor competitividad y menos costo para la empresa. Pero aun hay
muchas empresas que se resisten al cambio como también hay otras que toman
conciencia de la importancia que tiene la logistica en cuanto a la minimizacién de
costos que no son necesarios, €so no solo pasa con inversiones de automatizacion,
software, sino también sirve para mejorar los procesos de manejo eficiente de los

almacenes, transporte, y de compra. El Comercio, (2014).

Las micro y pequefias empresas que buscan lograr ser competitivas, el
Instituto Nacional de Calidad, ha creado un modelo de Gestion Empresarial que
impulsara Mejores resultados y la competitividad de las Mipyme, se deben promover
la aplicacion de estandares de Calidad, Su implementacion del sistema de Gestion
sea una decision estratégica de las empresas que aportan a la mejora de su
desempefio total y que les proporciona una base para su desarrollo y mejora

continua, la cual tiene como objetivo que las Mipyme d cualquier sector econémico,



puedan implementar un Modelo de Gestion de productos y servicios como enfoque
estratégico que se orientan a la satisfaccion del cliente. Esta herramienta de Calidad
le va permitir avanzar hacia el progreso hacia otros sistemas que son producir y
siguiendo los requisitos de las normas éticas peruanas, la calibracion de los
instrumentos de calidad, la certificacion de productos de calidad, para fortalecer a las

y contribuir con el crecimiento de la Mipyme. Inacal, (2019).

Andina, (2017). EI Municipio de Trujillo en la que se va del afio ha logrado
la formalizaciéon de 750 mypes que fueron formalizadas en la Provincia de Trujillo,
La Libertad donde lograron obtener su licencia de funcionamiento, Asi preciso que
se trata de las micro y pequefias empresas de los rubros de construccion, Servicios
alimenticios como también restaurantes, en el afio anterior obtuvieron su licencia

total de 3 mil 27 mypes localizadas en 59 territorios de la Ciudad Nortefia.

Los trabajadores y microempresarios recibieron una capacitacion por parte
de la Sunafil, donde se ubica el emporio comercial Las Malvinas, pertenecen a la
plaza ferretera del centro comercial Nicolini, centro comercial la bellota, Centro
comercial el Progreso 1, Centro Comercial Unicentro, Se realizaron varias acciones
con el fin de prevenir el incumplimiento de la normativa laboral, accidentes
laborales, trabajo forzoso e trabajo infantil, Para que de esta forma puedan prevenir y
no se puedan repetir accidentes fatales. EIl objetivo fue acercar a las instituciones
involucradas en la formalizacion laboral de los emprendedores, participaron la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, Seguro Social de Salud,
Ministerio de Trabajo y  promocion de empleo, Oficina de Normalizacion
Previsional y la Municipalidad de Lima Metropolitana, durante la feria de
microempresarios y trabajadores la cual pudieron hacer consultas gratuita, también
realizo talleres de autodiagnostico para los comerciantes para que puedan identificar
situaciones de riesgo en sus negocios con la finalidad de disminuir el riesgo en sus
locales. Sunafil, (2017).



En el Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, donde se
logro desarrollar el trabajo de investigacion, existen varias micro y pequefias
empresas que se dedican al rubro de venta al por menor de articulos de Ferreteria,
son negocios rentables que aportan a economia de nuestra ciudad, pero adn le falta
un largo camino para lograr establecerse y desarrollarse, ya que la gran mayoria de
los encargados o duefios no cuentan con conocimientos administrativos y
habilidades gerenciales, solo se basan en sus afios de experiencia y la dirigen de
manera empirica, lo cual no utilizan la herramienta benchmarking como una ventaja
estratégica y competitiva, ya que desconocen el benchmarking como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria,
en el Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021. Por tanto se
plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales
caracteristicas del benchmarking como factor relevante en la Gestion de calidad y
Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de articulos de ferreteria en el Mercado Ferrocarril Las
Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021, y como se mejoraria?, asimismo se planteo el
siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del
benchmarking como factor relevante en la gestién de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por articulos de
Ferreteria, Distrito de Chimbote, 2021. Tuvo como objetivos especificos Identificar
las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria,

Distrito de Chimbote, 2021.



Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del Sector
Comercio, Rubro venta al por de articulos de
Ferreteria, Distrito de Chimbote, 2021. Definir las principales caracteristicas del
Benchmarking como factor relevante en las micro y pequefias empresas del Sector
Comercio, Rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria, Distrito de
Chimbote, 2021. Se propone un Plan de mejora que sera en funcién de sus
resultados de la investigacion el benchmarking como factor relevante en las
micro y pequefias empresas del Sector comercio, Rubro venta al por menor de

articulos de ferreteria, Distrito de Chimbote, 2021.

La investigacion se justifica  porque nos permite conocer sobre los
conceptos y teorias del benchmarking como factor relevante en la Gestion de
Calidad, que se aplicara a las micro y pequefias empresas, para asi lograr obtener

su desarrollo y crecimiento empresarial.

Se justifica porque nos da a conocer con un nivel exploratorio a las
principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas las cuales aplican el
benchmarking y propuesta de mejora que sera el ambito de estudio de las cuales los
mantendra en el mercado generandose asi mas ingresos, rentabilidad, y estar al nivel

de sus competidores.

Se justifica porque permitira a los gerentes o administradores de dichas
empresas U organizaciones aplicar el Benchmarking como factor relevante en la
Gestién de Calidad en las Mypes, para lograr conocer a sus competidores, para que
este a la altura de su competencia, con el fin de obtener mayores ganancias, y lograr

mantenerse en el mercado.



En esta investigacion los beneficiarios seran los duefios de dichos negocios y
colaboradores, también se beneficiaria a los clientes, Por tanto se va aplicar el
Benchmarking, ya que se realizara un plan de mejora de la calidad, en la cual se hara
una serie de procesos de evaluacion, implementacion.

Puesto que esto implicara conocimientos nuevos, funciones que se llevara a cabo a
través de un Plan de mejora de benchmarking que se asignara en su negocio. Por
otro lado en la ciudad de Chimbote donde realizamos dicho trabajo de
investigacion servird para conocer los problemas que presenta el sector comercio,

porque se identificara las caracteristicas de las mypes en estudio.

Finalmente esta investigacion se justifica porque les servird de antecedentes
en el futuro para investigaciones sobre el benchmarking como factor relevante en la
Gestién de Calidad y Plan de Mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de articulos de Ferreterias, Ubicado en el Casco

Urbano, Distrito de Chimbote, 2021.

La metodologia que se utilizd para elaborar este trabajo de investigacion fue
de nivel descriptivo no experimental -transversal, porque no se manipulo la variable
benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad, fue transversal por
que se realizo en un tiempo determinado con un inicio y un final entre el afio 2021.
Fue descriptivo porque se describe las principales caracteristicas del benchmarking
como factor relevante en la gestién de calidad, también se recogié la informacion se
utilizé una poblacion 20 Mypes y tuvo una muestra de 16 micro y pequefas
empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas con la técnicas
encuesta, se obtuvo los siguientes resultados siguientes: de los representantes de
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las mypes: el 50% tienen de 31 a 50 afios de edad, el 81.25% son de género
masculino, el 56.25% tiene un grado de instruccion basica, el 62.50% son duefios,
el 68.75% de 7 a masafos en el cargo, el 62.50% de 7 a mas afios de permanencia
en el rubro.

El 93.75% 1 a 5 trabajadores, el 56.25% son familiares, el 81.25% objetivo
de creacion generar ganancias, el 50% no conocen del termino benchmarking
como factor relevante gestion de calidad, el 75% conoce la técnica marketing, el 50%
desconoce el puesto, el 43.75% usa la técnica observacion para medir el
rendimiento del personal, , el 75% benchmarking si contribuye a mejorar el
rendimiento de su negocio, el 75% toma todas las estrategias de referencia, el 50%
ninguna fortaleza para implementar el benchmarking, el 62.50 % si considera que
un buen de benchmarking permite a la empresa ser eficiente, conclusiones: Las gran
mayoria de las micro y pequefias empresas no llegan a desarrollarse como debe
ser y explotar su potencial porque desconocen el benchmarking como factor

relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes Internacionales

Ariza & Flechas (2015), en su trabajo de investigacion: Disefio del Sistema
de Gestion de Calidad Iso 9001: 2015 Para la Comercializadora de Ferreteria en
Colombia R.F.C. S.A.S. Se planted el siguiente objetivo general: Disefiar el sistema
de gestion de calidad ISO 9001:2015 para la Comercializadora de Ferreteria en
Colombia R.F.C. S.A.S. Sus objetivos especificos: Realizar un diagnostico de la
situacion actual en la empresa comercializadora de ferreteria en Colombia R.F.C.
S.A.S. que permita identificar la posicion de la empresa respecto a los requisitos de
la norma ISO 9001:2015. Elaborar la documentacion del sistema de gestion de
calidad bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para la normalizacién de
la empresa. Definir la politica de calidad de la empresa de acuerdo con la norma ISO
9001:2015. Disefiar un sistema de control por indicadores de gestion, que permita
mediante control estadistico de la calidad, mejorar los procesos de la empresa.
Establecer los beneficios de la puesta en marcha de propuesta de Planeaciéon y
desarrollo del sistema de gestion de calidad de la Comercializadora. Bajo los
lineamientos de la norma 1S0O.9001:2015. Metodologia: Es una investigacion de
enfoque cuantitativo y cualitativo. Utiliz6 una Muestra: 2 auxiliares como muestra;
auxiliar administrativo y auxiliar de ventas debido a que el nimero de poblacién es
minimo. Poblacion: La comercializadora cuenta con 5 empleados. Con la técnica a
realizar un diagnostico acertado en la empresa frente a un sistema de gestion de calidad,
se implemento una lista de chequeo aplicada a la empresa, ademas de ello, la utilizacion
de la investigacion documental y tedrica relevante para el desarrollo y soporte del
tema. Resultados: La calificacion global es baja (40%) donde la comercializadora
ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S., muestra comparativamente
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el desempefio en cada rea. El aspecto que mejor nivel presenta es el de liderazgo,
con el72%, el 90% de ellos tienen conocimiento del sistema de gestién de calidad y
todos los trabajadores muestran interés, y estan dispuestos al cambio y mejoramiento
de sus funciones con el fin de mejorar la calidad en los servicios ofrecidos.
Conclusiones: Con el desarrollo del proyecto y los resultados obtenidos por medio
de los procesos establecidos y la metodologia utilizada podemos concluir lo
siguiente: Con la Asesoria, por medio de cartillas y capacitaciones se establecio la
sensibilizacién de la norma para la compafiia, determinando un clima laboral
favorable para las condiciones ideales para la implementacion del sistema de Gestion
de Calidad. Se establecidé la documentacion de los procesos de la compafiia de
acuerdo a las directrices dadas por la norma ISO 9001:2015 cumpliendo asi los
requisitos minimos exigidos por la norma con respecto a la documentacién. Asi mismo
se garantizo, mediante la disposicion digital de documentos, la accesibilidad a la
misma por parte de cualquier usuario de la compafiia. Implementacion del sistema de
indicadores por medio de una herramienta de Ofimatica, la hoja en Excel se
estableci6 para el continuo mejoramiento y medicién de los indicadores. No
obstante, los resultados obtenidos permiten un analisis estadistico para determinar el
estado, la eficacia y permite ser un apoyo coherente bajo la toma de alguna decision.
El personal tanto administrativo como operativo vinculado al sistema de gestion de
calidad es el principal factor a tener en cuenta al momento de su implementacion, un
buen programa de gestion del cambio y divulgacion de estrategias y resultados
resulta de gran apoyo para la consecucion de los resultados esperados. Se prevé que
la herramienta de gestion desarrollada, contara con la posibilidad de tomar decisiones
con un mayor grado de precision dado a que cuentan con un mayor control de sus
procesos internos, lo anterior se dard en la medida en que se realice un
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mantenimiento apropiado al sistema y se planifiquen estrategias alrededor del

mismo.

Aguilar (2015), en su tesis: Gestion del Talento Humano en las Mipymes de
la Industria Ferretera del Municipio De Asuncion Mita. Se planteé el siguiente
objetivos general: Establecer como se lleva a cabo la gestion de talento humano en
las MIPYMES de la industria ferretera del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa, sus
objetivos especificos: Determinar cdmo se realiza la planeacion de recursos humanos
en las empresas ferreteras. Identificar las capacidades basicas que se necesita para
desempenfar funciones en los puestos que laboran las empresas ferreteras. Describir
si existen capacitaciones para el desarrollo de los colaboradores. Determinar si en la
empresa existen compensaciones y beneficios para los colaboradores. Verificar si las
empresas implementan medidas de seguridad e higiene en el establecimiento y en el
desarrollo de las actividades. En la investigacion se utilizd6 como instrumento un
cuestionario que va dirigido a los propietarios y colaboradores de las empresas
ferreteras del municipio de Asuncion Mita, para investigar los distintos problemas y
aspectos que se estétn dando dentro del entorno  organizacional.
Metodologia: fue tipo descriptiva cualitativa sustentada por informacion cuantitativa
utilizando un censo. Resultados: ya que se busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice en una
poblacion definida. Asi también se caracteriz6 a las empresas en base a la Organizacién
Internacional de Trabajo (OIT); y la Camara de la Industria de Guatemala, en cuanto
al nimero de empleados. A quienes se aplicé un cuestionario a través de la técnica
encuesta obteniendo como resultado MIPYMES de la industria
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ferretera del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa, no se da, porque todo lo hacen de
manera informal; un 71% no reclutan adecuadamente al personal, lo hacen a través
de informacion que proviene de colaboradores, amistades, conocidos y/o familiares.
Conclusiones: 1. La gestion del talento humano que realizan en las ferreterias, es de
una forma empirica, pues los propietarios son los encargados del personal y
desconocen el proceso que deben seguir. a. En relacion a la planeaciéon de
recursos humanos. Se determind, que la realizan informalmente, ya que
desconocen de distintos factores como el analisis de puestos, reclutamiento,
seleccion del personal, contratacién, induccién, capacitacion y motivacion; pues los
propietarios no planifican la cantidad ni el personal idoneo para ocupar los puestos
vacantes de las empresas. 2. Se han identificado que las habilidades bésicas que
deben poseer los colaboradores en las empresas ferreteras son: atencion al cliente y
trabajo en equipo. 3. El propietario no considera de vital importancia brindar
capacitaciones a sus colaboradores, lo que perjudica no contribuir al mejoramiento
continuo del personal, productos y servicio de la empresa. 4. En relacion a las
compensaciones y beneficios, se determind que las ferreterias, motivan a los
colaboradores con retribuciones monetarias por ventas, desempefio y antigtiedad del
puesto; aungue en algunas tienen como incentivos proporcionar motivaciones no
econémicas como regalos y palabras alentadoras. 5. En cuanto a la seguridad e
higiene, las empresas no cuentan con la respectiva sefializacion en la misma,

vestuario apropiado para su labor, mascarias de proteccion, entre otros.

14



Antecedentes Nacionales.

Llontop & Rimarachin (2016), en su tesis: Benchmarking y su Relacion con
las ventas en la Estacion de Servicios Santa Angela S.A.C José Leonardo Ortiz. Se
planted el siguiente objetivo general: Identificar la relacién entre el benchmarking y
las ventas de la Estacion de Servicios “Santa Angela” S.A.C José Leonardo
Ortiz. Objetivo especifico: Identificar los factores que afectan el benchmarking en
la estacion de servicios “Santa Angela” S.A.C José Leonardo Ortiz. Determinar el nivel
de ventas en la Estacion de Servicios “Santa Angela” S.A.C José Leonardo Ortiz.
Proponer estrategias de benchmarking para incrementar las ventas en la Estacion de
Servicios “Santa Angela” S.A.C José Leonardo Ortiz. Validar la propuesta de
benchmarking para incrementar las ventas en la Estacion de Servicios “Santa Angela”
S.A.C José Leonardo Ortiz. Metodologia: Métodos: Inductivo— Deductivo Técnicas de
recoleccion de datos: Encuesta Entrevista Observacion Técnicas Instrumentos:
Cuestionarios. Conclusiones: Si  existe relacion entre el benchmarking y las
ventas dado que el coeficiente de correlacion de Pearson nos arrojo 0.737.Los
factores que afectan los tipos de benchmarking en la empresa estacion de servicios
“Santa Angela S.A.C” es la poca preocupacion por dar a conocer su historia
(publicidad) y la falta de servicios anexos como minimarket yventa de lubricantes
que arrojaron un resultado en totalmente desacuerdo de
60% y 100% respectivamente. El nivel de ventas en la estacion de servicios “Santa
Angela S.A.C” refleja que no se esta dando soluciones en su totalidad a los clientes,
ya que la encuesta aplicada arrojé un 29% de encuestados en desacuerdo al manejo
de ventas de la empresa. ElI benchmarking ayudara a incrementar las ventas en la

empresa estacion de servicios “Santa Angela S.A.C”.
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La propuesta de benchmarking contribuird a mejorar el nivel de ventas en la
empresa estacion de servicios “Santa Angela S.A.C”. Resultados: EI 100% del total
de encuestados esta totalmente de acuerdo (TA), que la empresa estacion de servicios
Santa Angela S.A.C, se encuentra ubicada en una zona geografica que le permite
atender a sus clientes. EI 60% del total de encuestados esta totalmente en
desacuerdo. ElI 100% del total de encuestados esta totalmente de acuerdo, El 100%
del total de encuestados esta totalmente de acuerdo, EI 100% del total de encuestados
esta totalmente de acuerdo, que la empresa estacion de servicios Santa Angela
S.A.C, estd dirigida por personas de una misma familia. EI 100% del total de
encuestados esta totalmente de acuerdo, que la empresa estacion de servicios Santa
Angela S.A.C, que la empresa cuenta con proveedores que ofrecen productos de
calidad. El 100% del total de encuestados esta totalmente de acuerdo, que la empresa
estacion de servicios Santa Angela S.A.C, cuenta con proveedores con certificados
ISO. El 100% del total de encuestados esta totalmente de acuerdo, que los clientes
mas frecuentes de la empresa estacion de servicios Santa Angela S.A.C, son de carga
pesada. El 80% del total de encuestados esta de acuerdo que los clientes mas
frecuentes de la empresa estacion de servicios Santa Angela S.A.C, El 80% del total
de encuestados esta totalmente de acuerdo que los combustibles que suministra la
empresa estacion de servicios Santa Angela S.A.C, El 80% del total de encuestados
est4 totalmente de acuerdo que la empresa estacion de servicios Santa Angela S.A.C,
frente a los demas competidores, El 40% del total de encuestados esta totalmente de
acuerdo ,que la empresa estacion de servicios Santa Angela S.A.C, ofrece servicios

de mejor calidad frente a los deméas competidores.
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Trejo (2017), en su trabajo de investigacion: Estrategias de Benchmarking
para mejorar la Fidelizacion de Clientes de la empresa Premiere de los Olivos,
2017. Se planteo el siguiente objetivo general: Proponer un plan de benchmarking
para mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa Premiere ubicado en los
Olivos. Objetivos especificos: Diagnosticar la situacion actual de la optica Premiere
en los Olivos en cuanto a la gestion de clientes. Teorizar la herramienta de gestion y
las demaés categorias emergentes y aprioristicas de la investigacion. Disefiar un plan
de benchmarking para la mejora de fidelizacion de clientes de la dptica Premiere en
los Olivos. Validar los instrumentos de evaluacion de diagnostico a traves de la
propuesta de juicios de expertos. Evidenciar la viabilidad a través de un manual
de la propuesta. Metodologia: La investigacidn mixta es un conjunto de procesos
mas complejos y amplios porque se utilizan la combinacién de dos enfoques tanto
cualitativo como cuantitativo, asimismo permite analizar los datos que se obtienen de
estos dos enfoques de esta manera lograr un mejor entendimiento que permite
recoger y analizar una investigacion de una manera practica, coherente y sencilla.
Conclusiones: Se propuso un plan de benchmarking para mejorar la fidelizacion de
clientes de la empresa Premiere, obteniendo resultados que no es el 6ptimo con
respecto a la fidelizacion de clientes, es decir la empresa ain no cuenta con una
cartera de clientes fidelizados a pesar de brindar productos de calidad y contar con
personal de amplia experiencia en la salud visual. Segunda: La empresa tiene un
problema con respecto a servicio al cliente, ya que en el diagnostico realizado se
obtuvo resultados negativos es decir el cliente percibe que la empresa no brinda un
servicio de calidad, motivo por el cual la retencion del cliente también es bajo, sin
embrago estan satisfechos con los productos adquiridos es decir la empresa ofrece
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productos de calidad. Durante la investigacion realizada se ha teorizado las
categorias y subcategorias, en este caso la herramienta de gestion Benchmarking
asimismo la fidelizacion de clientes. La propuesta se ha disefiado con la finalidad de
mejorar el proceso de fidelizacion de clientes de la empresa para lo cual se ha
utilizado como herramienta de gestion benchmarking competitivo el cual permitié
realizar una comparacién con una de las cadenas de Optica reconocida en el
mercado. Los instrumentos para el diagnodstico han sido validados por tres expertos
conocedores del tema y la propuesta fue validada por el Gerente general de la
empresa quien intervino durante el proceso de la investigacion aportando sus
conocimientos. La propuesta se evidencia con un manual de propuesta que se
ha desarrollado para mejorar la fidelizacion de clientes de la optica Premiere.
Resultados: La propuesta plan de benchmarking competitivo para mejorar la
fidelizacion de clientes consideraremos tres escenarios el mejor escenario es lograr el
100% para lo cual se espera como resultado alcanzar un nivel de eficiencia de un
76.67% con respecto a la fidelizaciéon a largo plazo considerando en un escenario
Optimo, caso contrario lograremos el escenario regular de 90% o el tercer escenario
pésimo de un 85% ya que para lograr resultados positivos se realizard un plan de
benchmarking, es decir elaborar un plan de actividades para indagar datos relevantes
referente a los problemas identificados, dicha investigacion se realizarad a las dpticas

que lideran el mercado y son reconocidos a nivel nacional.
Pacheco (2019), en su trabajo de investigacion: Gestion de Calidad con el
Uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas, Sector comercio, rubro

ferreterias en la Ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas.
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Se plante6 el siguiente Objetivo General: Determinar las caracteristicas de la Gestion
de Calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias en la ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto

Amazonas, 2017.0bjetivos Especificos: Describir las caracteristicas del
representante de las Micro y Pequefias empresas. Describir las caracteristicas de
la Gestion de las Micro y Pequefias empresas. Describir las caracteristicas de la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias empresas. Describir las caracteristicas.
del Marketing en las Micro y Pequefias empresas. del sector comercio, Rubro
Ferreteria. Metodologia: No experimental porque la investigacién se desarrollé sin
manipular la variable, se describi6 el fendmeno en su contexto tal y cual se observo
Transversal porque se desarrollé el estudio de la investigacion en un lapso de tiempo
determinado, donde el estudio tuvo un inicio y un fin Descriptiva porque solo se
describié los fendmenos, eventos, situaciones y contextos mas relevantes de las
Micro y Pequefias Empresas, representantes y variable de estudio. Resultados: Con
relacion a la edad de los duefios de las MYPES, que nos muestra el 80% sus edades
oscilan entre 31 a 50 afios. EI género son el 70 % son de sexo masculino, El grado de
instruccion de los representantes de las MYPES, se pudo determinar que el 60% han
cruzado el superior no universitario. Los cargos que desempefian de los representantes,
se pudieron determinar que el 60% lo ocupan los propietarios. Durante el tiempo
de desempefio en el cargo de los representantes, se pudo determinar que el 40 %
lo desempefian desde 0 a 3 afios, 10% entre 4 y 6 afios, y el 50

% realizan desde més de 7 afos, administrando dichas MYPES, pudiendo inferir que
los propietarios administran, controlan y atienden en el cargo por muchos afios con
mas de 7 afios a cargo sus negocios.
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La permanencia en el tiempo del funcionamiento de las empresas es muy importante
para tomar posicion en el mercado tanto en calidad y precio es lo que se puede
observar que el 40 % de 7 a mas afios. EI nimero de trabajadores es un factor muy
importante para las MYPES dependiendo la magnitud del trabajo y de sus ventas,
se observa que el 50% de dichas empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, Es algo
muy comudn que el inicio de un negocio comience a laborar familiar como pilar de
crecimiento y confianza, eso nos muestra lo observado que el 90% de dichas empresas
trabajan con familiares.

Para dar inicio a una idea de negocio es determinante los objetivos de creacion por la
que se constituyeron las MYPES, se pudo observar que el 90% fundo la Ferreteria
(empresa) con el fin de trabajar en ella y generar ganancias. Con respecto si los
representantes conocen el significado de gestion de calidad en MYPES se pudo
observar que el 60 % si conoce el significado. Las técnicas de gestion de calidad que
conocen los propietarios, se pudo observar que el 90% desconoce todas las técnicas.
Con relacion a las dificultades para la implementacion de la gestion de calidad de las
MYPES, el 60% por tener otras dificultades. Los métodos y/o técnicas que nos ayuda
a determinar la medida del rendimiento de los colaboradores nos arroja que el 80%
aplica la técnica de la observacion, Los duefios de los giros de negocio en el rubro
ferretero estan en pleno conocimiento en lo que ayude a crecer y/o incrementar el
rendimiento de su negocio segun los datos recolectados es el 100 % son consciente
que la gestion de calidad es un pilar importante para la mejora y que esta en tomar
las decisiones para su implementacién. En cada negocio es muy trascendental
conocer si los productos ofrecidos logran cubrir las exigencias y necesidades de los
clientes de las MYPES. Las herramientas tecnoldgicas estan al alcance de la mano
asi es las accesible poder contar con una base de datos de nuestros de clientes de las
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MYPES, el 70% afirmo que si dispone de una base de datos de sus clientes. Con
relacion al nivel de ventas de la Ferreteria (empresa) de las MYPES, se observa que
el 70% dio como respuesta que sus niveles de venta se han incrementado. Los
medios de comunicacion que utilizan para hacer publicidad del negocio de las MYPES,
promocionan sus negocios por anuncios en las televisoras. la clase de instrumento
de marketing utilizan en las MYPES, lo resultante es que el 70% dio como respuesta
que no aplican ninguna herramienta de marketing. No se utilizan los prototipos de los
medios que nos facilita el marketing, el 60 % dio como respuesta que no las utiliza
porque desconoce mayormente su uso Yy aplicacion. Las empresas, que el 100%
respondio que el marketing implica una mejora para su empresa. Conclusiones:
Referente a las principales caracteristicas de los representantes de las MYPES. En el
presente estudio de investigacion se obtuvo que la gran parte de los representantes de
las MYPES, especificamente del Sector Ferretero en la Ciudad de Yurimaguas,
Provincia de Alto Amazonas en el afio 2017. Tienen de 31 a 51 afios de edad, en su
mayoria son del género masculino, los cuales desempefian el cargo
administrador, son los duefios de su propio negocio, con experiencia en el cargo
de 7 a mas afios, son los resultados méas altos y su grado de instruccion
académica refleja que tiene educacién superior no universitaria. Referente a las
principales caracteristicas de las MYPES. El resultado del presente estudio de
investigacion se determind las caracteristicas de las MYPES, especificamente del
Sector Ferretero en la Ciudad de Yurimaguas, Provincia de Alto Amazonas en el afio

2017, la mayoria tienen el tiempo de permanencia en el rubro de 7 a mas afios, donde
laboran de 1 a 5 trabajadores, los mismos que son personas familiares que laboran por
confianza, los establecimientos fueron creados con el objetivo de generar ganancias.
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Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Marketing. En
esta investigacion se demuestra que en su mayoria conocen el termino marketing como
técnica innovadora de la gestion de calidad, en su totalidad los duefios y
administradores de negocio conocen sobre el marketing, los cuales las técnicas que
usan para medir el desempefio de su personal en su mayoria es la observacion,
implementar el marketing en sus empresas como una herramienta para mejorar la
gestion de calidad les permitira posesionarse en el mercado del rubro del negocio, la
gestion de calidad interviene con un efecto positivo en el rendimiento de sus
negocios, los que implementaron marketing anunciando su empresa y productos en

la television elevaron sus ventas.

Picon (2017), en su trabajo de investigacion : “Gestién de calidad bajo el
enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, Distrito de Calleria,
afio 2017”, Tuvo como Problema: (Si las mypes del sector comercial, rubro
ferreterias, evidencian un plan de gestion de calidad bajo el enfoque de marketing,
conseguird un posicionamiento solido en el mercado?, se plante6 el siguiente
Objetivo General: Determinar si las mypes del sector comercial rubro ferreterias,
evidencian un plan de gestién de calidad bajo el enfoque de marketing, en el distrito
de Calleria, permitiendo lograr un mejor posicionamiento en el mercado. Sus
Obijetivos Especificos: Determinar si las mypes del sector comercial, rubro ferreterias
se administran aplicando herramientas estratégicas de gestion de calidad. Determinar
si las mypes del sector comercial, rubro ferreterias, han adoptado un plan de gestién
bajo el enfoque de marketing. El presente informe final de investigacion tuvo como
objetivo principal, determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Marketing,
en las mypes del Sector Comercial Ferreterias, del distrito de Calleria, afio 2017.
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El desarrollo de la investigacion se realizé bajo Metodologia de investigacion del
tipo descriptivo — correlacional - no experimental. Para tal efecto, se aplicéd un
cuestionario estructurado de 19 preguntas mediante la técnica de encuesta a 27
emprendedores de mypes de ferreterias, obteniendo como resultados: De los

emprendedores: se caracterizan por estar principalmente en el rango de edad “adulto”
de 40 a 50 afios (40.7%). La mayoria de sexo masculino (77,8%) y formacion técnica
(44.4%); los empiricos estan representados por 25.9%. En Gestion de Calidad: el
63.0% desconoce conducir una empresa con gestion de calidad; 74,1% no ha
definido su mision, visién y valores, lo que origina falta de direccién. EI 70.4% no se
capacitd en marketing; tampoco aplicaron el andlisis situacional FODA (59.3%). En
Marketing: no tienen Plan de Marketing (66.7%), por lo tanto, su aplicacién en
empirica; el 37.0% indica no es necesario. Sin embargo, el 74.1% esté al tanto de su
competencia; tiene definido su mix de producto (70.4%); a delimitado su publico
objetivo (85.2%) y 88.9% busca posicionarse en el mercado. No utiliza
merchandising propio (77.8%). La comunicacion que se realiza al cliente es también
empirica (55.6%). No contrata subdistribuidores (63.0%). Finalmente, consideran
que el posicionamiento que tiene en el mercado no se debe al marketing (66.
7%).Conclusiones: Desconocen la administracion con gestion de Calidad. No utilizan
herramientas de gestion, ni identifican su mision, vision de su organizacion. Esto las
limita a identificar oportunidades de mejora en analisis de procesos que no realizan.
Las mypes del sector comercial Ferreterias del distrito de Calleria, son negocios que
no aplican el marketing por desconocimiento y falta de interés. Realizan sus acciones
de analisis del mercado, segin sus percepciones antes de realizar un analisis

cuantitativo y cualitativo de los escenarios. No aplican por ejemplo herramientas tan
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basicas en una gestion como el uso de la Matriz FODA o la definicion de la mision,
vision y valores. Las mypes del sector Ferreterias, del distrito de Calleria aplican un
marketing empirico, sin técnica. Buscan alcanzar un posicionamiento del mercado,
pero sin identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen. Se apoyan en
el asesoramiento que le brindan las marcas de los productos que comercializa. Es por
esta razdn que no se encuentra un despegue e independencia. Todo el sector se conduce

con acciones muy parecidas.

Antecedentes Locales.

Pelaez (2018), en su trabajo de investigacion: “Gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, Las Malvinas, Distrito Chimbote, 2018 ”. Se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso
del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, las Malvinas, distrito Chimbote, 2016. Sus objetivos especificos.
Describir las principales caracteristicas de los representantes legales de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas, distrito
Chimbote, 2016. Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas, distrito Chimbote,
2016. Describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias,
las Malvinas, distrito Chimbote, 2016. Metodologia: La investigacion fue de disefio
no experimental — transversal, y se utilizd una poblacion muestral de 34 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicO un cuestionario de 22 preguntas.
Resultados: EI 52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad.
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El 91.18% son de género masculino. El 52.94% son duefios. EI 82.35% cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. El 64.71% tienen como finalidad de generar ganancia.
El 41.18% no tienen conocimiento sobre la gestion de calidad. El 38.24% utilizan la
atencion al cliente. El 55.88% aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion. El 47.06% tienen cierto conocimiento sobre el marketing. El
41.18% asegura que a veces sus productos que ofrecen satisfacen las necesidades de
los clientes. EI 100.00% aseguran gue no cuentan con una base de datos de sus clientes.
El 50.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de marketing. El 73.53%
aseguran que si utilizan las herramientas de marketing. El

52.94% aseguran que al utilizar el marketing es hacer conocida la empresa.
Conclusion: La mayoria de las Mypes si aplican gestion de calidad con el uso del
marketing, dado que usan los carteles y la estrategia de ventas, de esta manera han

logrado hacer conocida la empresa.

Neciosup (2017), en su trabajo de investigacion: “Gestién de calidad con el
uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017 ”,
Se planted el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la informacion y
comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias,
Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. Sus objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de los gerente y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote,

2017.
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Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de
la informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. Metodologia: La
investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de la
informacidn se utilizé una muestra de 14 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplicd un cuestionario de 21 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: El
57.14% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. EI 78.57% son de
género femenino. El 50.00% cuentan con estudios superiores no universitarios. El
64.29% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro mas de 7 afios. El
92.86% tienen como finalidad de generar ganancias. El 85.71% utilizan la lluvia de
ideas como herramienta de gestion. El 64.29% aseguran que miden el rendimiento
del personal mediante la evaluacion. EI 50.00% tienen conocimiento con respecto al
significado de las TIC. El 85.71% cuentan con una computadora en la empresa. El
64.29% consideran que tienen un nivel de conocimiento de computacién muy bueno.
El 85.71% aseguran que, gracias al uso de las TIC, han incrementado sus ventas.
Conclusiones: La mayoria de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad,
son de género femenino, tienen grado de instruccién superior no universitaria, son
los duefios del negocio, y llevan en el cargo mas de 7 afios. La mayoria de las micro
y pequefias empresas, llevan en el rubro mas de 7 afios, cuentan con 6 a 10 trabajadores,
siendo personas familiares, por ultimo tienen como finalidad generar ganancias. La
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, si conocen la gestion

de calidad, y aplican la lluvia de ideas como herramienta, del

26



mismo modo aseguran que el personal no se adaptada a los cambios, por lo cual
dificulta la implementacién de la gestion de calidad, asi también miden el
rendimiento a traves de la evaluacion, por lo cual consideran que la gestion mejorar
el rendimiento de la empresa. Por otra parte, conocen el termino TICS, cuentan con
computadoras en la empresa, consideran tener un muy buen nivel de conocimientos
en computacion, asi mismo usan el internet para la compra de mercaderias, del
mismo modo utilizan el Facebook para sus ventas, aseguran que siempre emplean su
teléfono para coordinar asuntos de su empresa, y por ultimo han incrementado sus

ventas con el uso de las herramientas TIC.

Garcia (2018), en su trabajo de investigacion: “Gestion de calidad con el uso

del marketing y la competitividad de las micros y pequeiias empresas del sector
comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, afio 2016 ”, Tuvo como, Se planted el
siguiente objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad
con el uso del Marketing y de la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro ferreterias, nuevo Chimbote, 2016. Sus objetivos
Especificos: Determinar el nivel de gestion de calidad con el uso de Marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote,
2016. Determinar el nivel de la competitividad empresarial de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote,
2016. Relacionar la gestion de calidad con el uso del Marketing y de la
competitividad empresarial de las micro y pequefias empresas del sector comercio -
rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016.Metodologia: La investigacion fue —
correlacional — aplicativa, de disefio no experimental — transversal, para el recojo de
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la informacion se escogi6 en forma dirigida, una muestra de 247 micro y pequefias
empresas de una poblacion de 247 MYPES, a quienes se les aplicé un cuestionario
de 38 preguntas en medicion de escala de Likert, mediante la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados. el 82,2% estan totalmente de acuerdo, en que
es importante el estudio de mercado. el 69,2% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante conocer los intereses y gustos del cliente. EI 64 % de los encuestados,
cuenta con su propia pagina web. EI 100,0% estan totalmente de acuerdo, en que es
importante que, los productos cuentan con los empaques. El 97,2% estan
parcialmente de acuerdo, en que la mision de la competitividad, busca siempre la
diferenciacion. El 64,4% estan totalmente de acuerdo, en que es importante la
innovacion de los procesos. EIl 61,5% estan parcialmente de acuerdo, en que contar
con el mejor capital humano, genera una ventaja competitiva. Conclusiones: Al
analizar la variable de estudio, se determind que la gestion de calidad con el uso del
Marketing, se relaciona significativamente en la competitividad empresarial, esto
gueda demostrado con la prueba de Hipotesis, en cual nos muestra que como el nivel
de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05), entonces podemaos decir que un buen
nivel de gestién de calidad con el uso del marketing empresarial, le corresponde un

buen nivel de competitividad.
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2.2. BASES TEORICAS
GESTION DE CALIDAD

Norma ISO 9001 (2015). Nos menciona que: La “Gestion de Calidad” es el
conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar
la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados
sobre la calidad. Son un grupo de actividades que se realiza en una organizacion o
negocio con el fin de resolver conflictos que se presente y buscar soluciones, ya que
tiene por misién administrar la empresa de forma eficiente, para asi lograr la
satisfaccion de sus clientes. Una eficiente gestion se relaciona en todos los
aspectos con la calidad, ya que se supondria lograr un disefio, planificacion,
y desarrollo de Procesos Productos dentro del marco de una organizacion,
La gestion de los Recursos Humanos para la Calidad y su certificacion, asi
como su implantacion, su control de calidad, y la certificacion al final. La Gestion de
empresa, SUS procesos y servicios o productos, estan basados en la Calidad, la cual
llevara a obtener una mayor ventaja competitiva, logrando identificar, aceptar las

expectativas de los clientes de manera explicita por el cliente.

Gestion de calidad y su importancia

La gestion de calidad, es muy importante para realizar los procesos y
actividades que llevara a desarrollar un mejor producto o servicio, ya que nos permitira
lograr nuestros objetivos que se propone la empresa haciendo asi una eficiente
gestion, ya sea en cualquier area que desempefie, para asi tener un mejor desempefio
de todos los colaboradores, asi obtener rentabilidad y esta ala atura de
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competidores. La direccidn es la que se encarga de implantar un sistema de Gestion

de Calidad, como una ventaja estrategia para la organizacion.

Las Normas de Estandarizacién, segun la Norma ISO 9001, es aplicable a
toda la empresa ya sean grandes actividades empresariales, especificando los requisitos
para aumentar la capacidad de sus productos y servicios a fin de satisfacer a los
clientes, cumplimiento con las normas legales y reglamentarios aplicables Norma

1SO 9001-2015 citado por ICONTEC, (2009).

Afirman que una organizacion que cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad, es una herramienta importante que le va permitir a diferentes organizaciones
conseguir de manera correcta y eficiente la planeacion, ejecucion y control de sus
acciones necesarias para el proceso su mision, a través del beneficio de servicios
con valiosos estandares de calidad, que se miden a través de indicadores de satisfaccién
de consumidores. Como algunos autores describen en la Gestion de Calidad es una
herramienta que se encarga de la organizacion para el desarrollo de una actividad
con estandares eficientes con el fin de lograr clientes satisfechos con productos de
calidad para generar confianza y fiabilidad. Universidad Cooperativa de Colombia

(2015).

GESTION DE CALIDAD Y EL BENCHMARKING

La ventaja competitiva es el objetivo principal en la estrategia de las empresas y la
Gestion de la Calidad. Asimismo, las organizaciones deberian implementar la calidad
total como estrategia basica para su gestion, ya que la calidad total como estrategia
bésica para toda la gestion, ya que la calidad supone hacer las cosas bien hechas,
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rdpidamente y a bajo coste, lo cual por supuesto, debe ser algo intrinseco de toda
gestion empresarial. Enmarcado dentro de la estrategia empresarial basada en la
Gestion de la Calidad y con la finalidad de alcanzar ventaja competitiva posible,
sitla el benchmarking, con el objetivo y gestion de aquellas empresas que lo hacen.
Cuatrecasas, (2010).

Cuando nos referimos a Gestién de Calidad enfocado al Benchmarking,
estamos hablando de como lograr una eficiente gestion aplicando el benchmarking
como una estrategia de ventaja competitiva, ya que nos dar a conocer a fondo las
falencias en las que se encuentra las Mypes , ya que el Benchmarking es una
herramienta de mejora continua que se utilizar en las empresas para medir y analizar,
que servird como daros subjetivos para descubrir queé tipo de estrategia
utilizar para la toma de decisiones, Asi  lograr estar al mismo nivel que sus
competidores, con el fin de mantenerse en el mercado y obtener rentabilidad para

dichas Mypes.

Teorias del Benchmarking

Spendolini, (2005), nos menciona que; es una de las herramientas de suma
importancia que sirve para buscar de manera externa una serie de metodologias,
estrategias e ideas para perfeccionar la organizacion, se trata de un sistema
organizado de continuidad que sirve para evaluar y lograr comparar sus productos,
servicios y sus procesos que realizan en las organizaciones que se representan y

conocen como mejores practicas, con el fin de realizar avances organizacionales.
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Gisbert, & Raissouni, (2014), nos manifiestan que: el benchmarking son
unas series de procesos que se encargan medir de manera continua y sistematica, ya
que logra medir y comparar de forma permanente de manera general los procesos
empresariales de la organizacion al contrario de los que son lideres en cualquier lugar
para tener datos que beneficien a la empresa, Para desarrollar y accionar con tal de

mejorar su desemperfio en toda la organizacion. (p.2).

Sanchez (2016). Afirma que: La herramienta benchmarking es un sistema
de estudio del beneficio y redisefio, que se define como la “re concepcién del modo
de funcionamiento de una empresa. Que tiene como Unico interés este proceso es en
descubrir y lograr estudiar las mejoras que hacen en Calidad, en produccién, para
elegir proveedores, de entrega, etc. Para asi hacer una reflexién de forma aplicada

con una mayor eficiencia que se haga posible en la organizacion.

Marciniak (2015). Afirma que: Benchmarking es en esencia el estar
consciente de las debilidades que puede y tiene, que reconocer que hay
organizaciones que son mejores que la nuestra.

Ya que si tenemos claro es punto entonces buscaremos una organizacion con la que
podremos compararnos, como son las actividades con las de la otra empresa y lograr
ajustarse para buscar soluciones a nuestras condiciones de como funcionamos.

Como nos mencionan los diferentes autores para todos no significa lo mismo, aunque
tienen algunas coincidencias en algunos elementos; que es un sistema de busqueda
de una mejora continua, en la cual se realizard en la organizacion para resolver
problemas, sino que es un proceso que se va aplicar en varias ocasiones con el fin de
estar constantemente en busca de mejores practicas del Benchmarking, porque
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estamos en un constante cambio y debemos adaptarnos al cambio. Para poder lograr

desarrollar mejores practicas de cualquier industria. EI Benchmarking se sabe que es
una herramienta que ayuda a medir y comparar el desempefio entre industrias para
lograr mejoras en la organizacion y /o produccion, como se dice aprender de los
errores de otros, de sus debilidades que tiene dichas organizaciones lideres, para asi

desarrollar ventajas competitivas.

Aspectos Importantes del Benchmarking

Calidad: Se refiere a la importancia creada en nivel a sus productos para los
clientes y también a los costos que tendra a lograr producirlos, el benchmarking es la
forma mas importante para conocer como otras empresas usan sus sistemas de calidad,
también puede ser utilizado desde otro enfoque de calidad en la que se percibe por los
clientes, en la que se determinan por lograr la satisfaccién del cliente y su relacion; y
por las comparaciones con su competencia. También vemos que se llama la calidad
referente a normas, que se trata en el disefio sistemas de calidad, de resultados que
va cumplir una serie de predeterminadas especificaciones y estandares, ya que
se lleva a cabo cuando se realiza la revisién de procesos como de: produccion, disefio,
desarrollo, distribucién, procesos de soporte de: finanzas, contabilidad. Dentro de
este aspecto es en referencia al desarrollo del recurso humano comprometido e
involucrado en si mismo.

Productividad: Es una busqueda constante hacia la excelencia en ciertas
sectores o areas en la que se lleva un control de los recursos que entran, la
productividad es expresada en voliumenes que se producen el consumo de los
recursos que son el costo y el capital.
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Tiempo: El tiempo es un factor importante. Ya que se obtendrd
flujos en administracion, distribucién, Produccion, ventas. Han demostrado que el
desarrollo de programas que se enfocan en el tiempo tiene como resultado de

manera exitosa para disminuir la cantidad del tiempo de la entrega.

Tipos de Benchmarking

Benchmarking interno: Las organizaciones se enfocan en los estudios de
sus distintas areas para asi tener registro de sus buenas préacticas que utilizan a vista
general en grupo con la empresa. Por ejemplo, en el area de recursos humanos se
tiene que adaptar meétodo eficiente para seleccionar los archivos de la contabilidad.
En el caso feeback es importante, porqué los servicios se encuentran a diario. Es uno
de los métodos dificiles que se pueden equipar y se debe:

¢ Informacion accesible

e Recursos humanos disponibles

No obstante, este benchmarking no proporciona innovacion alguna ya que su
organizacion es homogeénea y su punto de vista es homogénea y en cuanto a su forma
en la que funciona sus trabajos de procedimientos suelen ser iguales.

Se debe a la cultura y valores comunes que tiene la empresa, asi como también a
promociones y cambios internos que trasmiten ideas sobre las mejores préacticas de la

organizacion. Sdnchez, (2016).

Benchmarking Externo: Este es uno de los benchmarking comunes, ya que
solo se basa en una sola organizacion, asimismo tiene como finalidad principal
estudiar la mision de las organizaciones de la competencia de los diferentes sectores
gue son conocidas como lideres dentro del &mbito de estudio.
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Este tipo de benchmarking aporta el valor agregado ya que genera buenas
précticas diferentes a las que se utilizan ahora en una empresa. Los principales
medios de obtencidon de informacion, se obtiene de diferentes fuentes de empresas
que tienen alguna sociedad, de informacion disponible en Internet, de Ferias

empresariales. Sanchez, (2016).

Benchmarking Competitivo: Es llamado también, “benchmarking de
competidores”, Es un estudio donde se va comparar con una empresa de la competencia
del mismo sector y rubro, se estudia sus estrategias, productos y servicios,
innovaciones, costos de produccién, el servicio de comercio determinado, con el
objetivo final de acercarse a las exigencias actuales de sus clientes potenciales. Cuando
el benchmarking es menos visible para implementar la informacién conveniente
respectiva, ya que se refiere a informacion general de la empresa competidora, la cual
quiere publicar sus cifras globales, o sus estrategias de métodos internos. Sdnchez

(2016).

Benchmarking Funcional: Este dltimo tipo de benchmarking se basa
Unicamente en que tiene una naturaleza genérica en sus procedimientos de la
empresa, se puede extrapolar que son empresas de sectores diferentes. Que procede
en diversos mercados a las que son lideres en su entorno, se afirma una colaboracion
que se ofrece como una gran ventaja y simplicidad para poder obtener datos de
informacién a cambio de las buenas practicas. Uno de los problemas de este tipo de
benchmarking es la poca igualdad que tiene las estrategias, en sectores, areas, que
pueden ser un obstaculo para establecer un benchmarking eficaz. Segin Sanchez,
(2016).
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Etapas Basicas del Benchmarking
Existen diversas fases o pasos del Benchmarking que se desarrollaran:
1. Planificacion:

e Lograr identificar el objetivo en estudio del benchmarking. Para asi identificar el
tipo de benchmarking a utilizar, producto, funcion, practica, servicio, etc., en cual
nos basaremos como objeto de estudio.

¢ Se hace una seleccion de las companas lideres que funcionan, como competencia
de forma directa como también si no lo es.

e Se hace una compilacion de datos, con la recoleccion de datos, de la competencia.

2. Andlisis:

e Lograr determinar, evaluar qué tipo de diferencias existen entre las competencias
lideres que se han seleccionado, la cual sabremos en donde esta el benchmark y en
qué aspecto, area en donde se considerar el estudio.

eEs donde se logra establecer una Fase de Evolucion de acuerdo a la empresa,
conforme a su competencia, ya que se va enmarcar los objetivos, plazos para
lograr cumplir con la Metod6loga para implantar practicas nuevas.

3. Integracion:

¢ Se informa a los directivos de la organizacion referente a los resultados de los
datos del analisis anterior con el objetivo de tomar la decision de su aceptacion.

e Se establece el plan de accidn, los objetivos de funcion que se van a realizar y en
gué manera, el paso numero uno sera comunicar a toda organizacion para s tener
su complicidad.

4. Accion:

eEn este paso es la Fase de Ejecucién, donde se va desarrollarse, implementar

dichos planes de accion que se han previsto, es donde se llevaran a cabo las
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estrategias, acciones que se han planificado.

e En este paso se hace una supervision de la evolucion de las distintas etapas, se
realiza una evaluacion y control de acuerdo al grado en cumpliendo de dichas
acciones que se implantaron, para asi efectuar las correcciones que sean
necesarias, as controlando y asegurando una implantacién adecuada.

e Tiene que actualizar su Benchmark en el cual esta realizando el estudio. Su
esfuerzo de mejora es continuo se tiene que estar renovando constantemente, tanto
su informacion de la organizacion, asimismo de las empresas que estan en la
competencia. Cuando hablamos de benchmarking nos referimos a un proceso
gue no termina nunca, ya gque siempre existe algo nuevo que se puede mejorar, asi
como también hay la competencia logra estar al tanto de las innovaciones, se logran
evolucionar también nuestras empresas deben evolucionar, asimismo el

e Benchmarking debemos considerarlo como un acto de mejora continua cuyo
objetivo principal es alcanzar el liderazgo del resto de competidores. La mejora
continua debe seguir en constante busqueda para aprender de las nuevas practicas

gue nos permitiran obtener una buena posicion. Cuatrecasas, (2010).
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Micro y Pequefias Empresas (MYPES)

La micro y pequefias empresas es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene por objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Segun Manifiesta la Ley 28015 (2008).

La presente Ley tiene por objetivo la promocién de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias empresas para la ampliacion del
mercado interno y externo de estas, en el marco del proceso de promocion del
empleo, inclusién social y formalizacion de la economia, para el acceso progresivo al
empleo en condiciones de dignidad y suficiencia. (p.3)

Las micro y pequefias empresas surgen por personas con ideas
emprendedoras, con la finalidad de obtener recursos econdémicos, y se llevan a cabo
al comienzo como pequefios negocios familiares, donde poco a poco logran surgir a
base de trabajo y perseverancia, y estan ubicadas en distintos lugares estratégicos. Con
el fin de cubrir necesidades de sus clientes logrando asi abrirse en espacio en el

mercado, y asi ser competitiva.
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Caracteristicas de las MYPE

Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

Microempresa: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive y ventas anuales
hasta el monto maximo de 150 Unidades impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive y ventas anuales
hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Segun
Manifiesta la Ley 28015(2008). EI incremento en el monto maximo de ventas
anuales sefialado para la Pequefia Empresa, Serd determinado por el Decreto
Supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas cada dos (2) afios y no
sera menor a la variacion porcentual acumulada del PBI nominal durante el referido
periodo. (p.3). Nueva Ley Mype N° 30056 (2013); Ley que modificara varios
obstaculos de Burocraticos que retrasen las actividades empresariales que facilitaran
las inversiones logrando asi ‘impulsar el desarrollo Productivo y su crecimiento
empresarial. También nos indica esta ley que incluird a una nueva categoria de
empresa, que es la mediana empresa, que gozara de beneficios laborales, la cual
busca impulsar la organizacion empresarial.

Caracteristicas de la Ley Mype N° 30056, (2013)

Microempresas: sus ventas anuales son hasta el monto de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: Ventas Anuales superiores a 150 (UIT) y hasta el monto
méaximo 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT)

Empresa: Ventas anuales de 1700 (UIT) hasta el monto maximo de 2,300 Unidades

impositivas Tributarias (UIT).
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El incremento del monto méximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia
y mediana empresa podra ser determinado por el Decreto Supremo refrendado por el
Ministro de Economia y Finanzas y el Ministerio de produccion cada dos (2) afios.
Las entidades Publicas y Privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicién a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia
a la promocién de politicas publicas de promocion y formalizacién del sector. Segun

la Ley Mype N° 30056 (2013).

Segun Cuatrecasas (2010). Nos manifiesta que tiene cuatro pilares de calidad
que se enfoca en una gestion eficiente hacia la calidad, que se basa
fundamentalmente en una correcta organizacion para gestionar recursos humanos y
materiales. Cuando se implementan estos pilares estaran favorecidas por una correcta
Estructura organizativa que se enfoquen en procesos para obtener 6ptimos resultados.
Principios basicos de Gestion de la Calidad

Segun el Norma I1SO 9001, (2015) mencionamos los principios:

Enfoque al Cliente, “Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”

Liderazgo, “Los Lideres establecen un proposito para la organizacion. Deberan
crear, y lograr mantener un ambiente interno, para que el personal pueda involucrarse
en el logro de objetivos de dicha organizacion”,

Participacion del personal, La motivacién va de la mano con la participacion del
personal en todos los aspectos, ya que es importante porque se utilizan en beneficio
de la organizacion.
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Enfoque Basado en Procesos, “Un resultado que se desea se logra alcanzar de manera
maés eficaz si las actividades y sus recursos estan relacionados en gestionar como
proceso”.

Enfoque de Sistema para la Gestion, “ldentificar, entender y Gestionar los
procesos que estan interrelacionados como sistema, que contribuira a ser eficaz y
eficiente para la organizacion en el logro de objetivos”.

Mejora Continua, “La mejora continua del desempefio global de una organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta”.

Enfoque Basado en hechos para la toma de decision, La toma de decisiones
adecuada para lograr la eficiencia competitiva tiene que tener indicadores para poder
medir la informacion sea de fuentes reales y veraces, para poder analizar y tomar las
decisiones y tomar acciones con el objetivo esperado.

Relaciones mutuamente Beneficiosas con el Proveedor, Las buenas relaciones
entre los proveedores, serd una ventaja beneficiosa que traerd como resultado la
disminucion de recursos, y costos su capacidad para ambas partes ya que asi creara

valor Segun blog de Calidad Norma ISO 9001(2015).
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Marco Conceptual

Ferreterias del Peru

El sector comercio ha aumentado de manera importante, y dentro de los cuales es el
sector ferretero, donde ocupa la gran parte mayoritaria de nuestro entorno
empresarial, todo comenzé hace décadas con una tienda donde se vendia toda clase
de piezas desde una maquina grande hasta una pequefia pieza, la cual se convirtié en
el comercio que se encargaba de proveer todo lo que se necesitaba para completar la
construccion, reparacion de nuestros hogares. Debido a la oferta y la demanda se dio
el crecimiento del mercado la cual hizo posible la venta de articulos de ferreteria se
distribuyan en distintos ~ comercio que se especializan en ofrecer una amplia
variedad del rubro ferretero.

Historias de ferreterias en Chimbote; Surgen aproximadamente en los afios 90, la
cual inician de forma empirica, y existen un aproximado 30 micro empresas, la cual
se establecen en lugares estratégicos como el Mercado Ferrocarril Las Malvinas,
Manuel Ruiz, y por todo el casco urbano de Chimbote, ya que las ferreterias son
negocios rentables debido a la necesidad de las personas en construir, reparar su casa,
negocio, u otros, etc. Pero su conocimiento es basico sobre el manejo de actividades
de como dirigir sus negocios, su enfoque es la comercializacion de venta de material
de construccién y articulos de ferreteria. Las ferreterias fueron creadas como pequefios
negocios para obtener ganancias debido a los problemas de empleo que enfrenta
nuestra ciudad, la cual surge como una idea de negocio para emprender y salir
adelante, ya que se transforman de manera formal en micro y pequefias empresas,

gue hasta hoy nos abren sus puertas y ofrecen sus articulos de ferreteria.
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Glosario
Mypes: Son las siglas de Micro y pequefias empresas que se utilizan comunmente en
el Pera.
Benchmarking: Es una técnica de la Administracion.
Ferreterias: Son negocios de venta de articulos de materiales de Construccion y
electricidad y pintura entre otros.
Negocio: Son pequefias micro empresas que se dedican a la venta o comercializacion
de diversos productos.
Puestos: Son pequefios locales donde realizan la venta y comercializacion de sus
diferentes productos.
Mercado: Es un lugar donde estan todos los puestos de negocios para realizar el rubro
de la venta al por menor de articulos de Ferreteria, Electricidad, Gasfiteria, Pintura,
Vidrieria, entre otros, etc.
Emprendedor: Es una persona que sale adelante que prospera Yy logra formar su
empresa.
Negociante: Es la persona que conoce su rubro y realiza sus ventas ya sea al por

menor como mayor de sus productos.
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111. HIPOTESIS

En esta investigacion no se planted hipotesis, ya que su naturaleza es
mas bien inductiva, particularmente su alcance es exploratorio y descriptivo. La
cual consiste en conocer las caracteristicas del Benchmarking como factor
relevante en la gestion de Calidad, en la que describiremos sus actividades de los

representantes de las mypes como también los procesos que utilizan.
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IVV. Metodologia

4.1.

4.2.

Disefio de la Investigacion

Para elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd un Disefio de
Investigacion, no experimental-transversal y descriptivo.

Es no experimental; Porque se realizd sin manipulacion de la variable que se
estudia, no se han modificado, solo se observd la variable el Benchmarking
como factor relevante en la Gestion de Calidad.

Es transversal; porque dicho estudio se va a realizar en un tiempo
especificado, y conto con un tiempo de espacio con un inicio yun final.

Es descriptivo; porque este estudio de investigacion sera basado en las
Caracteristicas del Benchmarking en la Gestion de Calidad, y Plan de Mejora.

La Poblacién y Muestra

Segln los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la poblacion es:
“el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p.174). Es un grupo que se va intentar lograr generalizar el

resultado.

La Poblacion estd formada por 20 Mypes del sector comercio, rubro venta al
por menor de articulos de ferreteria Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito
de Chimbote. (Ver anexo 3).

Balestrini (2015), nos explica que una muestra es una parte que representa a una

poblacién en la que su tipo se producen de manera mas exacta viable. (p.141).

La muestra es de 16 mypes, con las que se realizo el estudio las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de
Ferreteria Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, la cual serd
a través de sus representantes legales, Se basara de acuerdo a las repuestas del

cuestionario. (Ver anexo 3).
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4.3. Definicion Operacionalizacion de las Variables

Caracteristicas
de la Microy
Pequefias

Empresas

se constituyen
de forma
Natural como
también
Juridica, bajo
varias formas de
organizacién y
Gestion
Empresarial que
sera
contemplada
bajo la
legislacion
vigente.

permanencia en el
rubro

¢) 7 a mas afios

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
Edad a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios Cuantitativo
¢) 51 a mas afios
Son las Genero
Caracteristicas de| Personas a) Femenl_no Nominal
b) Masculino
los encargadas de _ __
. Grado de a) Instruccion basica
Representantes de| dirigir las Instruccion b) Superior
las Micro y empresas, que unlversn_arla Ordinal
B ) ¢) Superior no
Pequenas seran universitaria.
Empresas | encuestadas.  I'Cargo enla a) Duefio
Empresa b)Administrador Nominal
Tiempo en la a) 0 a 4 afios
empresa. b) 4 a 7afios Cuantitativa
) 7 a mas afios
Son las unidades Ti q a) 0 a 4afios
Econdmicas que | ' €MPO A€ b) 4 a 7afios

Cuantitativa

Numero de a) 1 a 5 trabajadores Cuantitativa
trabajadores que b) 6a 10 Frabajadores
laboran en la c) 11amas
empresa. Trabajadores.
La; personas que| a) Familiares
trabajan  en  sU| p) personas no
. Nominal
empresa son: familiares.
Objetivo de a) Generar ganancia
creacion b) Subsistencia Nominal
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Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
Conoce el termino | &) Si
Son un grupo de| benchmarking b) No
actividades que | como factor c) Tiene poco Nominal
se realiza en una| relevante en la conocimiento
organizacién o | gestion de calidad
- ?iigg:?esglr\]/eerl Técnicas a) Benchmarking
. administrativa b) Marketing
| conflictos que conoce ¢) empowerment
benchmarking | se presente y d) las5 ¢
buscar e) outsourcing Nominal
como factor | soluciones, ya
. f) otros
que tiene por
relevante en la| mision Dificultades que a) poca iniciativa
administrar la | tiene el personal b) aprendizaje lento
Gestion de empresa de para la €) no se adapta a los Nominal
forma eficiente, | implementacién cambios
Calidad para asi lograr la| de gestion de calidad| d) desconocimiento
satisfaccion de del puesto
sus clientes. e) otros
Asimismo el | Tecnicas para medir | ) La observacion
benchmarking |a| rendimiento del b) La evaluacion
€S una personal conoce C) Escala de Nominal
herramienta que puntuaciones
sirven como d) Evaluacion de 360°
indicadores de e) otros
medicion, para  [La gestion de la
asi conocer asu [calidad contribuye a | a) si
competenciay  |mejorar el b) no Nominal
compararse con [rendimiento del
dicha_empresas Conoce el a) Si
del mismo rubro | Benchmarking b) No
y sector para asi ¢) Tiene cierto Nominal
conocerlas conocimiento
falencias que -
tiene en algunas t)ar;;itgar\]iglas que Z; Z::\(jiﬁ::
areas para asi . :
tener ventajas L?;;rrzr;;;aeiep(;tr;as c) Proceso de trabajo Nominal
competitivas y "
estrategias con el mejorar ) Todas
fin de mejorar y | Tipo de fortalezas | ) La cultura al cambio
estar al nivel de | considera que b) Aprendizaje continuo
sus competidores.| necesita su c)Competencia en el
empresa para mercado
poder implementar| d)Todas Nominal
el benchmarking | €)Ninguna
Un buen uso del
Benchmarking a) Si
empresa ser c) A veces.
eficiente
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4.6. Técnicas e Instrumentos
Segun Tamayo (2015), nos manifiesta que el cuestionario tiene atributos de las
anomalias en la que se creen fundamentales que nos permitira recoger los
problemas que principalmente nos van a interesar, se reducird la realidad al

namero de datos que se precisan el objetivo del estudio.

Se utilizé la técnica de la encuesta, por ser una técnica que nos ayudara a obtener
informacidn para la recoleccion de datos, es el cuestionario. Para el recojo de
informacion que se utilizd en su momento, serd un cuestionario la cual serd de
17 preguntas impresas con un formato que se repartiran en 3 partes, la primera
parte serd  sobre las caracteristicas de los representantes, en ella contienen 5
preguntas.

En la segunda parte sera sobre las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, en ella contienen 4 preguntas. En la tercera consta de 8 preguntas que
sera; ElI Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro venta al por menor de
articulos de Ferreteria, en el Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito
Chimbote, 2021.

El instrumento que se utilizé es un cuestionario que esta estructurado por 17
preguntas referente a los Representantes Legales, Mypes de su ambito de estudio

de dicha investigacion.

4.7. Plan de Analisis

En este plan de andlisis del estudio que se realiz6 con los datos de investigacion
recolectados en su momento se consideré un analisis descriptivo, Eso sera
después de realizar dicha encuesta a los representantes de las Mypes del
sector comercial rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del
Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito Chimbote, 2020. Con la informacion
que se recogid se realizO un cuestionario, la cual sus respuestas seran
representadas por las tablas, figuras, porcentajes, estadisticos se realizo la
tabulacion de datos fue con el programa Microsoft Excel 2013. Se utilizo el
programa Word. También se uso el programa turnitin para verificar el porcentaje
de copia, al final se utilizd el Programa PDF en la presentacion de trabajo.
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

METODOLOGIA

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLE | poblacién Y Muestra Método Técnicas Y Instrumentos Plan De Analisis
) Objetivo General La Poblacién esta  |E| disefio de e S€ utiliz6 la técnica de la En eds_te plan de an?h?ls de'|
¢Cuéles son . L o formada por 20 investigacion fue encuesta, son 17 estudio que se rea iz6 con los
I = Determinar  las  principales caracteristicas  del P no experimental . datos de investigacion
as ) . i Mypes del sector preguntas impresas con
caracteristicas Benchmarking como factor relevante en la Gestion de . | transversal— recolectados en su momento
del Calidad y Plan de Mejora en las micro y pequefias El | comercio, rubro descriptivo. La un formato que se se considerd un analisis
. del Sector C io. Rub ta al Benchmarking | venta al por menor : repartiran en 3 partes, la ) '

Benchmarkin empresas del Sector Comercio, Rubro venta al por de articulos de presente descriptivo, realizo la

g como factor

relevante  en
la Gestion de
Calidad y
Plan de
Mejora en las
micro y
pequefias
empresas del
sector
comercio,

rubro venta al
por menor de

articulos  de
Ferreteria del
Mercado
Ferrocarril
Las Malvinas,
Distrito de
Chimbote,
20217

menor de articulos de Ferreteria del Mercado
Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

Objetivos Especificos

= |dentificar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de articulos
de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las Malvinas,
Distrito de Chimbote, 2021.
Describir las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del Sector Comercio, Rubro venta al por
menor de articulos de Ferreteria del Mercado
Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.
Definir las caracteristicas del Benchmarking como
factor relevante en la Gestién de Calidad en las micro
y pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro
venta al por menor de articulos de Ferreteria del
Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de
Chimbote, 2021.
= Elaborar un Plan de mejora en funcion a los resultados
obtenidos en la investigacion.

como factor
relevante en la
Gestion de
Calidad

ferreteria Mercado
Ferrocarril Las
Malvinas, Distrito
de Chimbote.

La muestra es de
16 mypes, con las
que se realizo el
estudio las micro y
pequefias empresas
del sector comercio,
rubro venta al por
menor de articulos
de Ferreteria
Mercado Ferrocarril
Las Malvinas,
Distrito de
Chimbote, la cual
sera a través de sus
representantes
legales, Se basara
de acuerdo a las
repuestas del
cuestionario.

investigacion
fueno
experimental,
debido a que se
realizo sin
manipular la
variable gestion
de calidad en
estudio; ya que
no esta sujeto a
experimentacion
ni
Modificaciones.

primera parte sobre las
caracteristicas de los
representantes, contienen
5 preguntas. En la
segunda parte obre las
caracteristicas de las
micro y pequefas
empresas, contienen 4
preguntas. En la tercera
consta de 8 preguntas que
serd; El Benchmarking
como factor relevante en
la gestion de calidad en
las micro y pequefias
empresas, del sector
comercio, rubro venta al
por menor de articulos de
Ferreteria, en el Mercado
Ferrocarril Las Malvinas,
Distrito Chimbote, 2021.

El instrumento que se
utilizo es un cuestionario
a los representantes de las

Mypes

encuesta a los
Representantes de las
Mypes del sector comercial
rubro venta al por menor
de articulos de Ferreteria del
Mercado Ferrocarril Las
Malvinas, Distrito
Chimbote, 2020. Con la
informacion que recogio se
realizé un cuestionario, la
cual sus respuestas seran
representadas por las tablas,
figuras, porcentajes,
estadisticos se realizd la
tabulacion de datos fue con
el programa Microsoft Excel
2013. utiliz6 el programa
Word y el Programa PDF en
la presentacion de trabajo
También se usé el programa
turnitin para verificar el
porcentaje de copia, al final
se utilizd
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4.9. Principios éticos
En este estudio de investigacion se utilizd los siguientes principios éticos:
Principio de confiabilidad, ya que todos los datos e informacion que se
recopilaran seran verdaderos, obtenidos por un estudio riguroso que se hara a las
micro y pequefias empresas.
Principio de Respeto, Este trabajo se hizo con la total transparencia, respetando
la dignidad de las personas sin afectar en ningin momento su integridad y por el
contrario involucrando en este proyecto de investigacion.
Principio de confidencialidad, La informacion que los representantes de las
micro y pequefias empresas nos brindaran serd guardada con la finalidad de no
perjudicar ni dafiar la integridad de la organizacion.
En estos principios éticos se basara nuestro proyecto de investigacion, ya que
haremos énfasis en respetar dichos principios éticos segun el reglamento de

investigacion de la universidad.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector Comercio, Rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria

del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

Caracteristicas de los Representantes n %
Edad

18 - 30 afios 3 18.75
31 - 50 afios 8 50.00
51 afios a mas 5 31.25
TOTAL 16 100.00
Genero

Masculino 13 81.25
Femenino 4 18.75
TOTAL 16 100.00

Grado de instruccion

Instruccion Basica 9 56.25
Superior universitaria 7 43.75
Superior No universitaria 0 00.00
TOTAL 16 100.00

Cargo que desempefia

Duefio 10 62.50
Administrador 6 37.50
TOTAL 16 100.00

Tiempo que desemperia el Cargo

0-3 afios 5 31.25
4- 6 afios 0 00.00
7 —a mas afnos 11 68.75
TOTAL 16 100.00

Fuente. Encuesta aplicada a los Representantes de las Mypes del Sector Comercio
Rubro Ferreterias del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote,
2021.
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Tabla 2

Determinar a las Caracteristicas de las micro y pequefias del sector Comercio,
Rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las
Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

Caracteristicas de las Mypes n %

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 - 3 afos 5 31.25
4 - 6 afios 1 6.25
7 amés afos 10 62.50
TOTAL 16 100.00

NUmero de trabajadores

1-5 trabajadores 15 93.75
6- 10 trabajadores 1 6.25
11 a mas trabajadores 0 00.00
TOTAL 16 100.00

Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 9 56.25
Personas no familiares 7 43.75
TOTAL 16 100.00

Obijetivo de creacién

Generar ganancia 13 81.25
Subsistencia 3 18.75
TOTAL 16 100.00

Fuente. Encuesta aplicada a los Representantes de las Mypes de Sector
Comercio, Rubro venta de articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las
Malvinas. Distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 3

Referente a la variable el Benchmarking como Factor Relevante en la Gestion de

Calidad.
Caracteristicas del Benchmarking como Factor Relevante n %
en la Gestion de Calidad
Conoce el termino benchmarking como factor relevante en
la Gestion de Calidad
Si 5 31.25
No 8 50.00
Tiene poco conocimiento 3 18.75
TOTAL: 16 100.00
Técnicas administrativa conoce:
Benchmarking 4 25.00
Marketing 12 75.00
empowerment 0 00.00
Las5¢c 0 00.00
outsourcing 0 00.00
Otros 0 00.00
TOTAL 16 100.00
Dificultades tiene el personal para aplicar el
Benchmarking como factor relevante en la gestion
de calidad
Poca iniciativa 0 00.00
Aprendizaje lento 1 6.25
No se adapta a los cambios 2 12.50
Desconocimiento del puesto 8 50.00
otros 5 31.25
TOTAL: 16 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce
La observacion 8 50.00
La evaluacion 6 37.50
Escala de puntuaciones 0 00.00
Evaluacion de 360° 0 00.00
Otros 2 12.50
TOTAL: 16 100.00
Continda...
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El benchmarking como factor relevante en la gestion de

calidad contribuye en mejorar el rendimiento de su negocio

Si 12 75.00
No 4 25.00
TOTAL: 16 100.00
Estrategias que toma como referencia de otras empresas

son para mejorar

Productos 2 12.50
Servicios 0 00.00
Proceso de trabajo 2 12.50
Todas 12 75.00
TOTAL 16 100.00
Tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para

poder implementar el benchmarking

La cultura al cambio 1 6.25
Aprendizaje continto 2 12.50
Competencia en el mercado 4 25.00
Todas 1 6.25
Ninguna 8 50.00
TOTAL: 16 100.00
Un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser

eficiente

Si 10 62.50
Y 6 37.50
TOTAL: 16 100.00

Fuente. Encuesta aplicada a los representantes, referente a la variable el

benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del

Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de articulos de productos Ferreteria del
Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas: El (50 %) oscilan las

edades entre 31 a50 afios de edad, segun los resultados de la (tabla 1), dichos
resultados tienen coincidencia con el autor Peldez (2019), quién determino que el
(52.94 %) tienen entre 31 a 50 afos, igualmente coincide con el autor Sulldn
(2017), quien manifiesta que el (60%) tienen de 31 a 50 afios de edad, igualmente
tiene alguna semejanza con el autor Pacheco (2019), quien indica que el (80%),
tienen entre 31 a 50 afios de edad, asimismo contrasta con el autor Neciosup
(2017), quién nos menciona que el (57%) tienen entre 18 a 31 afios de edad, como
también contrasta con el autor Picén (2017), donde indica que el (40.74%) tienen la
edades de 40 a 50 afios de edad. Esto nos demuestra que la mayoria de los
representantes de las Mypes son personas adultas que tienen la edad suficiente

y la responsabilidad para dirigir dicho negocio.

Género de los representantes de las Mypes: El (81.25 %) son de Género
masculino, segun el resultado de la (tabla 1), este resultado tiene mucha coincidencia
con el autor Picdn (2017), establece que el (77.78%) son del género masculino,
también coinciden con el autor Neciosup (2017), quien indica que el (77.57%), son
del género masculino, igualmente coinciden con el autor Sullén (2017), quien
menciona que el (70%) son de género masculino, Peldez (2019), quien manifiesta
que el (91.18%) son del género masculino. Esto nos demuestran que la

totalidad de estas Mypes del sector comercio, estan dirigidas por varones.
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Grado de instruccion que tiene los representantes de las micro y pequefias
empresas: EI (56.25) % tiene instruccion basica, segun el resultado obtenido en la
(tabla 1), donde coinciden con el autor Sullén (2017), quien menciona que el (50%)
tienen una grado de instruccion bésica, asimismo contrastan con el autor Pacheco
(2019), donde indica que el (60%) donde menciona que tienen el grado de instruccion
no universitaria, a la vez también igual contrastan con el autor Pelaez (2019), quien
establece que el (50%) no tiene instruccion no universitaria. Esto nos demuestran
que la mayoria de los representantes solo cuentan con un grado de instruccion basica,
como también no tiene un grado de instruccidn universitaria, asimismo solo cuentan

con su experiencia que han adquirido de manera empirica

Cargo que desempefia los representantes de las Mypes: El (62.50 %) son los
mismos duefios quienes se encargan de su negocio, segun la (tabla 1), mientras
que tiene alguna coincidencia con el autor Pacheco (2017), donde indica que el
(60%) son los duefios que administran su negocio, asimismo coinciden con el autor
Pelaez, H (2019), quien obtuvo que el (52.94 %) son los mismos duefios que se
encargan de su negocio, como también coinciden con el autor Sullén (2017), donde
menciona que el (50%) son los mismos duefios que dirigen su negocio, mientras que
contrastan con el autor Neciosup, C (2017), donde nos manifiesta que el (86%) son
duefios. Esto nos demuestra que la mayoria de representantes de dichas Mypes
son los duefios mismos quienes  dirigen personalmente su negocio porque
consideran que es demasiado caro contratar un administrador que se encargue de
su negocio.

Tiempo que desempefia el cargo los representantes de las micro y pequefias
empresas: El (68.75 %) tienen entre 7 a mas afios desempefian el cargo, segun la
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(tabla 1), asimismo tiene una gran coincidencia con el autor , lo cual contrastan con
el autor Neciosup (2017), donde menciona que el (64%) tiene un tiempo de
desempefio de 7 afios a méas, igualmente coinciden con Pacheco( 2017), donde nos
sefiala que el (50%) desempefian el cargo de 7 a mas afios, donde se contrastan con el
autor Peldez (2019), quien nos menciona que el (47.06 %) tiene un tiempo de
permanencia de 4 a 6 afios que desemperfian en el cargo. Esto nos demuestra que la
totalidad de autores coinciden que tienen varios afios que desempefian en el cargo

los representantes por tanto conocen el rubro.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del Mercado
Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote 2021.

Tiempo de permanencia en el rubro: EI (62.50 %) tienen de 7 a mas afios, segun la

(tabla 2), mientras tiene mucha coincidencia con el autor Peldez (2019), en donde
demuestra que el (61.76 %) tienen entre 7 a mas afios de permanencia en su rubro,
igual se coinciden con el autor con Neciosup (2017), en donde determina que el
(64.29 %) tiene 7 a més afios de permanencia en el rubro, igualmente coinciden con
el autor Sullén (2017), quien nos sefiala que el (60%) tienen de 7 a mas afios, asimismo
también contrastan con el autor Picon (2017), quien manifiesta que el (44.44%) tiene
permanencia en el rubro de 6 afios a méas. Esto nos demuestra que la mayoria de las
Mypes tienen varios afios en el rubro y han logrado posicionarse dentro del mercado.
Numero de trabajadores: ElI (93.75 %) tienen un promedio de 1 a 5
trabajadores, segun la (tabla 2), mientras se tiene coincidencia con el autor Pelaez
(2019), donde establece que el (82%) tiene de 1 a 5 trabajadores, como también
coinciden con el autor Pelaez (2019), donde sefiala que el (82.35%) tienede 1a5
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trabajadores, igualmente coincide con el autor Sullén (2017), quien
manifiesta que el (80%) tiene de 1 a 5 trabajadores, asimismo se contrasta con el
autor Neciosup (2017), donde determind que el (79%) tiene de 6 a 10 trabajadores.
Esto nos demuestra la mayoria de Mypes de dicho rubro cuentan con un minino de
trabajadores debido a que son empresas pequefias que no requieren de mucho

personal por poca actividad de trabajo.

Personas que trabajan en su empresa son: El (56.25 %) son familiares, segun
la (tabla 2), mientras que coinciden con el autor Peldez, H (2019), en donde nos
manifiesta que el (52.94 %) sus trabajadores son familiares, como también se asemejan
con el autor Pacheco (2017), quien nos sefiala que el (90%) sus trabajadores son
familiares, asimismo se contrasta con el autor Necisosup, C (2017), en donde
manifiesta que el (79%) son personas no familiares. Esto nos demuestra que la
mitad de los trabajadores son familiares del duefio del negocio, esto se debe a que son

negocios que fueron creados dentro de un entorno familiar.

Obijetivo de creacion: El (81.25%) fue con el fin de generar ganancias, segun
la (tabla 2), mientras que tiene coincidencia con el autor Neciosup (2017), donde nos
menciona que el (93%) tiene como objetivo generar ganancia, asimismo se coinciden
con el autor Peléez (2019), la cual manifiesta que el (65%) se cre6 con el objetivo de
generar ganancias para su empresa. Esto no demuestra que la gran mayoria de las
Mypes tuvieron como finalidad generar sus ingresos, como también invertir en su

negocio.
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Referente a la variable el benchmarking como factor relevante en la Gestion de
Calidad

Con referencia a nuestra variable el Benchmarking como factor relevante en
la Gestion de Calidad, segun la (tabla 3), el (50%) no conocen esta variable, el
(31.25%) si conoce esta variable, el (18.75%) tiene poco conocimiento. En cuanto a
nuestros antecedentes solo  mencionan el término Gestion de Calidad: Nos
menciona el autor Pelaez (2017), queel (41%) tiene poco conocimiento del término
Gestion de Calidad, mientras que se contrasta con el autor Neciosup, C (2017),
quien demuestra que el (57%) si conoce la Gestion de Calidad. Por tanto, al no
encontrar ninguna coincidencia con los antecedentes podemos demostrar que los
representantes de dichas Mypes no conocen dicha variable. Esto nos demuestra que
la mayoria desconocen la variable. Por tanto, desconocen de como aplicar el
Benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad.
En su libro benchmarking como herramienta de mejora de desarrollo en la empresa,
el autor Sanchez, (2016), donde nos menciona que el benchmarking es un estudio
de beneficio y redisefio con el fin de mejorar sus procesos de trabajo y gestién
empresarial. Asimismo nos menciona en su libro Gestion Integral de la Calidad del
autor Cuatrecasas (2010), que cuando se implementa un sistema de gestion de

calidad del benchmarking se logra una ventaja competitiva para su organizacion

Técnicas modernas que conoce: EI (75%) conoce el Marketing, segun la
(tabla 3), asimismo tiene coincidencia con el autor Peldez (2019), donde nos
demuestra que el (32%) conoce la técnica moderna Marketing, asimismo se contrasta

con el autor Pacheco (2019), donde nos indica que solo el (10%) conocen la técnica
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moderna el benchmarking. Por tanto, esto nos demuestra que la mayoria desconocen

la técnica es poco conocida por los representantes de las Mypes en mencion.

Dificultades que tiene el personal para implementacion del benchmarking como
factor relevante en la Gestion de Calidad, segun la (tabla 3). ElI (50%) tiene
desconocimiento del puesto, el (12.50%) no se adapta al cambio, mientras que el
(6.25%) aprendizaje lento. Esto nos demuestra que la mayoria del personal tiene
dificultades para implementar el benchmarking. En su libro EI Benchmarking como
herramienta de mejora de la calidad nos menciona Marciniak, (2015), es que debe tener
en cuenta las debilidades que tiene dentro de sus organizacion, para tener claro en que
estd fallando y lograr compararse con las empresas lideres en el mercado y poder

buscar solucione que se ajusten a su necesidades de la organizacion.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI (50%) utilizan la técnica
la evaluacion, segun la (tabla 3), mientras que coinciden con el autor Pacheco (2019),
en donde menciona que el (64%) utiliza la técnica evaluacion para medir el rendimiento
de su personal, ademas se logra contrastar con el autor Pacheco (2019), en donde
menciona que el (80%) usa la técnica observacion. Esto nos demuestra que la mitad de

los representantes miden el rendimiento de su personal con la técnica evaluacion.

Benchmarking como factor relevante en la Gestién de Calidad contribuye a
mejorar su negocio, segun la (tabla 3). El (75%) de los representantes manifiestan
que si contribuye en mejorar su negocio, asimismo mencionan el (25%) que no
contribuye en mejorar su negocio, debido a que no conocen dicho término.
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Esto demuestra que la totalidad de los representantes afirman que el benchmarking
como Factor relevante si contribuye en mejorar sus negocios. En su libro
Benchmarking Herramienta de Control de Calidad y Mejora continua, el autor es
Gisbert, & Raissouni (2014), nos menciona que al estudiar y descubrir las mejoras
de calidad de su competencia puede aplicarlas y adaptarlas de manera eficiente con

el fin de beneficiar a la organizacion.

Estrategias que toma como referencia de la competencia para mejorar, segun
la (tabla 3). EI  (80%) utilizan todas las estrategias, asimismo tiene mucha
coincidencia con Llontop & Rimarachin (2017), donde nos menciona que (64%)
utilizan todas las estrategias de su competencia. En su libro Benchmarking,
Herramienta de desarrollo en las empresas, el autor Sanchez (2016), donde nos
mencionan que el Benchmarking competitivo es importante porque toma como
referencia todas las areas en la que se pueden mejorar ya sea en productos o en

servicios 0 en sus procesos de trabajos.

Tipo de fortalezas considera necesita su empresa para implementar el
benchmarking, segin la (tabla3). EI (50%) nos manifiestan que considera todas
fortalezas para aplicar la herramienta benchmarking, el (25%) considera la
competencia de mercado, el (12.50 %) manifiesta que debe implementar la cultura
de cambio, el (6.25%) menciona que debe implementar el aprendizaje continuo,
mientras que el (6.25%) manifiesta que no debe implementar ninguna fortaleza, debido

a que no encontramos antecedente alguno referente a esta pregunta.
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El buen uso del benchmarking permite que la empresa sea eficiente,
segun la (tabla 3). EI (60%) de los representantes nos menciona que si permite ser
eficiente, mientras que el (40%) nos manifiesta que no, porque desconoce la
herramienta administrativa benchmarking. Esto nos demuestra que la mayoria de
representantes afirman que si permite que la empresa sea eficiente. No obstante,
desconoce como implementarlas en su empresa por desconocer dicha técnica.

En su libro Benchmarking herramientas de Control de Calidad y Mejora
continua, los autores Gisbert & Raisoouni (2014), donde nos afirman el
benchmarking son procesos sistematicos para medir y comparase con otras empresas
con el fin de beneficiarse y lograr tomar acciones correctivas para mejorar
constantemente e innovar en diferentes areas de la organizaciones donde encuentre
errores poder corregirlos a tiempo con el fin de buscar la eficiencia y la eficacia de la

organizacion.
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Tabla 4

Plan de mejora del benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad en

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas al por menor

articulos de ferreteria Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

Plan de Mejora

1.

Datos generales

» Nombre o razon social: Dirigido a las Ferreterias del Mercado Ferrocarril Las
Malvinas del casco urbano, distrito de Chimbote, Provincia del Santa

« Giro de la empresa: Ventas al por menor de articulos de ferreteria

« Direccion: Casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa.

» Nombre del representante: Propietarios de las Ferreterias

Mision:

Brindar a los clientes los mejores productos y articulos ferreteria de diferentes
marcas nacionales o importadas con una buena calidad y garantia a un precio
dentro del mercado brindandole la atencion personalizada con el fin de tener un

cliente satisfecho.

Vision:

Llegar a ser lider en el mercado Ferretero ya sea nivel local como es dentro
del mercado Ferrocarril Las Malvinas, asi como también a nivel Nacional,
brindando nuestros productos y articulos de calidad y garantia, brindamos una
buena atencion personalizada para asi fidelizar a nuestros clientes .
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4. Objetivo de utilizar el benchmarking
e Adquiere mayor conocimiento y comprension de sus competidores.
e Estudia la competencia en tiempo actual.
e Conoce el sector
e Logra crear nuevos objetivos
¢ Identificar para mejorar el rendimiento.
e Conocer asus clientes potenciales
e Mejorar la eficacia de sus campafas de Marketing.
e Descubrir nuevas necesidades de sus clientes.

e Mejorar continuamente.

Cuando detectas lo que realmente funciona y lo tienes en cuenta, puedes hacerlas mas
competitiva la empresa, ganar capacidad de superacién, todas las organizaciones
deben incorporar la ventaja estratégica de marketing como es la practica de un buen
uso del benchmarking como factor relevante en las gestion de calidad en las
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de articulos de Ferreterias, con
el fin de mejorar sus funciones administrativas como es el control y direccion de
un benchmarking competitivo o el benchmarking que se ajuste al sector y rubro, como
también lograr satisfacer las necesidades de sus clientes con la compra de sus

productos y de servicio para crear fuerte relacion con los clientes y proveedores.
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5. Productos y /o Servicios
Cuenta con una amplia diversidad de productos y articulos de sector ferretero ya
sea para construccion, gasfiteria, pintura, electricidad, repuestos, maquinarias
herramientas, entre otros, etc.
Personal capacitado para brindar un asesoramiento personalizado a los clientes

a la hora de su compra.

6. Organigrama

GERENTE

ADMINISTRADOR
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7. Diagnostico General

Matriz FODA

Oportunidades

Amenazas

Factores Externos

Factores Internos

— AcCCeso a nuevas
tecnologias.

— Crecimiento en el
segmento ferretero.

— Posicionamiento

— Expansion

— Recibir prestamos

— La falta de implementacién
del benchmarking.

— No cuenta con personal
capacitado para usar un
benchmarking.

— Tener mucha competencia.

— Precios competitivos

— Calidad de Mercancia

— Asesoramiento
personalizado al
cliente.

— Personal necesario.

— Buena ubicacion de
local.

—Elaborar acciones para
proveer productos de
calidad.

—Satisfacer a sus clientes
CON SUS Servicios y
productos.

—Desarrollarse camparias
para tener méas sucursales.

Fortalezas F-O F-A
—Variedad de —Ser conocido en el rubro  — Obtener gran variedad de
productos. Ferretero. productos

— Mejorar el desempefio de
sus funciones.

— Adquirir conocimientos para
mejorar el trato con los
clientes.

— Tener buena comunicacion
entre cliente y duefio.

Debilidades

D-O

D-A

— Nousa el

benchmarking como

ventaja competitiva.

— Falta de capacitacion

de empleados.

— Falta de eficiencia en
control de
inventarios.

— Falta de direccion
estratégica.

— Capacitar al personal
constantemente.

— Sistematizar X medio de
una pagina Web.

— Crear estrategias para
fortalecerse.
econémicamente.

— Incentivar a los
empleados.

—Mejorar las funciones de
ante sus mercados objetivos.

—Capacitacion a sus
empleados.

—Se debe mantener una
comunicacion de los
empleados y duefios.

— Manejar situaciones bajo
desempefio.
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8. Indicadores de Gestion

Indicadores

Indicadores

Nivel de uso del Benchmarking

Nivel de uso del Benchmarking

Participacion en el Mercado

Participacion en el Mercado

Posicionamiento frente a la competencia

Posicionamiento frente a la competencia

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Cumplimiento del programas de

Cumplimiento del programas de

entregas. entregas.
9. Problema
Indicadores Problema Surgimiento del problema

Nivel de uso del
Benchmarking

Nivel de uso de
Benchmarking es bajo

Por la falta de
conocimiento acerca de la
importancia de las ventajas
del benchmarking

Participacion en el
Mercado.

Poca participacion en el
mercado

Por la falta de uso y la
implementacion del
benchmarking.

Posicionamiento frente a
la competencia

El cliente no conoce el
negocio.

El poco interés de los
empresarios para invertir en
programa de control de
inventarios e
implementacion del
benchmarking.

Satisfaccion del clientes

Es regular la satisfaccion
el cliente

La atencion es un poco
lenta debido a que no tiene
un control de ventas e
inventarios.

Cumplimiento del
programa de entregas.

Es regular el

cumplimiento de entrega.

Cuenta algunas veces con
stock para entregar en el
momento.
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Tabla 4

Plan de mejora del benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad en

las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas al por menor

articulos de ferreteria Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote,

2021.

Plan de Mejora

Problemas

Causa

Solucion

Responsable

Con referencia a
nuestra variable El
Benchmarking
como factor
relevante en la
Gestion de
Calidad, no
conocen dicho
término. Asimismo
no conocen la
técnica
administrativa
Benchmarking.

Desconocen las
ventajas del
término el
benchmarking
como factor
relevante en la

Gestién de Calidad.

Por tanto no
pueden aplicar el
benchmarking vy
proceso

Tiene que capacitarse
con profesional que
sea especialista en la
técnica benchmarking
para asi poder
implementarlos y
mejorar su negocio.
Ya seas en (Proceso
operativos, procesos
de negocio, productos
0 Servicios).

Duefio y/o
Administrador

El personal tiene
dificultades para
implementar el
benchmarking
como factor
relevante en la
gestion de calidad.

El personal
desconoce el
puesto de
aplicacion de la
técnica
administrativa
benchmarking.

Se debe capacitar al
personal para que
pueda aplicar y
adaptarse a las
técnica benchmarking
en areas que tengan
algunas fallas.

Duefio y/o
Administrador

Fuente: elaborado por el estudiante.
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CONCLUSIONES

La gran mayoria de los representantes sus edades oscilan entre 31 a 50
afios, son del género masculino, tienen el grado de instruccién baésica, son los
mismos duefios quienes dirigen sus propios negocios y estan en el cargo entre 7 a

mas anos.

La mayor parte de las micro y pequefias empresas tienen el tiempo de
permanecia en el rubro de 7 a mas afos, tienen de 1 a 5 trabajadores, son familiares

los que trabajan, y su objetivo generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ventas al por menor de articulos de ferreteria, no conocen el término
El benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad, asimismo no
conocen la técnica moderna benchmarking, tiene otras dificultades para implementar
el benchmarking, utilizan la técnica evaluacién para medir el rendimiento de su
personal. No obstante, nos mencionan que el benchmarking como factor relevante en
la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa, también
toma todas las estrategias de referencia de otras empresas para mejorar, ademas
considera que necesita todas las fortalezas para implementar el benchmarking, y su
buen uso del benchmarking le permitira a su empresa ser mas competitiva y

eficiente.
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RECOMENDACIONES

Objetivo especifico 1

Es de suma importancia que los representantes conozcan las ventajas que
tiene un buen uso de la técnica administrativa benchmarking, se debe tener en cuenta
utilizar los servicios profesionales de especialistas en la técnica benchmarking para

asi conocer y capacitar a sus trabajadores, y adaptarlos a su negocio.

Objetivo especifico 2

Las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta al por menor
de articulos de ferreteria, deben tener en cuenta de la gran competencia que existe
en el mercado por tanto tienen que adaptarse a dichos cambios, para que asi
puedan diferenciarse de la competencia con el fin de elaborar una gestion
eficiente, para eso se debe aplicar el benchmarking como factor relevante en la
gestion de calidad y adecuarlas a sus actividades, para asi encontrar los errores y poder

solucionarlo a tiempo.

Objetivo especifico 3

Se le sugiere desarrollar el benchmarking como factor relevante en la
Gestion de Calidad, con el fin de mejorar su gestion Administrativa y mejorar sus
procesos de trabajo para estar constantemente innovando Yy mejorando
continuamente, asi lograra optimizar sus ventas,  obtener rentabilidad para sus

negocios, el cliente sera beneficiado con sus productos y servicios eficientes.
Implementar un Plan de mejora elaborado en base a nuestros resultados

obtenidos, que traera beneficio a las micro y pequefias empresas de dicho sector y

rubro en estudio.
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ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2020 Afo 2021
N° ACTIVIDADES
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
112 |3 |4 |1 |2 (3 |4 2 |3 (4 |1 |2 |3 |4
1 | Elaboracion del | X | X | X
Proyecto
2 | Revisién del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del X
proyecto por el jurado
de investigacion
Exposicion del X
4 | proyecto al jurado de
investigacion
5 | Mejora del marco X
tedrico y metodolégico
6 | Redaccién y Revision X
de la Literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 | Ejecucion de la X
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe preliminar
12 | Redaccion del informe X
13 | Aprobacion del informe X
final de la tesis por el
jurado d investigacion
14 | Presentacion de X | X
ponencia en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion del articulo X | X
cientifico
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ANEXO 2: PRESUPUESTOS

Categoria Base % 0 Total
Numero (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 25.00
e Fotocopias 25.00
e Empastado 100.00
o Papel bond A-4 (500 hojas) 25.00
e Lapiceros 15.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar
informacion 20.00
Sub total
Total | presupuesto
de desembolsable 210.00
Categoria ymer Total
9 Base N o
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
e Bulsqueda de informacion en base
de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informéatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University 4000 4 160.00
MOIC)
e Publicacidn de articulo en
repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas
por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no
desembolsable P 652.00
Total (S/.) 862.00
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ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: EL
BENCHMARKING COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE
FERRETERIA, EN EL MERCADO FERROCARRIL LAS MALVINAS,
DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019. Para obtener el titulo de licenciado en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted
proporcione.

GENERALIDADES
LREFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

€) Superior no universitaria

1.Edad

a) 18—30afiosb) 4. Cargo que desempefia

31 — 50 afios c) a) Duefio

51 a mas afios b) Administrador

2. Genero 5. Tiempo que desemperia en el cargo
a) Masculino a) 0a4 afios

b) Femenino b) 4 a6 afios

c) 6 amaés afos
3. Grado de instruccion

a) Instruccién Basica
b) Superior universitaria

ILREFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESA.
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6. Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

a) 0 a4 afios
b) 4 a6 afios
c) 6 amas afos

7. Namero de Trabajadores

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su
empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de creacion

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

I1I.LRFERENTE A LA VARIABLE EL BENCHMARKING COMO FACTOR

RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el termino el
Benchmarking como factor relevante
en la Gestion de Calidad?

a)Si

b)No

c)Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas adminsitrativas
conoce:

a)Benchmarking

b)Marketing

c)empowerment

d)las5c¢

e)outsourcing

f)otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal
para aplicar el Benchmarking como
factor relevante en la gestion de
calidad?

a) poca iniciativa
b)aprendizaje lento

¢)no se adapta a los cambios
d)desconocimiento del puesto
e)otros

13. Que técnicas para medir el
rendimiento del personal conoce:
a)La observacion

b)La evaluacion

c)Escala de puntuaciones
d)Evaluacion de 360°

e)otros

14. ¢ El benchmarking como factor
relevante en la gestion de calidad como
cree usted que contribuye en mejorar
el rendimiento de su negocio?

a) si

b) no

15. ¢ Las estrategias que toma como
referencia de otras empresas es para
mejorar?

a) Productos
b)Servicios
c)Proceso de trabajo
d)Todas

16. ¢ Qué tipo de fortalezas considera
gue necesita su empresa para poder
implementar el benchmarking?

a) La cultura al cambio

b)Aprendizaje continio
¢)Competencia en el mercado

d)Todas

e)Ninguna

17. ¢Un buen uso del Benchmarking
permite a la empresa ser eficiente?

a) Si
b) No
C) Aveces.
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ANEXO 4: CUADRO DE SONDEO

N° | Razon social Direccion Representante
01 | Ferreteria Sharon Import | Mercado Ferrocarril, Las Hilda Calvo
S.AC Malvinas, Chimbote Montafiez

02 | Ferreteria Romi Mercado Ferrocarril, Las Eugenio
Malvinas, Chimbote Villafranca Lopez

03 | Ferreteria Pacheco Mercado Ferrocarril, Las Hector Pacheco
Malvinas, Chimbote

04 | Ferreteria JMC Mercado Ferrocarril, Las Juan Manguarza
Malvinas, Chimbote

05 | Ferreteria Saul Mercado Ferrocarril, Las Maria Vasquez
Malvinas, Chimbote Aguilar

06 | Inversiones Samir S.A.C | Mercado Ferrocarril, Las Miguel Villafranca
Malvinas, Chimbote Calvo

07 | Comercial Jhelibet Mercado Ferrocarril, Las Gianina Beatriz
Malvinas, Chimbote Angeles

08 | Ferreteria & Electro Mercado Ferrocarril, Las Joman Jano

Ashley Malvinas, Chimbote Rodriguez

09 | Ferreteria Doris Mercado Ferrocarril, Las Doris Delgado
Malvinas, Chimbote Vasquez

10 | Ferreteria Tony Mercado Ferrocarril, Las Anbnimo
Malvinas, Chimbote

11 | Ferreteria Dino Mercado Ferrocarril, Las Anonimo
Malvinas, Chimbote

12 | Ferreteria Fabrimex Mercado Ferrocarril, Las Andnimo
Malvinas, Chimbote

13 | Ferreteria Brandon Mercado Ferrocarril, Las Anonimo
Malvinas, Chimbote

14 | Ferreteria Tofio Mercado Ferrocarril, Las Anonimo
Malvinas, Chimbote

15 | Ferreteria Lima Fer Mercado Ferrocarril, Las Anonimo
Malvinas, Chimbote

16 | Ferreteria Turbo Mercado Ferrocarril, Las Anonimo

Malvinas, Chimbote
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ANEXO 5: HOJA DE TABULACION

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
a) Respecto a los representantes
Edad 18 - 30 afios Il 3 18.75
31 - 50 afios T 8 50.00
51 afios a mas 1 5 30.25
Total 16 100.00
2. Genero Masculino T 13 81.25
Femenino 1 3 18.75
Total 16 100.00
3. Grado de Instruccion Instruccion Basica T 9 56.25
Superior universitaria 1 7 43.75
Superior No universitaria 0 00.00
Total 16 100.00
4. Cargo que desempefia Duefio I 9 56.25
Administrador 1 7 43.75
Total 16 100.00
5. Tiempo que desempefia el 0-4 afios T 10 62.50
carge: 46 affos T 6 3750
6 a mas afios 0 00.00
Total 16 100.00
b) Referente al as caracteristicas de la Micro y pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia en el 0-4 afios 1 5 31.25
rubro 4-6 afios | 1 6.25
6 a mas afios T 10 62.50
Total 16 100.00
7. NUmero de Trabajadores 1-5 trabajadores HHELEEEEET 15 93.75
6- 10 trabajadores | 1 6.25
11a mas traba. 0 00.00
Total 16 100.00
8. Las personas que trabajan en Familia 1T 7 43.75
su empresa son Personas no Familiares I 9 56.25
Total 16 100.00
9. Objetivo de Creacion Generar Ganancia T 13 81.25
Subsitencia 1] 3 18.75
Total 16 100.00
c) Referente a la Variable EIl benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad
10. ¢Conoce el termino el Si 1 5 31.25
Benchmarking como factor No m 3 50.00
relevante en la Gestion de Tiene poco conocimiento T 8 1875
Calidad?
Total 16 100.00
12. ;Qué Técnicas Benchmarking 1l 4 25.00
administrativas conoce Marketing T 12 75.00
empowerment 16 100.00
Las5c 0 00.00
outsourcing 0 00.00
Otros 0 00.00
Total 16 100.00
12. ¢Qué dificultades tiene el Poca Iniciativa 0 00.00
personal para aplicar en __
Benchmarking como Factor Aprendizaje Lento ' 1 6.25
Relevante en la Gestién de No se adapta al cambio 1l 2 12.50
Calidad Desconocimiento del I 8 50.00
Puesto
Otros 1 5 31.00
Total 16 100.00
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Pregunta Respuesta Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
13. ¢ Qué técnicas para medir el La Observacién T 7 43.75
rendimiento del personal conoce? | La evaluacion i 7 43.75
La Escala de Puntuaciones 0 00.00
Escala 360° 00.00
Otros 1l 2 12.50
16 100.00
14. ;El Benchmarking como Si T 12 75.00
factor Relevante en la Gestion de
Calidad cree usted que contribuye | No 1 4 25.00
en mejorar el rendimiento de su
15. Las estrategias que toma Productos 1l 2 12.50
como referencia de otras Servicios 0
empresas es para mejorar? Procesos de Trabajo 1] 2 12,50
Todas T 12 75.00
16 100.00
16. ;Qué tipos de Fortalezas La Cultura de Cambio | 1 6.25
considera que necesita su Servicios 0
ier'rr:1 plree;aen'ta:rraelpgiirch marking? Procesos de Trabajo I 2 12.50
P 9% Todas T 12 75.00
No 16 100.00
16. ;Qué tipos de Fortalezas Aprendisaje Continuo 1l 2 12.50
considera que necesita su
empresa para poder Competencia en el 1 4 25.00
implementar el Benchmarking? Mercado
Total Todas | 1 6.25
Ninguna I 8 50.00
17. ¢Un buen uso del Si I 10 62.50
Benchmarking permite a la
empresa ser eficiente? No 111 6 37.50
A veces 0 00.00
16 100.00
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ANEXO 6: FIGURA
Figuras
Referente caracteristicas de los representantes de las Mypes del sector comercio,

rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las
Malvinas, Distrito de Chimbote, 2021.

= 18 - 30 afios

= 31- 50 afios

= 51 amas afos

Figura. 1 Edad de los Representantes
Fuentes. Tabla 1

Vi
g Masculino
- Femenino

Figura 2. Genero
Fuente. Tabla 1
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u . . -
Superior univers itaria

] . o
Superior No universitaria
|

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1

M Duefio
B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente.Tablal
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m (-3 afios
m4-6 afios

u 7 amads afios

Figura 5. Tiempo de Permanecia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Referente a Determinar las Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas, sector
Comercio, Rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril

Las Malvinas Distrito de Chimbote, 2021.

¥ 4 - 6 afios

¥ 7 amas afios
| |

Figura 6. Tiempo de permanecia en el Rubro.
Fuente. Tabla 2
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m 1 - 5 trabajadores

m 6 - 10 trabajadores
m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de Trabajadores
Fuente. Tabla 2.

® Familiares

m Persona No Familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son
Fuente. Tabla 2.
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B Generar Ganancia

B Subsistnecia

Figura 9. Objetivo de Creacion.
Fuente. Tabla 2

Referente a la variable el Benchmarking como Factor relevante en la Gestion de
Calidad.

e

mSi
= No

= Tiene poco Conocimiento

4

Figura 10. Conoce el termino Benchmarking como factor relevante en la Gestion de
Calidad.
Fuente. Tabla 3
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B Benchmarking
m Marketing

= Empowerment
H“lasc

® Qutsourcing

= Ofros

Figura 11. Técnicas administrativas conoce.

Fuente. Tabla 3

® Poca iniciativa

H Aprendisaje Lento
mNo se adapta al cambio
I Desconoce el puesto

M otros

Figura 12. Dificultades tiene el personal para la implementacién de la Gestion de

Calidad
Fuente. Tabla 3
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® La Evaluacién

B La observacién

= Evaluacion 360°

B otros

® Escala de Puntuaciones

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento conoce
Tabla 3

mSi

m No

FTgura 14. El Benchmarking como factor relevante en la Gestion de Calidad cree

usted que contribuye a mejorar el rendimiento.
Tabla 3
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1

¥ Productos

® Servicios

# Procesos de Trabajo

" Todas

Figura 15. Las estrategias que toma como referencia de otras empresas para mejorar

Tabla 3

mLa Cultura de cambio

® Aprendisaje Continuo

u Competencia en el Mercado

" Todas

ENinguna

Figura 16. Tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para implementar el

Benchmarking
Fuente: Tabla 3
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M Si

® No

W A veces

y

Figura 17. Un buen uso de Benchmarking permite que la empresa ser eficiente

Fuente. Tabla 3
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia
del EI Benchmarking como Factor Relevante en la Gestion de Calidad y Plan de Mejora
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro venta al por menor de
articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote,
2019. Su participacion es voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen
participar.

Participacion
Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir

que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente:
los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca del Benchmarking como Factor
Relevante en la Gestion de Calidad y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio, Rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria del
Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de Chimbote, 2019.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o
no el Benchmarking como Factor Relevante en la Gestién de Calidad y Plan de Mejora
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro venta al por menor
de articulos de Ferreteria del Mercado Ferrocarril Las Malvinas, Distrito de
Chimbote, 20109.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacién general. El estudio no tendré costo para usted. En todo
momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra,
su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso del marketing para su micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de
5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru estudiante Juarez Zufiga Jackeline, al celular 935503530, o al
correo: jujackeline8@gmail.com,Y si tienes dudas acerca de tus derechos como
participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de
Administracion, Telf: 350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas serdn utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me inform6 que, si participo 0 no, mi negativa a responder
no afectarda negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la
investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos
como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este
consentimiento informado.

Carlos. E. Rebaza Alfaro t.: =7 Abril 2020

Nombre del Docente Tutor Firmadel Tutor Fecha
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3
N° | Representantes de las Mypes Firma fecha
1 | Hilda Calvo Montafiez /LW ’ Y /O Y /Z o
2 | Eugenio Villafranca Lopez %ﬁ Z‘(/ 0 ‘{/ 20
3 | Héctor Pacheco
s 24/s4 Jeo
4 J M Dl
uan Manguarza C »#é%@%/ 24 /0‘4 /ZC
5 | Maria Vésquez Aguilar M 2Y / 0Y/10
z
6 | Miguel Villafranca Calvo /W 2y / 0Y)26
¢
, ' oM
7 | Gianina Beatriz Angeles é@) /Q : 2y / 0 ‘//Z o
8 | Joman Jano Rodriguez ME QL(/DY o
9 | Doris Delgado Vasquez ﬁ_
‘ ,? 24/2Y/2o
10 | An6énimo
Vdﬁ# ey, 21/04/24
11 | Anénimo 2 ’o\( / Dicky
12 | Anonimo / 24 | 0‘(’( 20
13 | Anonimo (
_ 72 2U/oY lz &
14 | An6nimo Gon Y ( oY /20
15 | Andénimo Z
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