UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA DE
PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE DE MARKETING
EN LAS EMPRESAS FERRETERAS, DISTRITO DE
CALLERIA - PUCALLPA 2023

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
TORRES IRARICA, DEIVI ROGER
CODIGO ORCID: 0000-0002-8292-1190

ASESOR
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
CODIGO ORCID: 0000-0002-6399-5928

Pucallpa — Peru
2023




FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ACTA N° 0209-061-2023 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbote Siendo las 19:30 horas del dia 13 de Agosto del 2023 y estando lo
dispuesto en el Reglamento de Investigacién (Versién Vigente) ULADECH-CATOLICA en su
Articulo 349, los miembros del Jurado de Investigacion de tesis de la Escuela Profesional de
ADMINISTRACION, conformado por:

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Presidente
ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA Miembro
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentaciéon del informe de tesis: GESTION DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA DE PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE
DE MARKETING EN LAS EMPRESAS FERRETERAS, DISTRITO DE CALLERIA - PUCALLPA 2023

Presentada Por :
(1811121115) TORRES IRARICA DEIVI ROGER

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 13, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Licenciado en Administracion.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

.......

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Miembro

Presidente

72;@/@@2

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
Miembro

T { —

O,

- B

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacién de la originalidad de
la tesis titulada: GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA
DE PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE DE MARKETING EN LAS EMPRESAS FERRETERAS, DISTRITO DE
CALLERIA - PUCALLPA 2023 Del (de la) estudiante TORRES IRARICA DEIVI ROGER, asesorado por
CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS se ha revisado y constatd que la investigacion tiene un

indice de similitud de 1% segun el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mds no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,26 de Octubre del 2023

Mg. Roxana Torres Guzman
Responsable de Integridad Cientifica




Hoja de firma del Jurado

Limo Véasquez Miguel Angel
Presidente

Zenozain Cordero Carmen Rosa
Miembro

Llengue Tume Santos Felipe
Miembro

Centurion Medina Reinerio Zacarias
Asesor




DEDICATORIA

A Dios,
Quien es mi guia, en todo este caminar, en toda
esta lucha diaria para poder conseguir una

carrera profesional.

A mi familia
Gracias a su apoyo constante y permanente, por

ellos, es que me esfuerzo, todos mis logros es

para ellos y a todas mis amistades.




Agradecicmiento

A nuestro Dios, por sus bendiciones y su
infinito amor, y por permitirnos cada dia ser

mas humano.

A todas las personas que participaron e
hicieron posible la culminacion de mi tesis de
investigacién, a mi familia por su apoyo,
dandome animo, alentandome a seguir

adelante para conseguir mis metas.

A todas las personas que participaron e
hicieron posible la culminacion de mi tesis de
investigacién, a mi familia por su apoyo,
dandome animo, alentdindome a seguir

adelante para conseguir mis metas.

VI




Indice General

Péag.
(OF: -1 LT - VOSSP PR I
ACTA 0 SUSTENTACION. ...t bbb I
CoNStaNCIa OrIINAL. .. ...ocvviiiieiecie e re e sre s Il
Hoja de firma del Jurado. ..o v
D =T [Tox Lo o T VSRR \
F Ao [ (o [=Tod T3 1 1= ] (o ST VI
INGHICE GENETAL. .. cvucvoveveceeeeiee ettt VIl
[ v 0 (SR 721 o) TSP IX
[T ;o L= o U USSR X
RESUMIBN ...t sbe e ne e ne e e XIl
N 0L = Tod £ TSRS X1
I. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMAL. .. ..ccooiiiii e 1
1.1 DescripCion de problema. .. .......ccccceeieeiieiieiece e 1
1.2 Formulacion del problema............ccoooeiiiiicii e 5
IR I L 84 (o7 T3 () WS 5
1.4 ODJEHIVO ZENETAL. .. ..cveiuiiiiiiiieie et 6
1.5 ODbjetivos SPECITICOS .......eveuiriiieieieieie et 6
I MARCO TEORICO........oiieieeeeeieee s eseeses e seste s ass s sesnen s 7
A R N Y T oTT (S LA TP 7
2.2 BASES tEOTICAS. .. terrvveeirreeeirieeasiireastttesstteeasteeesteeessbeeessbeeessbeeesnbeessseeeaseesanseeennnes 16
2.3 HIPOLESIS. . . vveureeieiiiieti ittt 27
1. METODOLOGIA ... ..o 28
3.1 Nivel, tipo y disefio de INVESLIgaCION.........c.ccceiieiiieieceece e 28
3.2 PODIACION Y MUESIIA.......viiviiiece et 29
3.3 Variable, definicion y operacionalizaCion ............ccoceoeveienenencneniceeee e, 31
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion. .. ......c.coceevveveveeeneen. 32
3.5 Meétodo de analiSis datos. .. .....cceeeiieiiriiieie e 32
3.6 ASPECEOS ELICOS. .. c.vrertieiririieiteete sttt ettt 33
V. RESULTADOS ..ottt sttt 35
V. DISCUSION. .. ittt sttt e e e e ste e e e b e e e neeesnseeeanes 84

VIl




VII. RECOMENDACIONES ... 90
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ... 92
ANEXOS ...ttt bttt et 95
Anexos 01 Matriz de CONSISTENCIA ......ccueieieriiiiiiesie st 95
Anexos 02 Instrumento de recoleccion de informacion ... 96
Anexos 03 Validez del iNStrUMEeNt0.........cccueiieiieie e 100
Anexos 04 Confiabilidad del INStrUMEeNtO ..........ccccoviiiiiiieice e 109
Anexos 05 Formato de Consentimiento INformado ...........cccceveveneienininiisiieiinnn, 110

Anexos 06 Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
INFOMACION......ocuiiiice e et enes 113

Anexos 07 Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos)................. 114

VIl




Lista de tablas

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes legales.
Tabla 2 Caracteristicas de la MYPES.
Tabla 3 Caracteristicas de la gestion de los procesos administrativos

organizacionales para la venta de productos de la MYPES.

Tabla 4 Caracteristicas de los procesos administrativos de la MYPES.

Tabla 5 Caracteristicas de la planeacion MYPES.

Tabla 6 Caracteristicas de la organizacion de la MYPES.
Tabla 7 Caracteristicas de la direccion de la MYPES.
Tabla 8 Caracteristicas del control de la MYPES.

Tabla 9 Caracteristicas de la venta de productos.

Tabla 10 Caracteristicas del Marketing.

Pag.
35
36

36
37
38
39
39
40
40
41




Lista de Figura

Pég.
Figura 1 Importancia de la edad. 42
Figura 2 Importancia del género. 43
Figura 3 Importancia del grado de instruccion 44
Figura 4 Importancia del estado civil 45
Figura 5 Frecuencia de la ocupacion 46
Figura 6 Relevancia de la antigliedad 47
Figura 7 Importancia de la formalidad 48
Figura 8 Relevancia del nimero de trabajadores 49

Figura 9 Desarrollan la gestion de ventas utilizando los procesos administrativos.50
Figura 10 Utilizan las redes sociales para la atencion a sus clientes. 51
Figura 11 El empleador capacita e incentiva a los trabajadores. 52
Figura 12 Considera que el aspecto y estado fisico de las instal. es excelentes 53
Figura 13 Su empresa mide el desempefio de sus trabajad. en su gestion de vent. 54
Figura 14 La gestion que realiza su empr. esta acorde a las exigen. del mercado 55
Figura 15 Utilizan los procesos administrativos como la planificacion,

organizacion, direccién y control para lograr sus objetivos eficientemente. 56
Figura 16 Conoce los beneficios de la utilizacién de los procesos administrativos 57

Figura 17 Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una gestion

organizacional. 58
Figura 18 Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos. 59
Figura 19 Plan estratégico de ventas. 60
Figura 20 Su empresa tiene definido sus objetivos. 61
Figura 21 Tiene bien identificado su mision y vision. 62
Figura 22 Tiene implementado y desarrollado su organigrama. 63
Figura 23 Realizo su estructura organica 64
Figura 24 Tiene definido su manual de operaciones y funciones 65
Figura 25 Se direcciona al liderazgo 66
Figura 26 El liderazgo es indispensable en su empresa. 67
Figura 27 Utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus objetivos. 68
Figura 28 Se enfoca al control administrativo. 69

X




Figura 29 Existen mecanismos de control establecidos en su empresa.
Figura 30 Cree usted que la ventas de productos ferreteros es la adecuada
Figura 31 Realiza el anélisis FODA

Figura 32 Conoce el termino Marketing

Figura 33 Busca posicionar su negocio en el mercado

Figura 34 Utiliza medios para marketear su negocio.

Figura 35 Se enfoca al control de marketing.

Figura 36 Utiliza la medicion de resultados

70
71
72
73
74
75
76
77




Resumen y abstract

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de procesos administrativos organizacionales
para la venta de productos bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras,
distrito de Calleria — Pucallpa 2023. La investigacion fue cuantitativo-descriptivo, no
experimental-transversal-retrospectiva, para el recojo de la informacion se escogio en
forma dirigida a 30 microempresarios, cuyos resultados fueron: el 40% de los
representantes de las micro empresas a veces lo considera importante a la edad, el
76.70% afirma que nunca fue importante el género en el desarrollo de las MYPES,
son formales. el 90% afirma que siempre es un factor importante el nimero de
trabajadores para las ventas de los productos, el 43.30% consideran que casi nunca se
desarrollan con una gestion de ventas utilizando los procesos administrativos
eficientemente. el 66.70% afirma que siempre capacita e incentiva a los trabajadores
de las MYPES, el 60% considera siempre la gestion que realizan esta acorde a las
exigencias del mercado, el 40% afirma que nunca utiliza los procesos administrativos
como la planificacién, organizacion, direccion y control para lograr sus objetivos
eficientemente, el 53.30% afirma que siempre conocieron los beneficios de la
utilizacion de los procesos administrativos, el 36.70% considera siempre que tener un
eficaz proceso administrativo brinda una gestion organizacional, el 96.67% afirma
siempre conocer el termino marketing, el 83.27% afirma siempre utilizar medios para
marketear su negocio mientras que el 60% afirma siempre enfocarse al control de
marketing, y por consiguiente el 76.70% de las microempresas afirma siempre

utilizar la medicion de resultados.

Palabras clave: Gestion de proceso administrativo, marketing y ventas de productos
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Abstracts

The present investigation had as general objective: To describe the main
characteristics of the management of organizational administrative processes for the
sale of products under the marketing approach in hardware companies, Calleria
district - Pucallpa 2023. The research was quantitative-descriptive, not experimental
-transversal-retrospective, for the collection of information, 30 microentrepreneurs
were chosen, whose results were: 40% of the representatives of microenterprises
sometimes consider it important at age, 76.70% affirm that it was never gender is
important in the development of MYPES, they are formal. 90% affirm that the
number of workers for product sales is always an important factor, 43.30% consider
that they are almost never developed with sales management using administrative
processes efficiently. 66.70% affirm that they always train and encourage the
workers of the MYPES, 60% always consider the management they carry out is in
accordance with the demands of the market, 40% affirm that they never use
administrative processes such as planning, organization, management and control to
achieve their objectives efficiently, 53.30% affirm that they have always known the
benefits of using administrative processes, 36.70% always consider that having an
effective administrative process provides organizational management, 96.67%
always affirm that they know the term marketing , 83.27% affirm that they always
use media to market their business while 60% affirm that they always focus on
marketing control and therefore 76.70% of microenterprises always state that they

use results measurement.

Keywords: Administrative process management, marketing and product sales.
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PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

Las micro y pequefias empresas componen alrededor del 98% del tejido
empresarial en diferentes paises del mundo, lo cual, generan la mayoria de los empleos,
su productividad es extremadamente baja en relacion con la de las grandes empresas.
Para superar esta situacion, el desarrollo de cadenas productivas que incorporen
empresas de diferente tamafio, dando especial atencién a las pequefias y medianas, es
requisito insoslayable para la generacion de empleos y salarios que reduzcan la

heterogeneidad de las economias de la region.

De acuerdo al fendmeno de la globalizacion econémica y la posibilidad de hacer o
tener una inversion en un negocio ya sea de manera directa o indirecta, se ha generado
la expansion de numerosas empresas, las cuales dominadas por las grandes empresas
transnacionales, casi monopdlicas, que controlan los diferentes sectores y rubros
comerciales, productivos y de servicios. De manera que muchas de estas grandes
empresas empezaron siendo pequefias empresas en el mundo comercial. Con el pasar
del tiempo y con la experiencia del manejo administrativo y aporte de capitales fueron

creciendo y absorbiendo a la competencia vulnerable.

En referencia en la que se vive en nuestro pais, donde se evidencia que las
empresas ferreteras se han visto envueltas en problemas de la ventas, atencién al cliente
y la administracion de sus recursos, que muchas veces se han solucionado, de manera
improvisada sin aplicacion de modelos administrativos, sin lograr involucrar a todos los
componentes necesarios en la entidad, esto genera que se apliqguen métodos clasicos y
sus consecuencias se ven reflejadas en el nivel de productividad que estas alcanzan, y

esto a la vez en el cumplimiento de gestion en relacion a los clientes convencionales.

A la vez, esta se relaciona con la gestion de procesos que la empresa viene
aplicando en las utilidades, se evidencia pérdidas graves, ya sean éstas por falta de
capacitacion, lo que genera una debilidad en la empresa, viendose obligados a cambiar
sus objetivos de mediano plazo a largo plazo, para seguir en el intento de sobrevivir a

una competencia agresiva, moderna y con clientela mas exigente.

Ademas, la fragilidad que muestran muchas empresas ferreteras, en su

organizacion y su estructura financiera, nos conlleva a exponer que las Mypes necesitan
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de estrategias gerenciales y contables modernas, para lograr una mayor competitividad
en los mercados internos y externos, por ello cabe precisar que el financiamiento
adecuado y oportuno lograra dicha sostenibilidad y competitividad de las empresas

ferreteras.

Torres (2020), menciona en su trabajo de investigacion Pymes en México y su gran
aliado en 2020. La transformacion digital, sefiala que las pequefias y medianas empresas
son la columna vertebral de la economia que genera ingreso de PIB de 52% y empleo de
70%. Sin embargo, la existencia es corta, que el 80% fracasan antes de llegar los cinco
afios. Asociacin de Bancos del Per (2019) menciona que en el Peru casi la totalidad de
empresas se encuentran clasificadas como Micro y Pequefias Empresas, estas surgen por
la motivacion de emprender de los propietarios, sin embargo, ademas de atravesar por
las dificultades comunes de toda unidad de negocio (cambios acelerados, pago de

obligaciones, entre otros).

Entre tanto también se ven afectados por conflictos internas entre duefio y
trabajadores, por lo mismo que existe trabajo individualizado, una comunicacion
ambigua, carencia de reconocimiento de las habilidades de los integrantes, falta de
coordinacion y compromiso entre todos. Por ello el trabajo en equipo es uno de los
modelos de gestién en las organizaciones que permitido evidenciar el resultado

coherente.

Paulete (2019), en su trabajo de investigacion Marketing digital. Tendencias e
impacto en la empresa, manifiesta que en Sevilla, realiza un proceso de investigacion
sobre conceptos, modos de actuar, tendencias, conocimientos de nuevas practicas,
analisis bibliografico, asi como tratar de conocer el uso e impacto del marketing digital

en la marca Pompeii obteniendo una vision global en este campo.

Concluye manifestando que el marketing se centra en un nuevo mercado que
rompe con lo tradicional, el mercado cibernético. Un mercado donde no es tan
importante la cantidad que logres vender o la cifra de negocio que alcances como el
Ilegar al maximo posible de personas. Se ha producido un cambio de papeles, una nueva

dimensién, una evolucion. Y como toda evolucion repercute en la mayoria de las

personas.




Primero llego el internet, seguido del comercio electronico y seguido de las redes
sociales, generando un nuevo camino en el marketing. Ante el nuevo escenario de
juego, el marketing ha sabido adaptarse y renovarse apareciendo la figura del marketing
digital. Nueva figura que consiste en la digitalizacion del marketing, en la adaptacion de
las estrategias de marketing a la nueva realidad, en la aplicacion de estrategias a través
de los medios digitales existentes como las redes sociales, el SEO, el uso de Big Data, el
mailing. Nueva figura que se encuentra en constante crecimiento y que se encuentra

estrechamente vinculada a la tecnologia y evolucion del comercio.

Resulta mucho maéas facil para las empresas conocer las necesidades del
consumidor por lo que son atendidas con mayor facilidad. La meta no se basa en
satisfacer al cliente sino en crearle experiencias positivas y que le impacten para

conseguir su total compromiso con la marca o empresa.

Gracias al impacto que tienen las nuevas tecnologias, aquellas empresas que se
rigen por estrategias de marketing y potencian al maximo su marketing digital obtienen
muy buena notoriedad que ayuda, junto al resto de variables a tratar, a la consecucion de
una mayor cuota de mercado acompafiada de resultados muy positivos. Nuevas
tecnologias que estan ain por desarrollar y que revolucionaran el concepto y modos de
actuacion que posee el marketing digital actualmente.

Cada vez es mas comun encontramos con métodos mecanizados, con publicidad
en diferentes formatos, con el uso de la realidad aumentada en distintas aplicaciones
(juegos, servicios de guias turisticos, conciertos). Surgen nuevos métodos de pago por el
que comienza a priorizar los pagos por movil, relojes inteligentes, el uso de
criptomonedas. Desarrollan nuevas funciones de inteligencia artificial como
herramientas de trabajo como de servicios y ocio. Brotan nuevas estrategias y campos

de conocimientos como el marketing de influencia o marketing gastronémico.

Segun Beltran (2015), en “Mercados financieros para micro y pequefia empresa:
Oportunidades para su apalancamiento y crecimiento econdémico sostenible”, sostiene
que la mayor cantidad de empresas Colombianas se encuentran estructuradas bajo la

forma de micro, pequefia y mediana empresa, estas juegan un papel fundamental en el

desarrollo del pais, contribuyendo en la generacion de empleo y en el crecimiento de la




economia. EI mayor nimero de empresas de Colombia son comerciales, con cerca de
176.000 empresas, seguido de la industria manufacturera con 14.000, la construccion
13.00 vy los servicios profesionales con 11.000 empresas.

Concluye Beltran, en Colombia se dice que todos los sectores tienen acceso al
crédito, pero la realidad es que el acceso al financiamiento es una de las principales
barreras que enfrentan las Mypes para su desarrollo; es decir, en Colombia existe un
mercado de crédito imperfecto dado que hay racionamiento de recursos para la linea de
micro y pequefias empresas y adicional a ello es incompleto ya que no hay microcrédito
ni financiamiento de largo plazo.

Ahora, al momento de acceder a un crédito nuevo hay sectores considerados por la
banca como poco atractivos. Desde el inicio del crédito se tiene una apreciacién
negativa por parte del banco, pero son la columna vertebral de la sociedad, no se pueden
seguir ignorando, es un deber apoyarlos por el mercado que representan y la fuerza
econdmica que necesitan para funcionar requiere obtener acceso a un sistema financiero
moderno y a sus productos. Citado en Hidalgo (2018).

Entre tanto Pert 21 (2014), en “Negocios minoristas ferreteros moveran mas de
US$ 3,500 millones en 2014”, ya que su desarrollo va a la par del boom inmobiliario y
su crecimiento anual se estima que es de 10%. En el Per( existen aproximadamente 6
mil negocios minoristas tradicionales de la ferreteria dominan el 80% del mercado
ferretero, dejando atras a las cadenas retail.

Por otro lado, los pequefios negocios ferreteros estan posicionados en la mente de
los consumidores finales. Sus productos tienen la ventaja de tener un costo menor en
comparacion a las grandes cadenas, asi como la atencion personalizada. También,
muchas de estas empresas minoristas ofrecen el servicio a domicilio a un precio menor

y sin demoras; es decir, en el momento de la solicitud. Citado en Hidalgo (2018).

Pasando directamente al escenario local, dentro del distrito de Calleria existe una
gran diversidad de Mypes concentradas en diferentes sectores que consta como el
comercio, servicio e industria; dentro de estos, sobresale el sector comercio rubro

ferreteria, que cubre la demanda local, regional, y nacional. Muchas de esas Mypes

estan ubicados dentro del distrito de Calleria, la mayoria de ellos se ubicaron en




excelentes lugares dentro del area urbana de la metropoli de Pucallpa, lugar
seleccionado para realizar el presente estudio de investigacion

Lineas arriba se manifestd sobre la relevancia que desarrollan las Mypes, en ese
contexto el desarrollo de la investigacion se enfoco en las Mypes dedicadas al sector
comercio, rubro ferreterias en el distrito de Calleria, las cual se puede apreciar que
tienen un desarrollo progresivo, en cuanto a empresarios que incursionan en este tipo
de actividades comerciales en la cual se hallan en una decidida aptitud para atraer a la
mayor demanda de clientes.

Esto ha llevado a los emprendedores a proyectarse a si mismos a muchas mejoras
a lo largo de los afios. Se puede tomar en consideracion que las medidas correctivas
observadas a través de los comercializadores carecen de cualquier gestion
administrativa y operativa, especialmente en temas de control de alta calidad; que en
algunas oportunidades han llevado al declive de sus empresas o al cierre, por estas
circunstancias planteamos la sucesiva interrogante de investigacion:¢, Como se relaciona
la gestidn de procesos administrativos organizacionales para la venta de productos, bajo
el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023?

El desarrollo de esta indagacion es relevante porque las Mypes tienen un rol

relevante en la economia local, regional, nacional e internacional, destacando en la
generacion de empleo, y en potencia del aparato productivo.

De acuerdo al aspecto tedrico, estos estudios se justifica a través de los
fundamentos y elementos que tratan de como mejorar los niveles de ventas, que se
pueden realizar en unos pocos casos, y en otros es necesario aplicarlos dentro de las
ferreterias del distrito de Calleria, por su alta gestion administrativa y mejora
empresarial.

A su vez, la indagacion se justifica porque los resultados serviran como premisa
para realizar otros estudios similares de las Mypes del distrito de Calleria y otros
ambitos geogréaficos asociados.

En conclusion, la investigacion se justifica porque a través de su desarrollo y
sustentacion, obtendreé el titulo profesional de Licenciado en Administracion, lo que a su

vez permitird que la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, mejore los

estandares de calidad, al exigir que sus egresados se titulen a través de la elaboracion y




sustentacion de una tesis, conforme lo establece la Nueva Ley Universitaria y sus
modificatorias.

En este contexto para dar respuesta al problema enunciado, nos planteamos el
siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de procesos
administrativos organizacionales para la venta de productos, bajo el enfoque de
marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023.

Para poder conseguir el objetivo general, no hemos planteado los siguientes
objetivos especificos:

a) ldentificar las herramientas de gestion de ventas que utilizan las empresas
ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa 2023.

b) Describir los procesos organizacionales para la venta de productos en las
empresas ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa 2023.

c) Determinar la relacion entre la gestion de procesos administrativos

organizacionales para la venta de productos y el enfoque de marketing en las

empresas ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa 2023.




Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Heredia y otros (2022), en su trabajo de investigacion Innovacion en
los procesos administrativos y contables de las pequefias y medianas
empresas (pymes) para enfrentar problemas de crisis por el COVID-19. Tuvo
como objetivo analizar con base en la opinién de empresarios pymes de
Hermosillo, Sonora, cudles son los factores asociados a posibles
contingencias en la informacion administrativa y contable de sus negocios
desde la pandemia por el COVID-19.Los resultados obtenidos muestran que
la pandemia provocada por el COVID-19 requiere de innovacion en las
estrategias de gestién, para lograr la eficiencia en la informacion
administrativa 'y contable de las pymes.

En conclusion, el empresario pyme es consciente de que el uso de
estrategias de innovacion dentro de la funcién contable de la  empresa
puede contribuir al proceso de construccion de una gestion administrativa
enfocada en sistemas integrados de informacién contable y en la produccion
de informes que contengan datos confiables que permitan la toma de
decisiones en contextos de alta complejidad.

Garcia (2022), en su tesis Proceso administrativo y crecimiento
empresarial de las pymes del sector comercial ferretero, ciudad jipijapa, tuvo
como objetivo determinar la incidencia del proceso administrativo en el
crecimiento empresarial de las Pymes del sector comercial de ferreterias de la
ciudad de Jipijapa. Para el presente estudio se empled una investigacién no
experimental con enfoque descriptivo acompariada de los métodos inductivo
— deductivo, analitico — sintético, documental — bibliografico y estadistico
apoyado en el uso de las técnicas de observacion y encuesta las cuales fueron
aplicadas a los 38 propietarios de las ferreterias de la ciudad de Jipijapa que
participaron en esta investigacion y permitieron llegar a los resultados en los

que se logré evidenciar que la aplicacion del proceso administrativo es

deficiente debido al desconocimiento del mismao.




Esto nos permite contar de manera clara con un plan técnico en donde
se detallen las metas, objetivos, estrategias y planes a llevar a cabo, ya que la
mayoria de negocios objetos de estudio llevan una administracién empirica lo
que limita el crecimiento empresarial, ademéas de comprobar que los factores
principales que han incidido en su crecimiento fueron los afios de experiencia
en el mercado, la adaptacion a las nuevas tecnologias u la perseverancia de
los propietarios de los negocios objetos de estudio dentro de un escenario
establecido por los efectos negativos de la pandemia del covid-19.

Concluye sefialando que se ha establecido la investigacién con bases
tedricas relacionadas con el proceso administrativo y el crecimiento
empresarial, lo que fue fundamental para tener en claro que un correcto uso
del proceso administrativo tiene gran impacto en el crecimiento empresarial
debido a que este se considera la base de toda organizacion en el que se veran
reflejados los objetivos y las acciones a llevar a cabo para dar cumplimiento a
los mismos, lo que desembocara en la obtencion de una mejor rentabilidad y
posicionamiento.

Se analizo los factores que inciden en el crecimiento empresarial de la
Pymes del sector comercial de ferreterias son principalmente la experiencia
que poseen dentro del mercado lo que se ha convertido en un punto clave para
poder sobrellevar los multiples obstaculos que se han presentado debido a
factores externos como la actual pandemia y los efectos negativos que
provoco en el sector comercial, otro de los factores que incide fuertemente es
la adaptacion a la era digital y el uso de los procesos administrativos puesto a
que gracias a estos ha sido posible mantenerse encaminados en el logro de sus
objetivos apoyados en las herramientas actuales aunque es importante
recalcar que se evidenciar deficiencias en el uso del proceso administrativo
esta claro decir que este es fundamental para el desarrollo de las empresas, la
perseverancia también ha jugado un papel fundamental al momento de saber
mantenerse en el mercado y lograr un crecimiento paulatino pero confiable.

A través del diagnoéstico se pudo evidenciar que las ferreterias juegan

un papel de gran importancia dentro del desarrollo de toda economia debido a




su relacion e incidencia en la generacion de empleo, y crecimiento
economico.

Bacilio (2021), en su tesis Desarrollo de una tienda online con
administracion de una aplicacion web para ventas de productos de la
ferreteria Lascano, tuvo como objetivo general desarrollar una aplicacion
movil y web que permita realizar pedidos online para la gestion de productos
en beneficio de las ventas de la ferreteria Lascano mediante el uso de
herramientas informaticas.

Para ingresar al ambito del e-commerce, tiene la necesidad de trabajar
con un sistema de pedidos mediante una Tienda Online y una aplicacion web
que lo administre. En la actualidad cuenta con un sistema de inventario
antiguo que no genera reportes de las ventas, incluso no existe algin proceso
de entregas a domicilio que facilite la accesibilidad de los productos a los
clientes, aln més por esta época de pandemia del Covid-19, estos factores
generan el bajo rendimiento econdmico en sus ventas. Con la problematica
planteada se propone a desarrollar una Tienda Online utilizando herramientas
de codigo libre y de la misma manera una aplicacion web que administre
dicha app, la estructura de la Tienda Online, permitird que la persona acceda
mediante el perfil de usuario de clientes, al modulo de catalogo de productos,
pedidos e informacion de la empresa.

Y en el caso de la aplicacion web, el administrador tendra acceso a los
modulos de gestion de productos y reportes. La elaboracion del presente
proyecto se basé en una metodologia de investigacion de tipo exploratoria y
diagnostica, las cuales sirvieron para la recoleccion de informacion con el uso
de técnicas de observacion, y encuestas sobre los procesos de gestion de
productos, ventas y analisis de las ventas. Las herramientas principales que se
utilizaron para el desarrollo de la Tienda Online y de la aplicacion Web,
fueron Angular, lonic, PHP vy el editor de codigo fuente Visual Studio Code.
La metodologia que se uso en ambas aplicaciones fue de tipo incremental, ya

que, se adaptan a las necesidades y requerimientos, y permite una facil

administraciéon de las tareas en cada iteracion. Esta propuesta tecnoldgica




permitira sistematizar los procesos de la Ferreteria y facilitar la obtencion de
informacion relevante y necesaria para el andlisis de sus ventas.

Concluye sefialando que el proceso de pedidos desde la aplicacion
permite tener una mayor disponibilidad de informacion de los productos hacia
los clientes, mediante el catalogo de productos que dispone la empresa. Y
asimismo agiliza y optimiza el tiempo en la gestion de informacion de los
productos desde la aplicacion web. Esta permitira generar reportes
automatizados en tablas y de manera grafica, lo cual ayudara en la toma de
decisiones, ya que brindara informacion util y relevante, para su analisis.

Rovira (2022), en su trabajo de investigacion Marketing estratégico
para el incremento de ventas en la ferreteria mucho lote en la parroquia
Tarqui, Guayaquil, tuvo como objetivo general disefiar una propuesta de
marketing estratégico para el incremento de las ventas en la ferreteria en
mencién. Dentro de los resultados obtenidos en la investigacion de mercado
se determind que existe una gran cantidad de personas que realizan compras
de articulos de ferreteria en el mercado de la ciudad de Guayaquil, por lo que
es importante que la Ferreteria Mucho Lote pueda aprovechar esta alta
demanda para ofertar sus productos de manera atractiva y asi incrementar las
ventas. Asimismo, el factor primordial que los prospectos consideran antes de
comprar los articulos de ferreteria es el precio que tengan, por lo que es
recomendable que la Ferreteria Mucho Lote deba ajustar los precios de sus
productos al poder adquisitivo del target, de esa manera se percibirian de
forma mas atractiva y cautivadora.

Por otra parte, existe una fuerte demanda por parte de las personas
para adquirir articulos de ferreteria, ya que dado a su versatilidad siempre son
requeridos, es por ello que la Ferreteria Mucho Lote, podria generar una
comunicacion efectiva en donde se resalte la importancia de cada uno de los
articulos mas comunes de uso doméstico para que asi se genere el estimulo de
obtenerlo. Ademas, los productos con mayor rotacién dentro de una ferreteria

son los productos de iluminacién, es por ello que la Ferreteria Mucho Lote

podria generar contenido publicitario sobre estos productos con mayor fuerza




para que asi pueda direccionar la atencion de los clientes que estén buscando
hacia sus instalaciones.

Del mismo modo que la marca lider dentro del sector Mucho Lote es
Ferreteria Espinoza, es por ello que la Ferreteria Mucho Lote deberia
considerar la evaluacion de las estrategias aplicadas en la Ferreteria Espinoza
para convertirse en lider del sector y de ser practicas las tacticas replicarlas.
En primera instancia la mayor parte de los clientes se encuentran satisfechos
de la ferreteria que visitan, por lo que es necesario evaluar los factores de
atencion que brindan y asi poder aplicar nuevas técnicas de atencion que
permitan sobrepasar las expectativas de los clientes potenciales del mercado
de la ciudad de Guayaquil. En otro punto, existe un fuerte gasto de en
articulos de ferreteria, por lo que es importante aprovechar esta oportunidad
de demanda de los clientes para incrementar las ventas de la Ferreteria Mucho
Lote.

En otro punto, es necesario brindar una atencion en donde se
sobrepase las expectativas de los clientes para que de esa manera se pueda
generar una cadena de recomendaciones y los clientes comuniquen sobre los
beneficios de la marca a sus conocidos. Por otra parte, para tener una mejor
aceptacion por parte de los potenciales clientes que visiten la Ferreteria
Mucho Lote, es necesario aplicar diversos descuentos en los productos de agil
rotacion, de esa manera se alcanzaria a incrementar las ventas. Por Gltimo, la
Ferreteria Mucho Lote podria ofrecer una mejor experiencia a sus prospectos
si se incluye el servicio de delivery a las compras que se hagan por medios de
comunicacion, esto a su vez favorecera a tener un mayor alcance y no solo
depender de las personas que habitan en los alrededores del establecimiento.

Por su parte concluye sefialando como parte de la fundamentacion
tedrica se pudo definir las teorias del marketing estratégico, en la cual se
explicd como a través de la aplicacion de estrategias de crecimiento en un
negocio se puede mejorar las capacidades competitivas siempre y cuando

estas se dirijan hacia una meta alcanzable. En el caso de esta investigacion se

direccionaron a uno de los puntos deficientes que poseia la Ferreteria Mucho




2.1.2.

Lote, como lo fue la comunicacion, desarrollando asi mediante actividades en
plataformas digitales una comunicacion eficiente y con mayor alcance.

Asi también se pudo evaluar un deficiente desarrollo de estrategias
promocionales, deficiente manejo en el uso de la tecnologia como es el caso
de plataformas digitales y por altimo una pésima comunicacién de los
beneficios que ofrece a su publico meta, por lo que fue necesario centrar toda
la atencion posible en mejorar estos factores y volver a la Ferreteria Mucho
Lote una marca fuerte que pueda competir con las deméas marcas lideres que
se encuentran a su alrededor.

Antecedentes Nacionales

Ontiveros & Vargas (2022) en su tesis Proceso Administrativo y
Gestion de la Calidad en una Empresa de Servicios Mltiples Industriales,
Arequipa — 2021, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el
proceso administrativo y gestion de la calidad en una empresa de servicios
multiples industriales, Arequipa — 2022. Estableciendo una metodologia de
tipo aplicada, de nivel correlacional, cuantitativo y con un disefio no
experimental. Se establecié como poblacién y muestra a 45 trabajadores. La
técnica empleada para recolectar los datos fue la encuesta y como instrumento
se utilizd el cuestionario, la cual consto de 24 preguntas para la variable
proceso administrativo y 23 para la variable gestion de la calidad, los mismos
que fueron debidamente validados a través de un juicio de expertos y
determinado la confiabilidad a través del estadistico mediante el Alpha de
Cronbach con un 0,907 y 0,904. Finalmente se aplicd el paquete estadistico
SPSS-Version 6, permitiendo discutir los resultados para luego concluir y
recomendar. Se llegd a concluir que existe un grado de correlacion positiva
muy alta entre el proceso administrativo y la gestion de calidad en una
Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa, alcanzando un r=
0,977, y un Sig. Bilateral es 0.000, permitiendo aceptar la hipdtesis alterna y
rechazar la nula.

Lovera (2021), Disefio de un aplicativo mdvil de ventas de productos
agroquimicos de la empresa agro inversiones Zayasa S.A.C, Cafete 2020.

Tiene como objetivo general, Proponer el disefio de un aplicativo maévil para
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mejorar las ventas de productos agroquimicos de la empresa Agro Inversiones
Zayasa S.A.C, Cafiete 2020. Con el fin de mejorar la salida de los productos
en el area de punto de ventas de la empresa y también poder brindar una
mejor atencion al cliente, se esta desarrollando con una metodologia en la que
su tipo de investigacion es cuantitativo con un nivel de investigacion
descriptivo, con un disefio no experimental y de corte transversal, teniendo
una poblacion de 80 clientes y tomando como muestra a 20 de ellos.

Se obtuvo como resultado que el 90.00% de los clientes encuestados
estan de acuerdo que se implemente el disefio del aplicativo mdvil, mientras
que el 10.00% no estan de acuerdo, para poder obtener estos resultados se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Obtenidos estos resultados se concluyd que este disefio de aplicativo movil
favorece a la empresa, ya que gracias a ello las ventas de los productos son
muchos mayores y ademas mejora la atencién al cliente.

Dominguez (2021), en Gestion de calidad y el marketing en las mype
rubro ferreterias distrito de frias, Piura afio 2021; tiene como objetivo
general determinar las caracteristicas de gestion de calidad y el marketing en
las Mype. Se obtuvo los resultados que el 83.8% de clientes de las ferreterias
si estan satisfechos con los productos que compraron, el 100% de los
propietarios no representan los procedimientos en graficos, el 83.8% de
clientes si les son atendidas sus necesidades y el 72. 1% de clientes no tienen
conocimiento que las ferreterias empleen estrategias de crecimiento. Se
utilizé la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y corte transversal, la técnica de recojo de datos la encuesta,
instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala
nominal.

Las principales conclusiones fueron: con respecto a los requisitos de
gestion de calidad se conocié que la mayoria de los clientes consideran que
las ferreterias si cumplen con los requisitos ya que si estan satisfechos con los
productos que compraron y si cuentan con productos necesarios para el
cumplimiento de sus necesidades. En relacion a las herramientas de gestion

de calidad se determind que en su mayoria de propietarios consideran que es
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importante la priorizacion de problemas porque ayuda a determinar cuales se
deben resolver primero. El proceso del marketing se identificé en su mayoria
que a los clientes si les son atendidas sus necesidades y respecto a las
estrategias de marketing se determin6 que la mayoria de las mypes no aplican
dichas estrategias para alcanzar los objetivos establecidos.

Garcia & Rodriguez (2019), en su tesis de pregrado Estrategias del
marketing en la satisfaccion de clientes de la empresa comercial ferretera
Saldafia, Tarapoto 2021, menciona que la investigacion fue de enfoque
cuantitativo de tipo aplicado con un alcance descriptivo correlacional porque
evalué el grado de relacion entre dos o mas variables. El disefio de
investigacion fue no experimental de corte transversal.

La poblacion total fue de 455 clientes compuesta por hombres y
mujeres de diferentes edades de 20 a 51 afios a mas en la evaluacion de las
variables de investigacion se utilizd los cuestionarios de la variable
estrategias de marketing bajo los autores de Silva, L. & Lopez, E. (2019) y la
variable de satisfaccion de los clientes propuesto por el autor Rivera, J.,
ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, se
comprobd su fiabilidad a través del Alpha de crombach, 0.983 para la
variable estrategias de marketing y para la satisfaccion al cliente0.988; lo cual
indica que la fiabilidad es buena. Se concluye que, existe relacion
significativa entre las estrategias de marketing con la satisfaccion del cliente
de la empresa Comercial Ferretera Saldafia, Tarapoto 2021.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Sangama (2020), en su tesis Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector servicios del Perd: caso
empresa ferreconseg S.A.C. - distrito Calleria — 2020, determina la relacion
del titulo en mocién como planteamiento de problema, el cual se enfocé en la
implementacion de técnicas de planeacion y control. La investigacion fue No
experimental-Transversal-Descriptiva. Para el recojo de la informacion se

escogié en forma dirigida una muestra de 08 colaboradores de la micro y

pequefias empresas de una poblacion de todas las micro y pequefias empresas




del distrito de Calleria, a los cuales se les aplicd un cuestionario de 25
preguntas, a través de la técnica de la encuesta.

Obteniéndose los siguientes resultados principales: ElI 50% tienen
entre 36 a 50 afios y el 62.5% es de género masculino; el 87.5% cuenta con
un namero de 0 a 8 colaboradores y el 100% considera que una gestion de
calidad en la atencion al cliente si ayuda al crecimiento de la empresa. Como
conclusion de la investigacion llegamos a que, si bien el aspecto comercial es
prioritario, es necesario prevalecer la calidad del proceso administrativo como
principal soporte, el cual se limita por falta de conocimiento del
microempresario.

Alcalde (2022), en su trabajo de investigacién Comercio informal y su
incidencia en las ventas de las micro y pequefias empresas del distrito de
Calleria, Pucallpa 2021. Tuvo como objetivo general determinar la
incidencia del comercio informal en las ventas de las micro y pequefias
empresas del distrito de Calleria, Pucallpa 2021. Fue de tipo aplicada, nivel
no experimental, disefio de estudio fue descriptivo correlacional, su poblacion
fue de tamafo 346993, su muestra fue 385 pobladores mayores a 18 afios de
la provincia de Coronel Portillo, la técnica fue la encuesta y su instrumento
fue el cuestionario. En cuanto a los resultados se pudo afirmar que el 55.6%
de encuestados afirmaron el comercio informal y las ventas de las micro y
pequefias empresas del distrito de Calleria es alto y concluye sefialando que la
correlacion entre las variables fue positiva alta de 0.699, se acept6 la hipétesis
general (Sig.<0.05), es decir que, existe una incidencia significativa entre el
comercio informal y las ventas de las micro y pequefias empresas del distrito
de Calleria, Pucallpa 2021.

Carranza (2020), en su tesis Estrategias del marketing mix como
para la sostenibilidad de la ferreteria Union en la provincia de Coronel
Portillo, 2020, su objetivo general fue establecer las marketing Mix para la
sostenibilidad de la Ferreteria Union de la provincia de Coronel Portillo afio
2020, sus objetivos especificos fueron identificar las estrategias del marketing
mix para la sostenibilidad de la Ferreteria Union, describir las estrategias del

marketing mix para la sostenibilidad de la ferreteria Union, y crear un plan de
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mejora empleando las estrategias del marketing mix para la sostenibilidad de
la Ferreteria Union, su metodologia de la investigacion fue cuantitativa,
descriptiva, no experimental y de corte transversal.

Sus principales resultados fueron, para las caracteristicas de los
empresarios se tiene que 63% tienen entre 31 a 50 afios, el 78% son varones,
el 79% tienen educacion superior, en las caracteristicas de las mype, el 89%
tienen mas de 7 afos en el mercado, el 50% tienen entre 6 a 10 trabajadores,
el 78% tienen constitucion juridica de SAC, acerca de las estrategias del
marketing mix, el 47% son de nivel medio en el componente producto, el
63% son de nivel medio en el componente precio, 76% tienen nivel medio en
el componente plaza y 86% en el nivel alto en el componente de promocion.

Su investigacion concluy6 Su investigacion concluyd que las
estrategias del marketing mix que emplearon estuvieron relacionadas a los
factores del producto, precio, plaza y promocién de las empresas en estudio,
asi mismo se logro identificar las estrategias las cuales emplearon el
producto, precio, promocién y plaza, en relacién al segundo objetivo se logrd
describir las estrategias del marketing mix para la sostenibilidad empleando 4
factores, y con respecto al objetivo se logré crear un plan de mejora
empleando estrategias del marketing mix para la sostenibilidad de la
Ferreteria Union.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Gestion de Proceso Administrativo

Huergo (2018), define a la gestion de proceso administrativo como la
manera de llevar adelante la articulacion entre las perspectivas, a través de los
modos organizacionales que sirvan a la misma y que sean coherentes con los
fines y objetivos de la institucion.

El control, la planificacion y la depuracién de los procesos de trabajo,
se le llama también gestion por procesos administrativo el cual establece una
buena estrategia en la calidad para que sea mejor, puesto que en las
organizaciones nos ayuda a elevar la capacidad y el rendimiento, por otra
parte, nos permite investigar de una manera normal sobre la calidad que

siente el cliente y ver la forma de que el servicio sea mejorado. La calidad
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sentida por el usuario se vincula directamente por la manera en que las
actividades son realizadas por las organizaciones por ejemplo la formacion
del personal, la gestion de documentos, el control de servicio, el
mantenimiento, etc. Por este motivo la consecucion de éptimos y réapidos
resultados y una garantia eficiente es absolutamente todo el objetivo de los
procesos en gestion de calidad ya que en esta parte nos muestran los
indicadores de calidad que tiene la compafiia. Citado en Hurtado (2021).(p.
21).

Sites (2002), expresa que el proceso administrativo consiste en
planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar y evaluar los esfuerzos de
una organizacion y el uso de otros recursos para mejorar la productividad y
competitividad de una empresa o negocio para lograr las metas fijadas para la
administracion cientifica, fue un enfoque microscopico en la organizacion de
operaciones o esfuerzos en el lugar de trabajo, en contraste, el cuerpo de
conocimiento, desarrollado en la primera mitad del siglo XX, es una 'teoria
del proceso administrativo' que enfatiza principalmente el establecimiento de
principios administrativos generales aplicables a la organizacion de alto nivel
de este cuerpo de conocimiento. Citado en Sanchez (2021).(p. 21).

El proceso administrativo consta de las siguientes actividades
interrelacionadas: Planificacion, organizacion, direccion y control de todas las
actividades relacionadas con el tiempo, bajo el criterio de varios autores para
las etapas del proceso administrativos.

Las diversas funciones del administrador constituyen procesos
administrativos tales como planificacion, organizacion, direccién y control,
constituyen funciones administrativas que se consideran por separado, en su
conjunto, constituyen procesos administrativos para el logro de metas.

Origen del proceso administrativo

El paradigma del proceso administrativo y el dominio funcional fue
desarrollado por Henri Fayol (1916) pero aun se debate si la administracion
es una ciencia o, por el contrario, un arte, pero desde una perspectiva
funcionalista se afirma la funcion bésica de la administracion. Es la de

seleccionar objetivos y metas apropiadas y dirigir a la organizacion para que
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las alcance. Lo anterior significa definir la gestion como un proceso y es
necesario ejecutar un conjunto de funciones. Fayol describié las actividades
administrativas que consisten en funciones de planificar, organizar,
supervisar, coordinar y controlar.

Fases del proceso administrativo:

En la primera, la etapa mecéanica configura el trabajo a realizar y la
estructura requerida para hacerlo, incluye las actividades de planificacion y
organizacion.

v' Mecanica: Se refiere a la estructuracion o composicion de una
organizacion hasta que esta completamente integrada y trabaja para su

desarrollo.

v' Dindmico: Desarrolle  funciones operativas completamente
estructuradas de manera eficiente y ética en toda la diversidad, pero
complejidad coordinada.
Importancia del proceso administrativo

Lifede (2020), indica que el proceso administrativo, investiga, la
identifica, el cambio y el seguimiento para garantizar que los procesos de
negocio funcionen sin problemas y puedan mejorar con el tiempo, es una
forma eficaz de garantizar que los procesos sean eficientes y efectivos. Una
organizacion mejor y mas rentable, de hecho, se refiere a un conjunto de
actividades o tareas que se realizan para lograr un objetivo especifico y es una
forma sistematica de hacer las cosas. El procedimiento de gestion,
planificacion y andlisis realizados para alcanzar todos los objetivos de la
organizacion. Es una forma de formular y establecer mejores formas de
trabajar identificando y controlando los procesos que existen en su empresa.
Planificacion

v Implica determinar el curso de accién para lograr el resultado u
objetivos deseados.

v’ Configurar un curso de accién especifico derivado de los pasos

predictivos para decidir qué hacer antes de hacerlo.




v

Determinar Supuestos sobre lo que hacemos, metas, especificidades,
decisiones, calificaciones y cuantificaciones en momentos especificos.
El programa establece la fecha y todas las demas funciones de gestion
son relevantes de acuerdo con este paso.

Sirve como una herramienta para resolver problemas, ayuda a
visualizar problemas futuros y mantiene la orientacion de la gerencia
hacia posibles soluciones.

Politica general estdndar a seguir.

La secuencia de trdmites en actividades como procesos
administrativos.

Asignacion presupuestaria segin programa.

Tipos de planes:

v
v

Planes a corto plazo. Un dia, una semana, un mes.

Planes a mediano plazo. Pueden ser de dos afios y menores de 5
anos.

Planes a largo plazo. Son mayores a cinco afios.

Plantacion estratégica. Construccion de escenarios en el futuro “es

planear d.

Pasos de la Planeacion

Deteccion de la oportunidad de acuerdo con:

v

AN NN N NN

v

El mercado

La competencia

Lo que desean los clientes

Nuestras fuerzas

Nuestras debilidades

Establecimiento de objetivos y metas:

Donde se desea estar, que se quiere lograr y cuando.

Consideracion de las premisas de planeacion desde futuro.

Objetivos de la Planeacion

El objetivo debe ser plenamente conocido, entendidos y establecer por

todos los miembros de la organizacion. ElI cambio continuo en las metas crea

conflicto y confusion, representa los resultados que la empresa espera lograr,
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es un objetivo a lograr, se establece cuantitativamente y se determina que se
realice después de un tiempo determinado.
Caracteristicas:
v Deben establecerse a un tiempo especifico.
v' Se determinan cuantitativamente.
Lineamientos:
v Deben de asentarse por escrito.
v No deben confundirse con los medios o estrategias para alcanzarlos.
v Al determinarlos, debemos recordar las seis preguntas clave de
administracion (qué, como, donde, cuando, quién, porqué).
Politicas de la Planeacion
Seglin Romano (2010), esta es una guia para la accién estandares y
pautas generales que se deben seguir al tomar decisiones sobre problemas
ocurrentes dentro de una organizacion, la politica es esencial para el éxito del
plan. Citado en Sanchez (2021). (p. 31)
v' Facilitan la delegacién de autoridad
v" Motivan y estimulan a los empleados.
v' Evitan perder el tiempo con los supervisores minimizando las
consultas innecesarias que pueden hacer los subordinados.
v" Le da un margen de libertad para tomar decisiones en determinadas
actividades.
Contribuyen al logro de los objetivos de la empresa.
Proporcionar estabilidad y uniformidad al cristal.

AN NEEAN

Informar al personal sobre cdmo comportarse en las operaciones.
v" Facilita la atraccion de nuevos empleados.

Organizacion

Segun Nicole (2020), significa recolectar recursos y usarlos de manera
apropiada para lograr sus objetivos. Es tanto un proceso como una estructura,
y también facilita la ejecucion del plan al establecer los métodos y medios
para ejecutar el plan de negocios y proporcionar una estructura de gestion
adecuada. Esto incluye varios aspectos como la departamentalizacion, el

alcance del control, la delegacion de autoridad, el establecimiento de
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relaciones supervisor-subordinado y la provision de mecanismos para
coordinar las diversas actividades del negocio y segura que la estructura se
adapte a sus objetivos, recursos, procesos y entorno.

Importancia de la Organizacion

v' Es una caracteristica continua (expansién, contraccion, nuevo
producto).

v Es un medio para establecer la mejor manera de lograr sus objetivos.

v Proporciona una forma eficaz de realizar actividades con un esfuerzo
minimo.

v' Evite lentitud e ineficiencias.

v Definir roles y responsabilidades para reducir o eliminar esfuerzos
redundantes.

v’ La estructura debe reflejar los objetivos y planes de la empresa, la
autoridad y el entorno. Tiene tres acepciones, dos etapas y cinco
elementos.

a. Consiste: En obtener y expresar los elementos materiales y
humanos que las organizaciones y planes dirigen para el buen
funcionamiento de los organismos sociales.

b. Reclutamiento: ElI proceso de identificar y traer buenos
candidatos para un lugar dentro de la organizacion.

c. Seleccion: Este es el proceso de seleccionar al mejor entre los
buenos candidatos.

d. Empleo: Los derechos y obligaciones de los trabajadores vy
empleadores creados dentro de la organizacion.

e. Induccién: Brinda informacion sobre la organizacion, ambiente
de trabajo y servicios al reclutador, permitiendo que los
trabajadores se adapten rapidamente.

f. Educacion: Proceso planificado para dotar y desarrollar
habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes para que los

trabajadores puedan realizar las actividades requeridas para su

puesto de la mejor manera posible.




g. Desarrollo: Actividades que aumentan el nivel cultural de los
trabajadores, aprovechan su potencial y los motivan
permanentemente.

h. Direccion: Este paso es muy completo porque significa dirigir y
aumentar la moral de tus subordinados. También significa
comunicacion, orientacién y motivacion. La supervision es
responsabilidad de los gerentes en todos los niveles.

v" Es un elemento de la administracion que la realizacion
efectiva de todo lo planeado se logre a través de la
autoridad del gerente.

v La toma de decisiones tiene el poder de tomar decisiones. -
Integracion Recursos, motivaciones, estimulos,
necesidades, deseos, reacciones que necesito.

v/ Comunicacion es como se va a llevar el mensaje a accion y
satisfaccion.

Etapas de la direccion:

v Autoridad. Capacidad para tomar decisiones, dar érdenes
y obedecer. Estimulo, a un término genérico que se aplica
a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, deseos y
fuerzas similares. -Comunicacion. El proceso de transmitir
un mensaje a través de mensajes escritos y orales.

v Director. Seguimiento de si las actividades realizadas por
los trabajadores se estan llevando a cabo de acuerdo con el
plan.

i.- Control

Lifeder (2020), expresa que el control es el proceso
mediante el cual la administracién verifica si lo que esta
sucediendo es consistente con lo que sucedera, de lo contrario, se
requieren los ajustes 0 correcciones necesarios.

El proposito del control es asegurar que el evento se

desarrolle de acuerdo con el plan establecido.




2.2.2.Ventas de Productos

Westreicher (2020), determina como ventas a los procesos en donde
existe la entrega de un bien o servicio a cambio de valores econdmicos que ha
sido establecidos para ofertarse dentro de un lugar o mercado determinado,
que cuentan con procedimientos basado inicialmente en la apertura de las
ventas y culmina con el cierre, siempre y cuando el cliente o comprador tenga
la satisfaccion de haber adquirido un producto o servicio que vaya acorde a la
necesidad.

Fuerza de Ventas

Da Silva (2021) expresa que se ha evidenciado que el sector
empresarial en pleno Siglo XXI cuentan con dos ejes importantes dentro de
las ventas, el primero se basa a la satisfaccion de los cliente y el segundo en
que exista una diferenciacion continua en comparacion con la competencia,
esto es posible cuando se tiene como base factores claves de éxito tanto en los
productos o servicios que son ofertados por las empresas en un mercado
comercial determinado, que permita tener una interaccion positiva entre la
fuerza de ventas y la garantia de una excelente atenciéon a los clientes.
Ofrecidos, unido a una fuerza de ventas comprometida que garantice una
excelente atencion al cliente.

Por lo tanto, se establece que las fuerzas de ventas dentro de las
empresas son un conglomerado de personal que tienen una relacion directa
con el area comercial y que sus actividades se basan en las ventas de los
productos y servicios que ofrecen las empresas, donde existe la atraccion
positiva de los clientes tanto actuales como potenciales y de esa manera poder
obtener buenos ingresos por lo que se comercializa, el cual, se da bajo la
direccion de los jefes departamentales con son el ente que controla, gestiona,
motiva y planifica cada una de las acciones y tareas dentro del area, con la
finalidad de poder alcanzar las metas, objetivos, mision y vision propuestos
dentro de un periodo determinado en la organizacion.

Importancia de las Ventas
Inquiltupa (2020), indica que las ventas y el proceso que se ejecuta

dentro de las empresas relacionado a incrementar los ingresos por
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comercializacion del bien o producto es de vital importancia, ya que, este tipo
de procedimiento es lo que permite que las organizaciones tengan una
rentabilidad y buena economia dentro del mercado competitivo, esto parte de
las evidencias existentes sobre la creacién e innovaciéon de los productos e
intangibles que es igual a la ventaja competitiva que deja marcada una
diferencia entre un conglomerado de empresas. De tal manera, que es
primordial establecer e identificar al mercado objetivo y de esa forma
direccionar los diferentes articulos que conllevaran a satisfacer las
necesidades de los clientes.
2.2.3. Marketing

Segun Giraldo, Ortiz & De Castro (2021), el marketing es una
actividad, el conjunto de practicas relevantes y procesos para crear,
comunicar, liberar e intercambiar las ofertas que tenga valor para los clientes,
socios y la sociedad en general. Marketing como filosofia es el objetivo
principal de las empresas con el fin de satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes. Marketing como actividad son todos los procesos para la
creacion de estrategias que cumplen con el fin filosofico. Se utilizan
estrategias de comunicacion, distribucion y precio para proporcionar a los
clientes y a otros grupos de interés, bienes y servicios que desean en el
momento y el lugar requeridos.
Proceso del marketing

Nufio, (2018), indica que el proceso del marketing consiste en
analizar las oportunidades que el mercado brinda, de la investigaciéon y
seleccion de los nichos adecuados, del disefio y de las estrategias. El proceso
del marketing comprende todas las fases que pasa hasta que se implementa
gjecuta y evalla una estrategia de marketing, analizandolo desde
practicamente el momento que nace. Citado en Dominguez 2021). (p. 32).

Entender el mercado, las necesidades y demandas de los clientes; el
punto de inicio del marketing consiste en entender las necesidades y deseos

de los clientes. Por ello la empresa realiza analisis e investiga a clientes y al

mercado. Se basa en la identificacion de necesidades, los deseos que prefiere




el mercado, para satisfacer la demanda real que tiene la competencia y que
podria tener la empresa.

Disefar una estrategia de marketing impulsada por los clientes; para
el disefio de una estrategia se debe de tener en cuenta varios factores como el
segmento de mercado al cual se dirigen, ya que es dificil cubrir todo el
mercado, también es preciso desarrollar una propuesta de valor diferenciada
en comparacion a la competencia y posicionamiento para atraer al publico
objetivo. El disefio de una estrategia es importante para crear vinculos con el
consumidor.

Elaborar un programa de marketing que entregue un valor superior;
en esta fase se pretende transformar la estratega de marketing en acciones que
generen los vinculos con los clientes, estas acciones estan enfocadas en las 4
P’s del marketing: producto que es lo que ofrecera al publico objetivo, precio
que es el valor por el cual el producto se ofrecerd, plaza que son los medios
por el que se pondra el producto a disposicion del cliente y promocién son los
medios que se utilizaran para comunicarse con el cliente.

Crear relaciones rentables y satisfacciones para los clientes; este es
el punto mas importante en el proceso de marketing, la administracién de
relacion con el cliente implica el manejo cuidadoso del cliente y de los puntos
de contacto que se tiene con este, siendo la finalidad de aumentar la lealtad
hacia la marca. El factor clave es disefiar relaciones perdurables en base al
valor que percibe el cliente y su satisfaccion; las relaciones dependen del
publico objetivo al que se dirige la organizacion.

Estrategias del Marketing

Marfiez (2018), afirma que una estrategia de marketing es un proceso
en el que una empresa emplea los recursos disponibles y los usa de la mejor
manera posible para aumentar las ventas y obtener ventajas respecto a la
competencia. Las estrategias del marketing surgen de la base de los objetivos
de negocio de la empresa para poder ser aplicados estos objetivos de un plan
es necesario concretarlos y definirlos. Citado en Dominguez 2021). (p. 34).

+» Estrategia de producto: se deben de identificar todas las variables

que van a poder afectar a su comercializacion en las que se encuentran
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la marca, la etiqueta, la garantia, la seguridad, la procedencia
geografica, el propio prestigio de la empresa, el servicio pos venta y
las propias caracteristicas de la empresa; todas estas variables se

deben de tener en cuenta para lanzar un producto al mercado.

X/
X4

% Estrategia de precios: consiste en detallar cuanto costara cada
producto o servicio que se lance al mercado y que las personas estén
dispuestas a pagar, es asi que existen una serie de factores teniendo en
cuenta a los clientes, costes y la competencia, y es a base de estos que
se pueden fijar los precios.

R/

% Estrategias de distribucion: en esta estrategia se determina el canal
de distribucion que empleara la empresa, como las empresas que
fabrican el producto hasta las empresas que se comercializa. Es
importante conocer el canal de suministros es decir los proveedores
que se necesitan para fabricar el producto; y el canal de distribucion

en las que intervienen las empresas hasta el cliente final.

e

%

Estrategia de promocion: en esta estrategia se determina la forma en
que se va a comunicar a los consumidores potenciales del producto
para que realicen la compra. Existen diferentes tipos de comunicacion
la publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas, las ferias, los
medios como la TV, radio y la prensa.

Olivier (2019), expresa que el marketing es el sistema que utilizan
las empresas para gestionar la comercializacion de los bienes y servicios que
oferta una empresa, basada en los productos, precios, plazas y promociones
que se pueden aplicar en los diferentes periodos comerciales y
administrativos de la empresa, cuyo objetivo consiste en favorecer al cliente
en adquirir articulos que vayan acorde al cumplimiento de las necesidades de
los consumidores para poder obtener beneficios econdmicos por la
comercializacion de lo que se oferta a la ciudadania en general, todo esto es
resultado de la difusion de informacion detallada sobre la gama de objetos
que se brinda a los clientes.

Por lo cual, se determina que a través de este tipo de sistema se

puede mejorar en las operaciones comerciales y en los ingresos por las ventas
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que se realizan en un tiempo determinado en la organizacion, ya que, de esta
manera, se podra establecer una gama de procesos que permitan contar y
evaluar los detalles relacionados a los productos, precios, plaza, distribucién y
promocion con son la parte fundamental del departamento de marketing, que
conllevan a tener un mejor rendimiento comercial y que es la parte clave para
que la ventaja competitiva refleje buenos resultados.

2.3. Hipotesis

La hipotesis, es un planteamiento de suposicion del cual se busca demostrar
su veracidad o falsedad Julca (2021). En el presente trabajo no se planted la
hipotesis dada la naturaleza descriptiva del estudio, solo se limita a describir la
variable estudiada en relacion con la gestion de procesos administrativos
organizacionales para la venta de productos bajo el enfoque de marketing en las
empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023.

Segln el autor Huaman (2019) menciona que los tipos de investigacion
(exploratoria, descriptiva, analitica y comparativa) no se formulan hipétesis porque
alli no se trabaja con relaciones de causa y efecto, y ya se vio en las definiciones
antes mencionadas que, en su concepcion original, las hipétesis implican relaciones
de causa efecto, por lo tanto sélo se pueden formular en las investigaciones donde
estan implicadas este tipo de relaciones. En la investigacion descriptiva sélo tiene

interés por saber como se manifiesta una determinada caracteristica o condicion, o

un conjunto de caracteristicas.




I1l. METODOLOGIA
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1 Nivel de la investigacion

Huaman & Zarate (2022), la investigacion que se realiza es de nivel
descriptivo, pues busca desarrollar una relacion entre las variables Gestion
de procesos administrativos organizacionales para la venta de productos
bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria
— Pucallpa 2023. Mide la relacion que pueda existir entre dos 0 mas
variables. Su primer paso es la descripcién de casa variable. No determinan
causas, pero aportan posibles indicios de causalidad.

¢ No experimental
A su vez, Herndndez et al. (2014), expresa que “Son estudios que se
realizan sin manipular deliberadamente las variables, y en los que solo se
observan los fendmenos, en su ambiente natural, y que posteriormente seran
analizados” (p. 152). Esta investigacion fue no experimental por que no se
manipulo ninguna variable, solo nos limitamos a describirla en su contexto.
Citado en Alvarado (2019).(p. 56).
e Transversal
Entre tanto, Hernandez et al. (2014). expresa que “Son
investigaciones que recopilan datos en un Unico momentos. Son estudios
puramente descriptivos” (pp. 154-155). En esta investigacion se
recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo Unico, cuyo
propdsito fue describir las variables y analizar su interrelacion en un solo
momento. Citado en Alvarado (2019).(p. 56).
3.1.2 Tipo de la investigacion
Es del tipo cuantitativa, porque para la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizd procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion.
e Cuantitativo
Por su parte, Hernandez et al. (2014), expresa que “En el enfoque

cuantitativo, para la recoleccién de datos y la presentacion de resultados se

utilizan procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion, con el fin
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de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4). Esta
investigacion es cuantitativa, porque se utilizaron estadisticas e instrumentos
de medicion para cada dimension. Citado en Alvarado (2019).(p. 55)

3.1.3 Disefio de la investigacion

El disefio que se manejo en la investigacion fue del tipo cuantitativo-

no experimental-transversal-retrospectivo-descriptivo.

Donde:

M = Muestra conformada por las Micro y pequefias empresas
Encuestadas.

o = Observacion de las variables: Gestion de proceso administrativo,

Producto de ventas y marketing.
e Descriptivo
Mientras tanto, Hernandez et al. (2014), expresa que “La
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe
tendencias de un grupo o poblacion” (p. 92). En esta investigacion nos
limitamos a describir las variables en estudio tal como se observaron en la
realidad en el momento en que se recogi6 la informacion. Citado en
Alvarado (2019).(p. 56).
e Retrospectivo
Cabe recalcar Hernandez et al. (2014), expresa que “La investigacion
no experimental también se conoce como investigacion ex post-facto; los
hechos y variables ya ocurrieron” (pp. 164-165). En esta investigacion; se
indagd sobre hechos ocurridos en el pasado. Citado en Alvarado (2019).(p.
56).
3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacion
Asimismo, Tresierra (2010), expresa “El conjunto de elementos
relacionados entre si, que poseen una 0 mas variables (caracteristicas,

atributos o propiedades) comunes, las que son precisadas en el tiempo y en

el espacio”. En esta investigacion la poblacion estuvo conformada por 30
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micro y pequefios empresarios ferreteros del distrito de Calleria, Pucallpa
2023. Las mismas que se encuentran ubicados en el sector y rubro de
estudio. Citado en Alvarado (2019).(p. 57).

3.2.2 Muestra.

A su vez, Tresierra, expresa “Es una parte representativa y adecuada
de la poblacién y/o universo, que es obtenida por el investigador para hacer
sus observaciones. Esto es para obtener datos, que son puntos de partida
para las generalizaciones” (p. 93). En esta investigacion se tomaron de la

poblacion, en forma intencionada a 30 micro y pequefios empresarios

ferreteros del distrito de Calleria, Pucallpa 2023. EIl cual representa el 100%
de la poblacién. Citado en Alvarado (2019).(p. 57).




3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

“Gestion de procesos administrativos organizacionales para la venta de productos bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023”.

Variable Definicién operacional: Dimension Indicadores E]S:(;I;gre] Categorias o valoracion
Planificacion Planeamiento estratégico
El proceso Administrativo son pasos para la toma L ] ]
de decisiones, donde los miembros de la empresa Organizacion Organigrama funcional
Gestion de los proceso ponen en practicas sus conocimientos empleando _ LIKERT
administrativo multiples estrategias, El plan organizacional hace Direccion Liderazgo
que los gerentes tengan una vision tanto interna
como externa de la empresa. B
Control Evaluacion
Medicion de la gestion de
_ ventas Nunca
Venta de productos Se basa en determinar la ventas de los productos Hacer LIKERT Casi nunca
A veces
Anélisis FODA Casi siempre
Siempre
Planificacion Plan
Se pretendera determinar, describir las Organizacion Plan
caracteristicas del marketing de las MYPES materia
Enfoque de Marketing de investigacion mediante la aplicacion de una serie Direccion Cobertura de mercado LIKERT
de interrogantes indicadores formuladores de
preguntas. .
Herramientas de control
Control

Metas comerciales
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion
3.4.1 Técnica

Por lo tanto, Tresierra (2010), expresa “Conjunto de reglas o normas
que constituyen la prescripcion de actividades de un método en ejecucion”
(p.12). Para el recojo de informacion de esta investigacion, se aplico la
técnica de la encuesta. Asimismo Tresierra expresa que “la encuesta es
aquella que recoge informacion sobre aspectos muy especificos, basado en
una interaccion directa o indirecta entre el investigador y el encuestado”
(p.104). Citado en Alvarado (2019).(p. 62).

3.4.2 Instrumento

A su vez, Tresierra (2010), expresa que “los instrumentos son los
medios auxiliares para recoger y registrar los datos obtenidos a través de los
métodos y técnicas de recoleccion de datos.” (p. 106). En esta investigacion
se utilizé6 como instrumento un cuestionario estructurado de 36 preguntas
cerradas, en funcion a los objetivos especificos planteados y de la definicion
operacional de las variables. Al respecto Tresierra afirma que ‘el
cuestionario es un conjunto de preguntas para obtener informacién sobre el
tema que se esta investigando” (p. 104). Citado en Alvarado (2019).(p. 62).

3.4.3 Procedimiento de recoleccion de datos

Para la aplicacion del cuestionario se siguié los siguientes
procedimientos: Se coordind con los representantes de las micro empresas,
se busco un lugar apropiado para la realizacion de la encuesta, se registro la
informacion obtenida de los encuestados, se codificé la informacion
obtenida de los encuestados, y por ultimo se tabul6 la informacion obtenida
de los encuestados.

3.6 Método de analisis de datos
Asimismo, Tresierra (2010), expresa que “El analisis estadistico es
indispensable en casi toda la investigacion. Los datos pueden organizarse y
resumirse en funcion de las unidades de medida y presentarse en Cuadros y

Gréaficos. Los andlisis estadisticos se llevan a cabo mediante programas para

computadoras utilizando paquetes estadisticos” (p. 107). En esta investigacion, los




datos recolectados se analizaron haciendo uso de la estadistica descriptiva, para la

tabulacion de los datos se tuvo como soporte el programa Excel y para el

procesamiento de los datos el Software SPSS cientifico (Programa de estadistica

para ciencias sociales). Citado en Alvarado (2019).(p. 63).

3.7 Aspectos Eticos

Todas las fases de la actividad cientifica deben conducirse en base a los

principios de la ética que rigen la investigacion en la ULADECH Catdlica:

3.7.1

3.7.2

3.7.3

3.7.4

Proteccién de la persona

El bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de toda
investigacion, y por ello, se debe proteger su dignidad, identidad, diversidad
socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y religion. Este
principio no solo implica que las personas que son sujeto de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino que
también deben protegerse sus derechos fundamentales si se encuentran en
situacion de vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que participan en las actividades de investigacion tienen
el derecho de estar bien informados sobre los propositos y fines de la
investigacion que desarrollan o en la que participan; y tienen la libertad de
elegir si participan en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion devoluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas
como sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de la
informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto).
Beneficencia y no-maleficencia.

Toda investigacion debe tener un balance riesgo-beneficio positivoy
justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las
personas que participan en la investigacion. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar
dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad

Toda investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el
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3.7.6

cuidado del medio ambiente y las plantas, por encima de los fines
cientificos; y se deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones

para disminuir los efectos adversos y tomar medidas para evitardafos.

Justicia

El investigador debe anteponer la justicia y el bien comin antes que
el interés personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que
las limitaciones de su conocimiento o capacidades, 0 sesgos, no denlugar a
practicas injustas. El investigador esta obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion, y pueden acceder a los resultados del proyecto de

investigacion
Integridad cientifica

Durante el desarrollo de la presente investigacion se trabajo con
datos reales y confiables que fueron obtenidos mediante la encuesta los
cuales han servido para conocer la situacién en la que se encontraban las
micro y pequefias empresas del rubro ferreteria, es preciso recalcar que los
propietarios de los establecimientos han tenido en claro que el Unico fin de
este trabajo es de caracter educativo que les resultara beneficioso, ya que

con los resultados obtenidos podran implementar mejoras en sus

establecimientos.




IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes legales de las MYPES.
Caracteristicas de los representantes legales N %
Importancia de la edad

Nunca 4 13.30
Casi nunca 8 26.70
A veces 12 40.00
Casi siempre 6 20.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Importancia del género

Nunca 23 76.70
Casi nunca 7 23.30
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Importancia del grado de instruccion

Nunca 4 13.30
Casi nunca 2 6.70
A veces 14 46.70
Casi siempre 7 23.30
Siempre 3 10.00
Total 30 100.00

Importancia del Estado civil

|:|unca 5 IB 55

Casi nunca 12 40.00
A veces 5 16.70
Casi siempre 6 20.00
Siempre 4 13.3C
Total 30 100.0C
Frecuencia de la ocupacion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 30 100.00
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.




Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Caracteristicas de las MYPES N %
Relevancia de la antigliedad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 15 50.00
Siempre 15 50.00
Total 30 100.00
Importancia de la formalidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 30 100.00
Total 30 100.00
Relevancia del Numero de trabajadores

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 10.00
Siempre 27 90.00
Total 30 100.0C

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de los procesos administrativos
organizacionales para la venta de productos de las MYPES.

Su empresa se desarrolla con una gestion de ventas N %
utilizando los procesos administrativos eficientemente.

Desarrollan la gestion de ventas utilizando los

procesos administrativos

Nunca 2 6.70
Casi nunca 5 16.7C
A veces 0 0.0C
Casi siempre 13 43.3C
Siempre 10 33.30
Total 30 100.00
Utilizan Tas redes sociales para la atencion a sus clientes.

Nunca 3 10.00
Casi nunca 2 6.70
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 13.30
Siempre 21 70.00
Total 30 100.00

continua




El empleador capaciia e incentiva a Ios trabajadores

Nunca 6 20.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 13.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 66.70
Total 30 100.00
Considera que el aspecto y estado fisico de las

instalaciones es excelente.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 6.70
Siempre 28 93.3(
Total 30 100.0¢
Su empresa mide el desempefio de sus trabajadores en

su gestion de ventas.

Nunca 5 16.70
Casi nunca 4 13.30
A veces 6 20.00
Casi siempre 2 6.70
Siempre 13 43.3(
Total 30 100.0C
La gestion que realiza su empresa esté acorde a las

axigencias del mercado.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 10.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 18 60.0C
Total 30 100.0C
Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio
Tabla 4

Caracteristicas de los procesos administrativos de la MYPES

Su empresa utilizan los procesos administrativos N %

como la planificacion, organizacion, direccion y
control para lograr sus objetivos eficientemente.
Utilizan los procesos administrativos como la
planificacién, organizacion, direccion y control para
lograr sus objetivos.

Nunca 12 40.00
Casi nunca 4 13.30
A veces 5 16.70
Casi siempre 3 10.00
Siempre 6 20.00
Total 30 100.00

continua




Conoce los beneficios de la utilizacion de los procesos
administrativos.

Nunca 14 46.70
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 16 53.30
Total 30 100.00
Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una

gestion organizacional

Nunca 7 23.30
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 10.00
Casi siempre 9 30.00
Siempre 11 36.70
Total 30 100.00
Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos

Nunca 8 26.67
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 13.30
Casi siempre 0 6.70
Siempre 18 60.03
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio

Tabla 5
Caracteristicas de la planeacién MYPES

Su empresa tiene un plan estratégico de ventas N %
Plan estratégico de ventas

Nunca 1 3.33
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 10.00
Siempre 26 86.67
Total 30 100.00
Su empresa tiene definido sus objetivos

Nunca 4 13.30
Casi nunca 8 26.67
A veces 12 40.00
Casi siempre 5 16.70
Siempre 1 3.33
Total 30 100.00
Tiene bien identificado su mision y vision

Nunca 12 40.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 13.30
Siempre 14 46.70
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio
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Tabla 6

Caracteristicas de la organizacion de la MYPES

Caracteristicas de la organizacion N %
Tiene implementado y desarrollado su organigrama
Nunca 13 43.30
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 17 56.70
Total 30 100.00
Realiz6 su estructura organica
Nunca 13 43.30
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 17 56.70
Total 30 100.00
Tiene definido su manual de operaciones y funciones
Nunca 11

®
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 20.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 13 43.30
Total 30 100.00
Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio
Tabla 7
Caracteristicas de la direccion de la MYPES
Caracteristicas de la direccion N %
Se direcciona al liderazgo
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 30 100.00
Total 30 100.00
El liderazgo es indispensable en su empresa
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 6.70
Siempre 28 93.30
Total 30 100.00

continua




Utiliza Ta motivacion para el cumplimiento de sus objetivos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 10.00
Casi siempre 12 40.00
Siempre 15 50.00
Total 30 100.00
Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Tabla 8

Caracteristicas del control de la MYPES

Caracteristicas del control N %
Se enfoca al control administrativo

Nunca 7 23.30
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 14 46.70
Siempre 9 30.00
Total 30 100.00
Existen mecanismos de control establecidos en su empresa

Nunca 1 3.33
Casi nunca 3 10.00
A veces 2 6.70
Casi siempre 5 16.70
Siempre 19 63.27
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio

Tabla 9

Caracteristicas de la venta de productos

Caracteristicas de la venta de productos N %
Cree usted que la venta de productos ferreteros es adecuada.

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 6.70
Siempre 28 93.30
Total 30 100.00
Realiza el analisis FODA

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 7 23.30
Casi siempre 6 20.00
Siempre 17 56.70
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio




Tabla 10

Caracteristicas del Marketing

Caracteristicas del marketing N %
Conoce el término maketing

Nunca 1 3.33
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 29 96.67
Total 30 100.00
Busca posicionar su negocio en el mercado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 6.7C
Casi siempre 5 16.7C
Siempre 23 76.60
Total 30 100.00
Utiliza medios para marketear su negocio

Nunca 1 3.33
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 6.70
Casi siempre 0 0.00
Siempre 25 83.27
Total 30 100.00
Se enfoca al control de marketing

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 10.0C
Casi siempre 9 30.0C
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00
Su empresa utiliza la medicion de resultados

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.0C
A veces 7 23.3C
Casi siempre 0 0.0C
Siempre 23 76.70
Total 30 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio




Tabla 1

Caracteristicas de los representantes legales de las MYPES.

Figura 1: Importancia de la edad.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 1.

Interpretacion:

En la tabla y figura 1, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
40% a veces lo considera importante a la edad, el 26.70% casi nunca lo considera, el

20.00% casi siempre lo considera, mientras que el 13.30% nunca lo considero importante.




Figura 2: Importancia del género.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 2
Interpretacion:

En la tabla y figura 2, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

76.70% afirma que nunca fue importante el género en el desarrollo de las MYPES,

mientras que el 23.30% casi nunca lo considero importante.




Figura 3: Importancia del grado de instruccion.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 3

Interpretacion:

En la tabla y figura 3, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
46.70% a veces considera importante el grado de instruccion en el desarrollo del proceso
administrativo, el 23.30% casi siempre lo considera importante, el 13.30% nunca lo

considero importante, el 10.00% siempre lo considera importante, mientras que el 6.70%

casi nunca lo considero importante.




Figura 4: Importancia del Estado civil.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 4
Interpretacion:

En la tabla y figura 4, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
40% afirma que casi nunca fue importante el estado civil para tener una buena
organizacion, 20% afirma que casi siempre es importante, el 16.70% a veces lo considera

importante, el 13.30% siempre lo considera importante, mientras que el 10% nunca lo

considero importante.




Figura 5: Frecuencia de la ocupacion
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 5

Interpretacion:

En la tabla y figura 5 se observa que el 100% de los representantes legales afirman ser

comerciantes.




Tabla 2
Caracteristicas de la MYPES

Figura 6: Relevancia de la antigiiedad.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 6

Interpretacion:

En la tabla y figura 6, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
50% considera que siempre la antigliedad es un factor relevante en el desarrollo de la

MYPES, asi como el 50% considera que casi es relevante.




Figura 7: Importancia de la formalidad
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 7

Interpretacion:

En la tabla y figura 7 se observa que el 100% de los representantes legales afirman ser

formales.




Figura 8: Relevancia del Numero de trabajadores.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 8
Interpretacion:

En la tabla y figura 8, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

90% afirma que siempre es un factor importante el nimero de trabajadores para las ventas

de los productos, mientras que el 10% nunca lo consideraron relevante.




Tabla 3
Caracteristicas de la  gestion de los procesos administrativos

organizacionales para la venta de productos de las MYPES

Figura 9: Desarrollan la gestion de ventas utilizando los procesos administrativos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 9

Interpretacion:

En la tabla y figura 9, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
43.30% consideran que casi nunca se desarrollan con una gestion de ventas utilizando los
procesos administrativos eficientemente, el 33.30% siempre lo considera, 16.70% casi

nunca lo considera, mientras que el 6.70% nunca lo consideraron importante.




Figura 10: Utilizan las redes sociales para la atencion a sus clientes.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 10

Interpretacion:

En la tabla y figura 10, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
70% considera que siempre utilizan las redes sociales para la atencion a sus clientes,
13.30% considera que casi siempre lo utilizan, el 10% nunca lo utiliza, mientras que el

2.70% casi nunca utilizan las redes sociales para captar la atencién de sus clientes.




Figura 11: ElI empleador capacita e incentiva a los trabajadores.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 11

Interpretacion:

En la tabla y figura 11, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
66.70% afirma que siempre capacita e incentiva a los trabajadores de las MYPES, el 20%
nunca realiza capacitacion y motivacion para su personal, mientras que el 13.30% a veces

capacita e incentiva a su personal.




Figura 12: Considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 12
Interpretacion:

En la tabla y figura 12, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

93.30% considera que siempre el aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente,

mientras que el 10% nunca lo considero relevante.




Figura 13: Su empresa mide el desempefio de sus trabajadores en su gestion de ventas.

60 43.30
50
40
30 20.00
16.70
20 13.30
13
6.7
10 5 b
) 2
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
e U 16.70 13.30 20.00 6.70 43.30
— |\ 5 - 6 2 13

Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 13

Interpretacion:

En la tabla y figura 13, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
43.30% afirma que siempre mide el desempefio de sus trabajadores en su gestion de ventas,
el 20% a veces mide el desempefio de sus trabajadores, el 16.70% nunca lo realiza, el

13.30 casi nunca lo realiza, mientras que el 6.70% nunca efectla este tipo de método en

sus colaboradores.




Figura 14: La gestidn que realiza su empresa esta acorde a las exigencias del mercado.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 14

Interpretacion:

En la tabla y figura 14, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
60% considera siempre la gestion que realizan esta acorde a las exigencias del mercado, el
30% afirma que casi siempre estd acorde a las exigencias del mercado, mientras que el

10% a veces esta acorde a las exigencias del mercado.




Tabla 4
Caracteristicas de los procesos administrativos de la MYPES

Figura 15: Utilizan los procesos administrativos como la planificacion, organizacion,
direccion y control para lograr sus objetivos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 15

Interpretacion:

En la tabla y figura 15, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
40% afirma que nunca utiliza los procesos administrativos como la planificacion,
organizacion, direccién y control para lograr sus objetivos eficientemente, 20% siempre lo

utiliza, 16.70% a veces lo utiliza, el 13.30% casi nunca lo utiliza, mientras que el 10%

nunca lo ha utilizado.




Figura 16: Conoce los beneficios de la utilizacion de los procesos administrativos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 16
Interpretacion:

En la tabla y figura 16, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

53.30% afirma que siempre conocieron los beneficios de la utilizacion de los procesos

administrativos, mientras que el 46.70% afirma que nunca lo conocieron.




Figura 17: Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una gestion
organizacional.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 17

Interpretacion:

En la tabla y figura 17, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
36.70% considera siempre que tener un eficaz proceso administrativo brinda una gestion

organizacional, el 30% casi siempre lo considera, 23.30% nunca lo considera, mientras que

el 10% a veces lo considera.




Figura 18: Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 18
Interpretacion:

En la tabla y figura 18, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
60.03% afirma que siempre se enfoca al cumplimiento de objetivos, 26.67% afirma que

nunca se enfocan, mientras que el 13.30% a veces afirman enfocarse.




Tabla5
Caracteristicas de la planeacion MYPES

Figura 19: Plan estratégico de ventas.

120 86.67
100
80
60
40
26
20 10.
3.33
? 0.00 0.00
0 %—
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
s 333 0.00 0.00 10.00 86.67
el 1 0 0 3 26

Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 19
Interpretacion:

En la tabla y figura 19, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

86.67% afirma que siempre tienen un plan estratégico de ventas, el 10% afirma que casi

siempre lo tienen, mientras que el 3.33% nunca lo han tenido.




Figura 20: Su empresa tiene definido sus objetivos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 20
Interpretacion:

En la tabla y figura 20, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
40% afirma siempre tener definido sus objetivos, 26.67% casi nunca define sus objetivos,

16.70% casi siempre define sus objetivos, el 13.30% nunca lo considero importante,

mientras que el 3.33 % casi siempre define sus objetivos.




Figura 21: Tiene bien identificado su mision y vision.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 21
Interpretacion:

En la tabla y figura 21, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
46.70% afirma siempre tener identificado su mision y vision, el 40% nunca lo considero
importante, mientras que el 13.30% afirman casi siempre tener identificado su mision y

vision.




Tabla 6
Caracteristicas de la organizacion de la MYPES

Figura 22: Tiene implementado y desarrollado su organigrama.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 22
Interpretacion:

En la tabla y figura 22, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

56.70% afirma siempre tener implementado y desarrollado su organigrama, mientras que el
43.30% nunca lo ha tenido.




Figura 23: Realiz su estructura organica.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 23
Interpretacion:

En la tabla y figura 23, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

56.70% afirma siempre haber realizado su estructura organica, mientras que el 43.30%

nunca lo ha realizado.




Figura 24: Tiene definido su manual de operaciones y funciones.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 24
Interpretacion:

En la tabla y figura 24, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
43.30% afirma siempre tener definido su manual de operaciones y funciones, el 36.70%

nunca lo ha tenido, mientras que el 20% nunca lo considero importante.




Tabla 7
Caracteristicas de la direccién de la MYPE

Figura 25: Se direcciona al liderazgo.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 25
Interpretacion:

En la tabla y figura 25, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

100% afirma que siempre se direccionan al liderazgo.




Figura 26: El liderazgo es indispensable en su empresa.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 26
Interpretacion:

En la tabla y figura 26, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
93.30% afirma que siempre el liderazgo es indispensable en su empresa, mientras que el

6.70% casi siempre considera al liderazgo como indispensable para su empresa.




Figura 27: Utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus objetivos.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 27
Interpretacion:

En la tabla y figura 27, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
50% afirma que siempre utiliza la motivacién para el cumplimiento de sus objetivos. El
40% casi siempre lo ha utilizado, mientras que el 10% a veces lo ha utilizado.




Tabla 8
Caracteristicas del control de la MYPES

Figura 28: Se enfoca al control administrativo.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 28
Interpretacion:

En la tabla y figura 28, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
46.70% afirma casi siempre enfocarse al control administrativo, el 30% siempre se ha

enfocado, mientras que el 23.30% nunca lo considero importante.




Figura 29: Existen mecanismos de control establecidos en su empresa.

90 63.27

80

70

60

50

40

30

20

10

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
s 333 10.00 6.70 16.70 63.27

el 1 3 2 8 19

Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 29

Interpretacion:

En la tabla y figura 29, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, El
63.27% (19) de las microempresas afirma que siempre existe mecanismos de control
establecidos en su empresa, 16.70% (5) casi siempre ha existido, el 10% (3) casi nunca ha
existido, el 6.70% (2) a veces ha existido, mientras que el 3.33% (1) nunca lo considero

importante.




Tabla 9
Caracteristicas de la ventas de productos.
Figura 30: Cree usted que la ventas de productos ferreteros es la adecuada.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 30
Interpretacion:

En la tabla y figura 30, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

93.30% considera siempre que las ventas de productos ferreteros es adecuada para el

publico en general, mientras que el 6.70% casi siempre lo ha considerado adecuada.




Figura 31: Realiza el anélisis FODA.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 31
Interpretacion:

En la tabla y figura 31, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

56.70% afirma que siempre realiza el analisis FODA en su empresa, el 23.30% a veces lo

realiza, mientras que el 20% casi siempre lo realiza.




Tabla 10
Caracteristicas del Marketing
Figura 32: Conoce el término Maketing.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 32
Interpretacion:

En la tabla y figura 32, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el

96.67% afirma siempre conocer el termino marketing, mientras que el 3.33% nunca ha

conocido este término.




Figura 33: Busca posicionar su negocio en el mercado.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 33
Interpretacion:

En la tabla y figura 33, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
76.60% considera siempre buscar posicionar su negocio en el mercado, el 16.70% casi
siempre ha buscado posicionarse en el mercado, mientras que el 6.70% a veces busco

posesionarse en el mercado.




Figura 34: Utiliza medios para marketear su negocio.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.
Nota: Figura 34
Interpretacion:

En la tabla y figura 34, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
83.27% afirma siempre utilizar medios para marketear su negocio, el 2.70% casi siempre
utiliza a los medios para marketear su negocio, el 2.70% a veces utiliza a los medios para

marketear su negocio, mientras que el 3.33% nunca lo ha utilizado.




Figura 35: Se enfoca al control de marketing.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 35

Interpretacion:

En la tabla y figura 35, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
60% afirma siempre enfocarse al control de marketing, el 30% casi siempre se enfoca al
control de marketing, mientras que el 10% nunca lo se ha enfocado al control de

marketing.




Figura 36: Utiliza la medicion de resultados.
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Nota: Encuesta aplicada a los representantes legales de las micro y pequefias empresas en estudio.

Nota: Figura 36

Interpretacion:

En la tabla y figura 36, se aprecia que del 100% de los micro empresarios encuestados, el
76.70% afirma siempre utilizar la medicion de resultados, mientras que el 23.30% a veces

utiliza la medicién de resultados.




4.2. Analisis de Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias.
+ Importancia de la edad.

De las microempresas encuestadas se establece que, el 40% (12) a veces lo
considera importante a la edad, el 26.70% (8) casi nunca lo considera, el
20.00% (6) casi siempre lo considera, mientras que el 13.30% (4) nunca lo
considero importante; esto demuestra que las MYPEs a veces cosideran
importante la edad para la permanencia en el mercado.

¢+ Importancia del género.
El 76.70% (23) de los microempresarios encuestados afirma que nunca fue
importante el género en el desarrollo de las MYPES, mientras que el 23.30%
(7) casi nunca lo considero importante; esto indica que la mayoria de
microempresas no lo considera importante el género para el desarrollo de sus
empresas.

% Importancia del grado de instruccion.
El 46.70% (14) de los microempresarios encuestados, a veces considera
importante el grado de instruccion en el desarrollo del proceso administrativo,
el 23.30% (7) casi siempre lo considera importante, el 13.30% (4) nunca lo
considero importante, el 10.00% (3) siempre lo considera importante,
mientras que el 6.70% (2) casi nunca lo considero importante, lo cual indica
que los representantes que lideran las MYPEs de este rubro a veces
consideran importante el grado de instruccion para el desarrollo del proceso
administrativo, lo que significa que ganaron experiencia y han sabido manejar
su empresa a lo largo del tiempo.

% Importancia del estado civil.
El 40% (12) de los representantes legales, afirma que casi nunca fue
importante el estado civil para tener una buena organizacion, 20% (6) afirma
que casi siempre es importante, el 16.70% (5) a veces lo considera
importante, el 13.30% (4) siempre lo considera importante, mientras que el
10% (3) nunca lo considero importante, lo cual indica que la mayor parte de

los representantes no lo toma en cuenta el estado civil para una buena

organizacion.
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Ocupacion

El 100% (30) de los representantes legales su ocupacion es comerciante.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

7
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Relevancia de la antigliedad.

El 50% (15) de las micro empresas considera que siempre la antigiiedad es un
factor relevante en el desarrollo de la MYPES, asi como el 50% (15)
considera que casi es relevante. Esto indica que la antigiedad implica mucho
en el desarrollo de la MYPES.

Importancia de la formalidad

El 100% (30) de las empresas son formales

Relevancia del nimero de trabajadores.

El 90% (27) de las micro empresas afirma que siempre es un factor
importante el numero de trabajadores para las ventas de los productos,
mientras que el 10% (3) nunca lo consideraron relevante. Esto indica que el

namero de trabajadores es indispensable para la venta los productos.

Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de los procesos administrativos

organizacionales para la venta de productos de las MYPES.

X/
°e

Desarrollan la gestion de ventas utilizando los procesos administrativos.

El 43.30% (13) de las microempresas consideran que casi nunca se
desarrollan con una gestion de ventas utilizando los procesos administrativos
eficientemente, el 33.30% (10) siempre lo considera, 16.70% (5) casi nunca
lo considera, mientras que el 6.70% (2) nunca lo consideraron importante.
Afirma que la gestion de ventas es un conjunto de acciones y procesos que
permiten que las empresas logren obtener resultados. Por lo tanto, es
importante que las empresas conozcan acerca de la gestion de ventas y
posteriormente la implementen en sus empresas.

Utilizan las redes sociales para la atencion a sus clientes

El 70% (21) de las microempresas considera que siempre utilizan las redes
sociales para la atencion a sus clientes, 13.30% (4) considera que casi siempre
lo utilizan, el 10% (3) nunca lo utiliza, mientras que el 2.70% (2) casi hunca

utilizan las redes sociales para captar la atencion de sus clientes, esto indica

que para la venta de sus productos es importantes la utilizacion de las redes




sociales para poder captar a sus potenciales clientes.

« El empleador capacita e incentiva a los trabajadores de las MYPES
El 66.70% (20) de las microempresas afirma que siempre capacita e incentiva
a los trabajadores de las MYPES, el 20% (6) nunca realiza capacitacion y
motivacion para su personal, mientras que el 13.30% (4) a veces capacita e
incentiva a su personal, esto indica que la mayoria de empresario capacita e
incentiva a sus colaboradores, con la finalidad de tener personal eficiente y
competitivo.

¢+ Considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente
El 93.30% (28) de las microempresas considera que siempre el aspecto y
estado fisico de las instalaciones es excelente, mientras que el 10% (2) nunca
lo considero relevante. Esto indica que la mayoria de los representantes
manifiesta que el aspecto y estado fisico de las instalaciones siempre debe
estar en Gptimas condiciones.

++ Su empresa mide el desempefio de sus trabajadores en su gestion de ventas.
El 43.30% (13) de las microempresas afirma que siempre mide el desempefio
de sus trabajadores en su gestion de ventas, el 20% (6) a veces mide el
desempefio de sus trabajadores, el 16.70% (5) nunca lo realiza, el 13.30 (4)
casi nunca lo realiza, mientras que el 6.70% (2) nunca efectla este tipo de
método en sus colaboradores. Esto indica que los representantes de las
empresas siempre estan a la vanguardia de sus colaboradores para obtener
buenos resultados.

¢+ La gestion que realiza su empresa esta acorde a las exigencias del mercado.
El 60% (18) de las microempresas considera siempre la gestion que realizan
estd acorde a las exigencias del mercado, el 30% (9) afirma que casi siempre
estd acorde a las exigencias del mercado, mientras que el 10% (3) a veces esta
acorde a las exigencias del mercado. Esto indica que la mayor parte de los
representantes siempre estan a la vanguardia de la exigencias del mercado.

Tabla 4: Caracteristicas de los procesos administrativos de la MYPES.
¢+ Utilizan los procesos administrativos como la planificacion, organizacion,

direccion y control para lograr sus objetivos.

El 40% (12) de las microempresas afirma que nunca utiliza los procesos
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administrativos como la planificacion, organizacion, direccion y control para
lograr sus objetivos eficientemente, 20% (6) siempre lo utiliza, 16.70% (5) a
veces lo utiliza, el 13.30% (4) casi nunca lo utiliza, mientras que el 10% (3)
nunca lo ha utilizado.

Conoce los beneficios de la utilizacion de los procesos administrativos.

El 53.30% (16) de las microempresas afirma que siempre conocieron los
beneficios de la utilizacion de los procesos administrativos, mientras que el
46.70% (14) afirma que nunca lo conocieron.

Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una gestion
organizacional.

El 36.70% (11) de las microempresas considera siempre que tener un eficaz
proceso administrativo brinda una gestion organizacional, el 30% (9) casi
siempre lo considera, 23.30% (7) nunca lo considera, mientras que el 10%
(3)a veces lo considera.

Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos

El 60.03% (18) de las microempresas afirma que siempre se enfoca al
cumplimiento de objetivos, 26.67% (8) afirma que nunca se enfocan, mientras

que el 13.30% (4) a veces afirman enfocarse.

Tabla 5: Caracteristicas de la planeacion de la MYPES.

X/
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Plan estratégico de ventas

El 86.67% (26) de las microempresas afirma que siempre tienen un plan
estratégico de ventas, el 10% (3) afirma que casi siempre lo tienen, mientras
que el 3.33% (1) nunca lo han tenido.

Su empresa tiene definido sus objetivos.

El 40% (12) de las microempresas afirma siempre tener definido sus
objetivos, 26.67% (8) casi nunca define sus objetivos, 16.70% (5) casi
siempre define sus objetivos, el 13.30% (4) nunca lo considero importante,
mientras que el 3.33 % (1) casi siempre define sus objetivos.

Tiene bien identificado su mision y vision.

El 46.70% (14) de las microempresas afirma siempre tener identificado su

mision y vision, el 40% (12) nunca lo considero importante, mientras que el

13.30% (4) afirman casi siempre tener identificado su misién y vision.




Tabla 6: Caracteristicas de la organizacion de la MYPES.

X/
°

Su empresa tiene implementado y desarrollado su organigrama.

El 56.70% (17) de las microempresas afirma siempre tener implementado y
desarrollado su organigrama, mientras que el 43.30% (13) nunca lo ha tenido.
Realiz6 su estructura organica

El 56.70% (17) de las microempresas afirma siempre haber realizado su
estructura organica, mientras que el 43.30% (13) nunca lo ha realizado.

Tiene definido su manual de operaciones y funciones.

El 43.30% (13) de las microempresas afirma siempre tener definido su
manual de operaciones y funciones, el 36.70% (11) de las microempresas

nunca lo ha tenido, mientras que el 20% (6) nunca lo considero importante.

Tabla 7: Caracteristicas de la direccion de la MYPES.
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Se direcciona al liderazgo.

El 100% (30) de las microempresas afirma que siempre se direccionan al
liderazgo.

El liderazgo es indispensable en su empresa.

El 93.30% (28) de las microempresas afirma que siempre el liderazgo es
indispensable en su empresa, mientras que el 6.70% (2) casi siempre
considera al liderazgo como indispensable para su empresa.

Utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus objetivos.

El 50% (15) de las microempresas afirma de las microempresas que siempre
utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus objetivos. El 40% (12) casi
siempre lo ha utilizado, mientras que el 10% (3) a veces lo ha utilizado.

Tabla 8: Caracteristicas del control de la MYPES

X/
o

Se enfoca al control administrativo

El 46.70% (14) de las microempresas afirma casi siempre enfocarse al control
administrativo, el 30% (9) siempre se ha enfocado, mientras que el 23.30% (7) nunca
lo considero importante.

Existen mecanismos de control establecidos en su empresa.

El 63.27% (19) de las microempresas afirma que siempre existe mecanismos de
control establecidos en su empresa, 16.70% (5) casi siempre ha existido, el 10% (3)

casi nunca ha existido, el 6.70% (2) a veces ha existido, mientras que el 3.33% (1)

nunca lo considero importante.




Tabla 9: Caracteristicas de la ventas de productos.
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Cree usted que la ventas de productos ferreteros es la adecuada.

El 93.30% (28) de las microempresas considera siempre que la gestion de
ventas es adecuada para el publico en general, mientras que el 6.70% (2) casi
siempre lo ha considerado adecuada.

Realiza el analisis FODA.

El 56.70% (17) de las microempresas afirma que siempre realiza el analisis
FODA en su empresa, el 23.30% (7) a veces lo realiza, mientras que el 20%
(6) casi siempre lo realiza. Esto indica que los representantes tienden a

realizar sus andlisis FODA para superar la competencia.

Tabla 10: Caracteristicas del marketing.
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Conoce el termino marketing.

El 96.67% (29) de las microempresas afirma siempre conocer el termino
marketing, mientras que el 3.33% (1) nunca ha conocido este término.

Busca posicionar su negocio en el mercado.

El 76.60% (23) de las microempresas considera siempre buscar posicionar su
negocio en el mercado, el 16.70% (5) casi siempre ha buscado posicionarse
en el mercado, mientras que el 6.70% (2) a veces busco posesionarse en el
mercado.

Utiliza medios para marketear su negocio.

El 83.27% (25) de las microempresas afirma siempre utilizar medios para
marketear su negocio, el 2.70% (2) casi siempre utiliza a los medios para
marketear su negocio, el 2.70% (2) a veces utiliza a los medios para
marketear su negocio, mientras que el 3.33% (1) nunca lo ha utilizado.

Su empresa se enfoca al control de marketing

El 60% (18) de las microempresas afirma siempre enfocarse al control de marketing,
el 30% (9) casi siempre se enfoca al control de marketing, mientras que el 10% (3)
nunca lo se ha enfocado al control de marketing.

Utiliza la medicidn de resultados

El 76.70% (23) de las microempresas afirma siempre utilizar la medicion de

resultados, mientras que el 23.30% (7) a veces utiliza la medicion de resultados.




V. DISCUSION

Como se pudo apreciar en las bases tedricas que fundamentan las tres variables
en estudio, gestion de los procesos administrativos, venta de productos y enfoque de
marketing en las empresas ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa, se ha realizado
la discusion a lo planteado en la presente investigacion.

Al iniciar la investigacion, el objetivo general se enmarcd en Determinar la
relacion entre la gestion de procesos administrativos organizacionales para la venta de
productos, bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras. En ese sentido se
procedio a discutir los resultados de cada variable considerando sus resultados, sus
antecedentes y el marco teorico.

Discusion de resultados En la tabla 4, se precisa que, del total de la muestra el
40% afirma conocer los beneficios de los procesos administrativos alta en la empresa ,
segln la tabla 5 se observa que el 86.67% de los encuestados afirma que siempre tienen
un plan estratégico de ventas, de acuerdo con la tabla 6 el 56.70% manifestaron que el
56.70% afirma siempre tener implementado y desarrollado su organigrama, asimismo
segun la tabla 7 el 100% afirma que siempre se direccionan al liderazgo y segun la tabla
8 expresaron el 46.70% afirma casi siempre enfocarse al control administrativo.

Segun estos resultados se puede afirmar, que en la gestion de los procesos
administrativos, venta de productos y enfoque de marketing en las empresas ferreteras
del distrito de Calleria — Pucallpa cuentan con procedimientos administrativos
adecuados, sin embargo se puede advertir que sus sistemas de control en los aspectos
administrativos no esta funcionando adecuadamente y ello puede traer contingencias a
futuro negativas en contra de la empresa sobre todo en la toma de decisiones al contar
con informacién que no se ajusta a la realidad por falta de control y filtros adecuados.
Asimismo, estos resultados son similares a los datos encontrado por Flores (2015),
quien nos manifiesta en sus conclusiones que, los procedimientos administrativos se
Ilevan a cabo de forma parcial ya que no se llevan de forma correcta las funciones del
proceso y organizacion administrativa.

Se realiz6 una valoracion en cuanto a los proceso administrativo y gestion de la
empresa, con el fin de ver si se esta plantando correctamente, de los que llegamos a la

conclusion que la Gestion empresarial en la empresa, se ve limitada por los pobres

conocimientos administrativos y de liderazgo de los érganos directivos que trabajan en




base a su experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos. Al no existir un buen
manejo de la organizacién y de los procesos administrativo, observamos que no
cumplen con el desempefio de una buena gestion Administrativa. Evaluamos el
desempefio de gestion Administrativa por parte de los colaboradores, a través de
encuesta y observamos que no existe un sistema motivacional para el personal, de
manera que este pueda ejercer de manera eficiente su labor en la empresa.

Al respecto la literatura de Cardona & Gonzales (s.f), nos definen que, en el
mundo empresarial la administracion y los procesos administrativos que ocurren, se
define como la ciencia que estudia la planificacion, organizacion, direccion y control de
los recursos humanos, financieros, econémicos y tecnoldgicos con el proposito de
obtener la mayor productividad posible y beneficiar al mayor nimero de personas.
Asimismo, cuando nos referimos a procesos administrativos ligados a la toma de
decisiones es preciso indicar que, para poder ser ejercida por un gerente propiamente
dicho, necesita tener ciertos conocimientos, practicas y habilidades técnicas especificas,
siendo este un pensamientos equivocado, un gerente necesita ciertos conocimientos,
pero no es del todo indispensable haber estudiado administracion para poder administrar
recursos de manera apropiada, puede ser un financiero o un planificador.

Por otro parte, en la tabla 9 considera que el 93.30% considera siempre que la
gestion de ventas es adecuada en la empresa y segun la tabla 10 precisaron que el
96.67% indicaron conocer el termino marketing en la empresa. Segun estos resultados
se puede afirmar, que la gestion de los procesos administrativos, venta de productos y
enfoque de marketing en las empresas ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa, nos
estaria indicando que la empresa cuenta con buena gestion de ventas y la mayoria de los
representantes conocen el marketing.

En sintesis se necesita contar con buenos gerentes y con procedimientos
administrativos y operativos idoneos dentro de la organizacion empresarial, en aras de
la mejora continua. Del mismo modo, estos resultados confirmados por los datos de
Moya y Sanchez (218), quienes nos explican en sus conclusiones que los empresarios y
los gerentes consideran que las decisiones administrativas como: la organizacion,
financiamiento, operatividad, conduccion y la toma de decisiones son las que ponen en

practica como estrategias y con frecuencia los conlleva al éxito de sus empresas.

Finalmente, los gerentes practican como estrategias el marketing y la toma de




decisiones operativas, en las dimensiones de siempre y con frecuencia lo que trae como
resultado un mayor y mejor desenvolvimiento de las empresas repercutiendo en el logro
de los objetivos de esta. Abundando en la opinion, la literatura de la revista
Contabilidad & Negocios (2019), nos define que, tanto los individuos como las
organizaciones prosperan o fracasan como resultado de las decisiones que toman.
Algunas veces, la toma de decisiones es un proceso de prueba y error. Otras, las
decisiones son certeras y sus resultados favorables con un margen de error minimo,
generalmente porque media la experiencia y el dominio de un campo especifico o la
energia positiva de quien las toma. En realidad todas las decisiones entrafian un
aprendizaje. Lo importante radica en la intencién, la actitud y los valores que se
manejan en el proceso.

La literatura May, Romero, Herrera & Cruz (2021), nos definen que, el proceso
administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a través de las cuales
se lleva a cabo la practica administrativa. Algunos autores que estudian dicho proceso lo
han dividido de acuerdo con su criterio en tres, cuatro, cinco o seis etapas, pero solo se
refieren al grado de analisis del proceso, ya que el contenido es el mismo que manejan
todos. Por eso, en la actualidad, la division cuatripartita, de cuatro fases, es la mas
aceptada universalmente: planeacién, organizacion, direccion y control. Abundando en
la opiniéon, Henry Fayol dice que, el proceso administrativo es “el acto de administrar
implica planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

En consecuencia, los procesos administrativos en forma general son un grupo de
funciones administrativas en el interin de una organizacién ya sea privada o publica,
cuyo propdsito es conseguir el rendimiento maximo de los recursos financieros,
materiales y de recursos humanos, entre otros, que existen en la organizacion de forma
correcta, eficaz y rapida. Segin muchos autores el proceso administrativo esta
conformado por varias etapas tales como la planificacion, organizacion, direccion,
control, liderazgo, entre otros. La toma de decisiones en las organizaciones privadas y
gubernamentales siempre tiene muchos impactos positivos, por ejemplo en la
rentabilidad, productividad y seguridad de las organizaciones. Por ello, uno de los
factores de la toma de decisiones en una empresa privada en muchos casos no son las

mas acertadas y en otros casos-lenta, puesto que las evaluaciones y analisis que hay que

hacer en cuestiones vitales de la organizacion suelen ser complejos y poco agil.




Del mismo modo, Angueta (2018), afirma las definiciones mencionadas
anteriormente, ya que explica que al posicionar el producto o servicio de una empresa
en un segmento de mercado es cuestion de poder ofrecer precios accesibles conservando
la calidad de los ya mencionados. Logrando asi la aceptacion de los segmentos e
incrementando los puntos de venta del sector al cual se deriva las actividades
comerciales de la empresa. Pero esto no quiere decir que se desestime la posibilidad de
crecer en distintos niveles por medio de la diversificacion, ya que esto permite a la
empresa expandir sus operaciones comerciales ejecutando mejores actividades
econdmicas dentro del segmento de mercado escogido, manteniendo asi una
competencia sostenible ante un mercado cada vez mas exigente y competitivo. De esta
manera se comprende que el ejecutar acciones comerciales se debe a la implementacion
de un plan estratégico que considere las fluctuaciones de mercado, abarcando asi las
preferencias y tendencias que cada vez son mas cambiantes.

De este modo, Patrutiu (2016), define que el plan de negocios tanto para una
micro como para una gran empresa debe enfocarse en captar clientes potenciales, por
medio de nuevas técnicas de publicidad enfocadas en captar la atencion de los
compradores por medio de sistemas como plataformas virtuales y por medio del
seguimiento de posibles clientes en redes sociales, esto permite a la empresa acceder a

la informacion directa de consumidores afines al producto o servicio brindado.




VI. CONCLUSIONES.

X/
°

De las microempresas encuestadas establece que el 40% (12) de los
representantes de las micro empresas a veces lo considera importante a la
edad

El 76.70% (23) de los representantes afirma que nunca fue importante el
género en el desarrollo de las MYPES.

El 46.70% (14) de los microempresarios encuestados, a veces considera
importante el grado de instruccion en el desarrollo del proceso administrativo.
El 40% (12) de los representantes de la empresa afirma que casi nunca fue
importante el estado civil para tener una buena organizacion.

El 100% (30) de los representantes su ocupacion es comerciante.

El 50% (15) de los representantes de la empresa considera que siempre la
antiguedad es un factor relevante en el desarrollo de la MYPES.

El 100% (30) de las empresas son formales.

El 90% (27) de las empresas afirma que siempre es un factor importante el
namero de trabajadores para las ventas de los productos.

El 43.30% (13) de las microempresas consideran que casi nunca Se
desarrollan con una gestién de ventas utilizando los procesos administrativos
eficientemente.

El 70% (21) de las microempresas considera que siempre utilizan las redes
sociales para la atencidn a sus clientes.

El 66.70% (20) de las microempresas afirma que siempre capacita e incentiva
a los trabajadores de las MYPES.

El 93.30% (28) de las microempresas considera que siempre el aspecto y
estado fisico de las instalaciones es excelente.

El 43.30% (13) de las microempresas afirma que siempre mide el desempefio
de sus trabajadores en su gestién de ventas.

El 60% (18) de las microempresas considera siempre la gestion que realizan
estd acorde a las exigencias del mercado.

El 40% (12) de las microempresas afirma que nunca utiliza los procesos

administrativos como la planificacion, organizacion, direccion y control para

lograr sus objetivos eficientemente.




El 53.30% (16) de las microempresas afirma que siempre conocieron los
beneficios de la utilizacion de los procesos administrativos.

El 36.70% (11) de las microempresas considera siempre que tener un eficaz
proceso administrativo brinda una gestion organizacional.

El 60.03% (18) de las microempresas afirma que siempre se enfoca al
cumplimiento de sus objetivos.

El 86.67% (26) de las microempresas afirma que siempre tienen un plan
estratégico de ventas.

El 40% (12) de las microempresas afirma siempre tener definido sus
objetivos.

El 46.70% (14) de las microempresas afirma siempre tener identificado su
mision y vision.

El 56.70% (17) de las microempresas afirma siempre tener implementado y
desarrollado su organigrama.

El 56.70% (17) de las microempresas afirma siempre haber realizado su
estructura organica

El 43.30% (13) de las microempresas afirma siempre tener definido su
manual de operaciones y funciones

El 100% (30) de las microempresas afirma que siempre se direccionan al
liderazgo.

El 93.30% (28) de las microempresas afirma que siempre el liderazgo es
indispensable en su empresa.

El 50% (15) de las microempresas afirma que siempre utiliza la motivacion
para el cumplimiento de sus objetivos.

El 46.70% (14) de las microempresas afirma casi siempre enfocarse al control
administrativo.

El 63.27% (19) de las microempresas afirma que siempre existe mecanismos
de control establecidos en su empresa.

El 93.30% (28) de las microempresas considera siempre que la ventas de productos
ferreteros es adecuada para el publico en general.

El 56.70% (17) de las microempresas afirma que siempre realiza el anélisis FODA

€n Su empresa.

El 96.67% (29) de las microempresas afirma siempre conocer el termino




marketing.

s EI 76.60% (23) de las microempresas considera siempre buscar posicionar su

negocio en el mercado.

s El 83.27% (25) de las microempresas afirma siempre utilizar medios para

marketear su negocio.

s El 60% (18) de las microempresas afirma siempre enfocarse al control de

marketing.

s EI 76.70% (23) de las microempresas afirma siempre utilizar la medicion de

resultados.
VII. RECOMENDACIONES

X/

R/

K/

Considerar relevante el proceso administrativo en el desarrollo de la
empresa, porque todas cumplen un ciclo y estan relacionadas.

Establecer a que los empresarios se esfuercen a cumplir con la planeacion
en su totalidad, monitoreandolos de manera semanal y mensual,
vigilando su cumplimiento.

Contar con un organigrama funcional, donde se denomine los cargos,
funciones y responsabilidad de cada uno de los trabajadores de la micro
empresa.

Tener capacitacion en cuanto al direccionamiento de la empresa para el
cumplimiento de los objetivos con el liderazgo.

Considerar la capacitacion de manera general, desde los gerentes hasta el
personal de servicio, cada uno en su funcion pero trabajando juntos como
equipo para alcanzar los objetivos, para lo cual se deben de capacitarse
en el manejo de las herramientas de gestion, sobre todo en la gestion de
la mejora continua y esto deberia darse por lo menos dos veces al afio.
Consignar un control de las actividades o desempefio de los trabajadores,
el micro empresario tendria que implementar un sistema de software o
como también puede ser manual para saber cuan necesario y eficaz son
las actividades que realizan dentro de la mypes.

Establecer los precio, plaza, producto, precio, que les ayudara a ver las
debilidades de la empresa en torno a lo que se debe ofrecer, ademas

como cada dimension se diferencia de la competencia.




% Fijar estrategias de venta con la ayuda del marketing en el que nos
permita conocer las expectativas del cliente y se conviertan en
oportunidades de mejora e inclusive mejores adaptaciones de los

productos o servicios que ya se ofrecen.

X/
X4

% Utilizar como punto de venta en péaginas web y redes sociales, es por ello

que producto de la pandemia muchas empresas tuvieron que cerrar, €s

por eso que la empresa debe enfocar las ventar por internet.
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AnNexos

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Problema General

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

General

¢Como se relaciona la gestion de
procesos administrativos
organizacionales para la venta de
productos, bajo el enfoque de
marketing en las empresas ferreteras,
distrito de Calleria — Pucallpa 2023?

Determinar la relacion entre la gestion de procesos administrativos
organizacionales para la venta de productos, bajo el enfoque de
marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa
2023.

Problema Especifico

Especifico

gestion de venta que utilizan las
empresas ferreteras del distrito de
Callerfa, 2023?

;Como se relaciona los procesos
organizacionales para la venta de
productos en las empresas ferreteras
del distrito de Calleria - Pucallpa 2023?

¢Como se relaciona la gestion de
procesos administrativos
organizacionales para la venta de
productos y el enfoque de marketing en
las empresas ferreteras del distrito de
Calleria - Pucallpa 2023?

¢Como se relaciona las herramientas de

a) Identificar las herramientas de gestion de venta que utilizan las
empresas ferreteras del distrito de Calleria, 2023.
b) Describir los procesos organizacionales para la venta de productos
en las empresas ferreteras del distrito de Calleria - Pucallpa 2023.
c) Determinar la relacion entre la gestion de procesos administrativos
organizacionales para la venta de productos y el enfoque de
marketing en las empresas ferreteras del distrito de Callerfa - Pucallpa
2023.

Segun el autor Huaman (2019)
menciona que los tipos de
investigacion (exploratoria,
descriptiva, analitica y
comparativa) no se formulan
hipdtesis porque alli no se trabaja
con relaciones de causa y efecto, y
ya se vio en las definiciones antes
mencionadas que, en su
concepcion original, las hipétesis
implican relaciones de causa
efecto, por lo tanto sélo se pueden
formular en las investigaciones
donde estan implicadas este tipo
de relaciones. En la investigacion
descriptiva s6lo tiene interés por

Gestion de procesos administrativos

Tipo: Cuantitativo
Nivel de la investigacion: Descriptivo
Disefio de la
investigacion: No experimental-transversal -
retrospectivo - descriptivo

Poblacién

Ventas de productos

La poblacion estara conformada por 30 propietarios de
las micro y pequefias del sector comercio rubro
ferreteria del distrito de Calleria - Pucallpa 2023.

Muestra

Estara conformada por 30 propietarios de las micro y
pequefias del sector comercio rubro ferreteria del
distrito de Calleria — Pucallpa 2023

saber como se manifiesta una

determinada caracteristica o

condicién, o un conjunto de
caracteristicas.

Enfoque de Marketing

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario de 36 preguntas cerradas

95




Anexo 02: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

- Instrumentos de Recoleccion (encuesta)
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de las
Micro y Pequefias Empresas del ambito de estudio.
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado Gestién de procesos
administrativos organizacionales para la venta de productos bajo el enfoque de

marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

TN (=T v= Vo (o] g ) LSRR Fecha: .......... /2023

I. CARACTERISTICAS DE LOS REPRESENTANTE LEGAL DE LAS MYPEs:

1.1 Importancia de la edad.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
1.2 Importancia del género.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
1.3 Importancia del grado de instruccion .

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

1.4 Importancia del estado civil

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre




1.5 Frecuencia de la ocupacion
a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
Il. CARACTERISTICAS DE LAS MYPEs:
2.1 Relevancia de la antigliedad

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

2.2 Importancia de la formalidad

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

2.3 Importancia del nimero de trabajadores

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

I1l. CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA DE
PRODUCTOS DE LAS MYPES:
3.1 Desarrollan la gestion de ventas utilizando los procesos administrativos.
a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

3.2 Utilizan las redes sociales para atencidn a sus clientes.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

3.3 El empleador capacita e incentiva a los trabajadores.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

3.4 Considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

3.5 Su empresa mide el desempefio de sus trabajadores en su gestion de ventas.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

3.6 La gestion que realiza su empresa estd acorde a las exigencias del mercado.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre




IV. CARACTERISTICAS DE LOS PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA
MYPES:
4.1 Utilizan los procesos administrativos como la planificacion, organizacion, direccién
y control para lograr sus objetivos.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

4.2 Conoce los beneficios de la utilizacion de los procesos administrativos.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

4.3 Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una gestion organizacional.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

4.4 Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos?

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

V.CARACTERISTICAS DE LA PLANEACION DE LAS MYPES:
5.1 Plan estratégico de ventas.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

5.2 Su empresa tiene definido sus objetivos.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

5.3 Tiene bien identificado su mision y vision.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

VI. CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION DE LAS MYPES:
6.1 Tiene implementado y desarrollado su organigrama.
a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
6.2 Realiz0 su estructura organica.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

6.3 Tiene definido su manual de operaciones y funciones.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

VII. CARACTERISTICAS DE LA DIRECCION DE LAS MYPES:
7.1 Sedirecciona al liderazgo.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre




7.2 El liderazgo es indispensable en su empresa

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

7.3 Utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus objetivos.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

VIII. CARACTERISTICAS DE LA CONTROL DE LAS MYPES:
8.1 Se enfoca al control administrativo.
a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
8.2 Existen mecanismos de control establecidos en su empresa.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

IX. CARACTERISTICAS DE LA VENTA DE PRODUCTOS
9.1 Cree usted que la venta de productos ferreteros es la adecuada.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

9.2 Realiza el analisis FODA.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
X. MARKETING

10.1 Conoce el termino marketing.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

10.2 Busca posicionar su negocio en el mercado.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

10.3 Utiliza medios para marketear su negocio.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

10.4 Se enfoca al control de marketing.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

10.5 Utiliza la medicién de resultados.

a) Nunca b) Casi nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

Pucallpa, mayo del 2023




Anexo 03: Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:

N° DNI/CE: . 0002 78Y oo
yyy3y209
Teléfono / celular: .......... Email:

Lf(_'C.VLC. < l‘) A/CWW J‘Wc;u_):\

Titulo profesional: ...... 557 )
Grado académico: Doctorado: A'O/ Ut M1 jY?»C/f a1
Especialidad: .................. AAMINISIACION . vvveeeeeeeeaeeeennnns
Institucion que labora: M"( - /L"’P“ 't// I /%Cﬁ //,90!

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

.....................

.............

......................................

.........................................................................................
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FICHA DE VALIDACION*

TITULO: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA
DE PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE DE MARKETING EN LAS EMPRESAS FERRETERAS,
DISTRITO DE CALLERIA — PUCALLPA 2023,

Variable 1: Gestion de Relevancia Pertinencia Claridad
procesos .
administrativos Obigspoisines
Dimensioén 1: Plan de |Cumple | No Cumple |No Cumple | No
procesos Cumple Cumple Cumple
administrativos

(Su  empresa utiliza los
procesos administrativos
como la planificacion, B( >(
organizacion, direccion y >(

control para lograr sus

objetivos eficientemente?

2 | ;Conoce los beneficios de la

utilizaciéon de los procesos )( 5( }(

administrativos?

3 |[iCree que tener un cficaz
proceso administrativo

brinda una gestion >( >( X

organizacional?

4 | Tiene bien identificado su

misién y visiéon? \( Y X

Dimension 2: Gestion

Organizacional
5 |[¢(Su empresa tiene
implementado y
desarrollado su >§ )< X
organigrama? #

6 |i;Su empresa realizé su )( I .
estructura organica? —
. yd ,\ X

p wGarcia
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;Su empresa tiene definido

su manual de operaciones y
funciones? X P )<

Dimension 3: Gestion de
venta

(Cree usted que la gestion
de ventas es adecuada? X

X
X

Su empresa realiza el
analisis FODA )" g

X
X

Variable 2: Enfoque de
Marketing

Dimension 1:
Planificacion

¢ Conoce el termino

marketing? X 5 b4

Dimension 2:
Organizacién

Planifica el marketing

para los productos que pog \( >(

ofrece?

Dimension 3: Direccion

Utiliza medios para
marketear su negocio X

Dimension 4: Control

Su empresa se enfoca al

control de marketing? )( 3( =

Su empresa utiliza la
medicién de resultados > X <~

* Aumentar filas segin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

.........................................................................................................

Opinion de experto: Aplicable § Aplicable después de modificar ( ) No aplicable () .
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos:

N° DNI/CE: 99097728 pgaa. &
92957 343=>

{ ) v 2 / O el
Teléfono / celular: .......... Email: Crysén vl diviezs (-/63”6 ne

%Ct’tﬁu Ko (O At reers ’4 weos

Titulo profesional: ... 755 _

7 W
Grado académico: D rado:

-
Especialidad: MW/WM Adm%rﬁ;: 1//7 S
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FICHA DE VALIDACION*

TITULO: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA
DE PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE DE MARKETING EN LAS EMPRESAS FERRETERAS,
DISTRITO DE CALLERIA - PUCALLPA 2023”.

Variable 1: Gestion de Relevancia Pertinencia Claridad
procesos .
adnituitioitfns Observaciones
Dimension 1: Plan de | Cumple | No Cumple |No Cumple | No
procesos Cumple Cumple Cumple
administrativos

(Su empresa utiliza los
procesos administrativos X_
como la  planificacion, X ><

organizacion, direcciébn y
control para lograr sus

objetivos eficientemente?

2 | ;Conoce los beneficios de la

utilizacién de los procesos )( X >(

administrativos?

3 |iCree que tener un cficaz
proceso administrativo

brinda una gestion Y \( X

organizacional?

4 | Tiene bien identificado su

mision y vision? )< X >(

Dimension 2: Gestion

Organizacional
5 |{Su empresa tiene
implementado y >( >< >(
desarrollado su
organigrama? -

6 |(;Su empresa realizé su

estructura organica? >( >( X

e
£

...............

Mﬁ.’{wma T "Va&f .............. g

Uocente Tutor investigagor
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(Su empresa tiene definido
su manual de operaciones y o
funciones? >(

Dimension 3: Gestion de
venta

(Cree usted que la gestion

de ventas es adecuada? 5< > X

Su empresa realiza el
anélisis FODA X

X
X

Variable 2: Enfoque de
Marketing

Dimension 1:
Planificacion

Conoce el termino
marketing? >(

Dimension 2:
Organizacién

Planifica el marketing

para los productos que X
ofrece? X X

Dimension 3: Direcciéon

Utiliza medios para
marketear su negocio )( X X

Dimension 4: Control

Su empresa se enfoca al
control de marketing? X 5

X

Su empresa utiliza la
X X X

medicién de resultados

*Aumentar filas segiin la necesidad del instrumento de recolecciéon

Recomendaciones:

.........................................................................................................

.........................................................................................................

Opinién de experto: Aplicable N Aplicable después de modiﬁczg () No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: DNI: »HO© 912 Y
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FICHA DE VALIDACION*

TITULO: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS ORGANIZACIONALES PARA LA VENTA
DE PRODUCTOS BAJO EL ENFOQUE DE MARKETING EN LAS EMPRESAS FERRETERAS,
DISTRITO DE CALLERIA — PUCALLPA 2023”.

Variable 1: Gestion de Relevancia Pertinencia Claridad
procesos 7
adnsiulstrntives Observaciones
Dimensién 1: Plan de |Cumple | No Cumple | No Cumple |No
procesos Cumple Cumple Cumple
administrativos

control para lograr sus

objetivos eficientemente?

2 [ ;Conoce los beneficios de la
utilizacion de los procesos

administrativos?

(Su empresa utiliza los
procesos administrativos
como la  planificacién,
organizacion, direccidn y

—

3 |iCrec que tener un cficaz

proceso administrativo
brinda una gestién /

organizacional?

4 | ;Tiene bien identificado su

mision y vision?

Dimension 2: Gestion
Organizacional

5 [:{Su empresa tiene

implementado y
desarrollado su
organigrama? /

X
b
\
G
%
4>

6 |;Su empresa realizé su
estructura organica?

e
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(Su empresa tiene definido
su manual de operaciones y
funciones?

ol

Dimension 3: Gestion de
venta

(Cree usted que la gestion
de ventas es adecuada?

Su empresa realiza el
analisis FODA

AKX
XXX

Variable 2: Enfoque de
Marketing

Dimension 1:
Planificacion

¢ Conoce el termino ’ e
marketing? K ><

Dimension 2:
Organizacion

Planifica el marketing
para los productos que
ofrece?

Dimension 3: Direccion

Dimension 4: Control

Su empresa se enfoca al
control de marketing?

Su empresa utiliza la
medicion de resultados

X |X
Utiliza medios para
marketear su negocio >< /\-)(
(
P X

.........................................................................................................

Opinioén de experto: Aplicablg{) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ()
e
Nombres y Apellidos de experto: DNI:
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Anexo 04: Confiabilidad del Instrumento

++ Tabla de Fiabilidad
Estadisticos de los elementos

Media |Desviacion
tipica

Edad 2,67 ,964 3
Género 1,34 498 30
Grado de instruccion 5,24 1,814 30
Estado civil 2,10 ,944 30
Ocupacion 1,05 ,218 30
Antiguedad de las MYPES 2,24 1,221 30
Numero de trabajadores 1,76 , 768 30
Su empresa se desarrolla con una gestion de ventas 1,24 1,044 30
Utilizan las redes sociales para la atencion a sus clientes 1,33 ,483 30
El empleador capacita e incentiva a los trabajadores MYPES 1,71 463 30
El aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente 3,33 1,983 30
Mide el desempefio de sus trabajadores en su gestion de ventas 3,76 1,758 30
La gestion que realiza su empresa esta acorde a las exigencias 4,00 1,000 30
del mercado.
Su empresa utilizan los procesos administrativos como laj 4,76 1,411 30
planificacion, organizacion, direccion y control para lograr sus
objetivos eficientemente.
Conoce los beneficios de la utilizacién de los procesos 2,00 1,342 30
administrativos.
Cree que tener un eficaz proceso administrativo brinda una 1,57 926 30
gestion organizacional.
Su empresa se enfoca al cumplimiento de objetivos 3,43 1,207 30
Su empresa tiene un plan estratégico de ventas. 2,19 ,602 30
Su empresa tiene definido sus objetivos. 3,05 1,774 30
Tiene bien identificado su mision y vision. 1,86 ,854 3
Su empresa tiene implementado y desarrollado su organigrama 1,00 ,632 30
Su empresa realizé su estructura organica. 3,86 1,652 30
Su empresa tiene definido su manual de operaciones y 1,16 402 30
funciones.
Su empresa se direcciona al liderazgo. 1,86 1,590 30
El liderazgo es indispensable en su empresa. 1,10 ,301, 30
Su empresa utiliza la motivacion para el cumplimiento de sus 1,19 ,402 30
objetivos.
Su empresa se enfoca al control administrativo. 4,38 ,805 30
Cree usted que la gestion de ventas es adecuada. 1,14 ,359 30
Su empresa realiza el analisis FODA. 1,14 ,359 30
Conoce el termino marketing. 1,14 ,359 30
Su empresa se enfoca al control de marketing. 1,86 ,359 30




Anexo 05: Formato del Consentimiento Informado

PROTOCOLOS DE CONSENTIMIENTO Y ASENTAMIENTO
INFORMADO PARA LAS DISCIPLINAS DE CIENCIAS SOCIALES
(ADMINISTRACION)

PROTOCOLO DE ASENTIMIENTO INFORMADO

(Ciencias Sociales)

Mi nombre es Torres Irarica Deivi Roger, estoy haciendo mi investigacion, la

participacion de cada unode ustedes es voluntaria.

A continuacién, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

(X) Tu participacién es totalmente voluntaria. Si en algidn momento ya no quieres
seguirparticipando, puedes decirmelo y volveras a tus actividades.

(X) La conversacion que tendremos serd de 15 minutos maximos.

(X) En la investigacion no se usara tu nombre, por lo que tu identidad serd andnima.

7] Tus padres ya han sido informados sobre mi investigacion y estan de
acuerdo con que participessi t también lo deseas.
Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segln tu interés o no

de participar en miinvestigacion.

; Quiero participar en la investigacion de ?
¢Quiero particip g (X)Si No

Fecha: Pucallpa, Mayo de 2023

CIEI-V1




PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Gestion de procesos administrativos
organizacionales para la venta de productos bajo el enfoque de marketing en las
empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023” y es dirigido por: Torres
Irarica Deivi Roger, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar y describir las principales
caracteristicas de la Gestion de procesos administrativos organizacionales para la
venta de productos bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito
de Calleria — Pucallpa 2023. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le
tomara Breves minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de Mi

persona. Si desea, también podra escribir al correo rogersito_92@hotmail.com para

recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los

Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Cyndi Arelis Linquis Perez

Fecha: Pucallpa, Mayo 2023

Correo electronico: cyndiaO3@hotmail.com

Irma de' pal’tICIpante: F”’mar&
P E /

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):Firmar .+ >/

—_— L



mailto:rogersito_92@hotmail.com
mailto:cyndia03@hotmail.com

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion en Ciencias Sociales,
conducida por Torres Irarica Deivi Roger, que es parte de la Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote.

La investigacién denominada:
Gestion de procesos administrativos organizacionales para la venta de productos bajo

el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa
2023. La entrevista durara aproximadamente 30. minutos y todo lo que usted diga

serd tratado demanera anénima.

7 Lainformacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

(X) su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en

cualquier momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna

interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,

puede hacerla en el momento que mejor le parezca.
(X) si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los

resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico:
rogersito_92@hotmail.com o al nimero 942587001 . Asi como con el Comité

de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electrénico

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: Cyndi Arelis Linguis Perez

. .. Firmar 1D
Firma del participante: i

. . , Firmar ~
Firma del investigador: @L :
Fecha: Pucallpa, Mayo 2023
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Anexo 06: Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de

informacion.

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Pucallpa, 27 de Junio del 2023

Sefiores: SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA SUNAT — UCAYALI

Asunto: SOLICITO INFORMACION DE EMPRESAS ACTIVAS EN EL DISTRITO DE
CALLERIA

De mi consideracion:
Grato es dirigirme a ustedes con la finalidad de solicitarle la siguiente informacion:

» Numero de empresas activas que se dedican actividades de comercios
relacionadas con la venta al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y
productos de vidrio en almacenes especializados con codigo CIIU 4752 en el
distrito de Calleria.

» Registro Unico de contribuyentes

> Domicilio fiscal

La presente tiene el motivo de que estoy realizando mi proyecto de investigacion de tesis,
cuyo titulo es: “Gestién de procesos administrativos organizacionales para la venta
de productos bajo el enfoque de marketing en las empresas ferreteras, distrito de
Calleria — Pucallpa 2023”. Con la finalidad de optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, teniendo como

asesor al Dr. Reinerio Zacarias Centurion Medina

El presente requerimiento solicito que se me notifique al Email

rogersito_92@hotmail.com.

Sin otro particular y esperando las atenciones del caso me suscribo de ustedes.

Deivi Roger Torres Irarica
DNI. 47338465
Cel. 942587001 Xyt -

Atentamente,

19256 - 4

PR |




Anexo 07: Evidencias de ejecucion




DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS DE

PUBLICACION ARTICULO CIENTIFICO

Yo, Torres Irarica Deivi Roger, identificado con DNI N° 47338465, estudiante de la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela

profesional de Administracion, con el articulo cientifico titulado: “Gestion de procesos

administrativos organizacionales para la venta de productos bajo el enfoque de marketing

en las empresas ferreteras, distrito de Calleria — Pucallpa 2023

1)
2)
3)

4)

5)

6)

Declaro bajo juramento:

El articulo es de mi autoria

El articulo no ha sido plagiado ni total ni parcialmente

El articulo no ha sido autoplagiada: es decir, no ha sido copiado de algin trabajo de
investigacion efectuada por mi persona.

El articulo es inédito, es decir, no ha sido presentado para su publicacion en alguna
revista cientifica ni medio de difusion fisico o electrénico.

De identificarse la falta (fraude —datos falsos), plagio (informacion sin citar a los
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio
que ya haya sido publicado) pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o
falsificacion (representar falsamente ideas de otros) asumo las consecuencias y
sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Si el articulo fuese aprobado para su publicaion cedo mis derechos patrimoniales y
otorgo a la la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote la publicaion del

documento en las condiciones procedimientos y medios que disponga la Universidad.

Pucallpa, 22 de mayo de 2023

Torres Irarica Deivi Roger
DNI N° 47338465




BASE DE DATOS

PRUEBA DE ALFA DE CRONBACH

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos? 0 0,0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | Alfade Cronbach basada en los N° de elementos

elementos tipificados

0,818 0,749 36




Matriz de correlaciones inter- elementos

Suempresa
utilizan los
procesos
administrativos
su El Mideel | Lagestion como la Cree que tener Suempresa
empresa [ Utilizan las | empleador | El aspecto [desempefio | que realiza | planificacion, un eficaz Suempresa Quétipode | utilizala
redes | capacitae | yestado | desus |suempresa| organizacion, | Conoce los proceso Suempresa tiene Suempresa liderazgo | motivacion su
desarrolla| sociales | incentivaa [fisico de las estaacorde | direcciony | beneficios dela [administrativo | Suempresa | tieneun |Suempresa implementado [Su empresa tiene definido considera arael | Suempresase |Cree usted que [empresa Su empresa
Antigiedad nuna | parala los ensu alas  |control para lograr | utilizacion de seenfocaal | plan tiene Tienebien |y desarrollado | realiz su [su manual de | Suempresa | queutiliza [cumplimient | enfocaal | lagestionde |realizael |Conoceel |seenfocaal
Grado de delas | Nimerode [gestion de| atenciéna |trabajadores gestion de | exigencias | sus objetivos | los procesos gestion estratégico estructura d ensu odesus control ventases [analisis |termino | control de
Edad | Sexo| instruccion |Estado Civil| Ocupacién| MYPES | trabajadores | ventas | sus clientes S | excelente | ventas |del mercado de objetivos | de ventas | objetivos _[mision y visi6n | organigrama | organica | y funciones | al liderazgo | empresa | objetivos _|administrativo | adecuada | F arketing | marketing
Edad -323] 1037, 079 198 157 182 036 335 ~252, ~259) ~208 347 ~335, 71 229 -253 327 376 343 057 214 343 289|289 144 144
Género - 161} -,081] 285 008 -012) 009 217 1062 -,034) 201 278 -150 131 080 -,248 318 191 -131 080 131 -131 -040| 240|040 040
Grado de instruccion -323( 144] 1,000 -217| 0156 154 137 005 -152 -,094) 046, 248 219 021 -163 185 058 044 -021 1209 -135 414 1209 099 [ -132 176 -176
Estado civil 037 oo -277, 1,000 -023 -194 -243 128] 037, 1065, -071 075 -106 -,057 000 -,065 ,006 -034 -003 -168 000 -.087 -314 -257 -210 -314 -314 -0a2| -042| -190 1190
Ocupacion 079|285 -/156] 023 1,000 518 on|  -272) 1316 0141 -154 -099 1000 1039 -A71 -141 -081 -073 -264 038 000 1020 -108 -124 689 461 -108 548|548 548 -548
Antigiedad de las MYPES. 1198|008 154 -194 518] 1,000 70 -,360} 1028 126 028 -208 164 035 -214. -126. -141 -065 -259 082 130 -,081 1005 -007 480 616 1005 78| ars| .78 -718
Ndmero de trabajadores . a7l -137 -243 071 170) 1,000 012] -045 -,060) -044 178 -325 -332 145, ,060 062 -,005 119 098 -103 129 -,008 070 319 154 -,008 -052| 311 130 -130
Su empresa se desarrolla con 182 009 -,005| 1128 -272| -,360) 012 1,000 -,264| 148 -,064 -022 -,287 -163 -107 -,148. -,006. -,235 048 -,240 227 -,066 232 -,280 -394 -470 232 -362| -095 229 1229
una gestion de ventas. !
Utilizan las redes sociales para | o3¢] ] -152) 037} 316} 028} -,045 -,264] 1,000 ,000 035, -196 207 024 -077 ,000 -171 115 -194 000 -164 063 -343 -325 115 017 -343 1289 1289 1289 -,289
la atencion asus clientes .
El empleador capacita e
incentiva a los trabajadores 1335 ,062| -.004) 065} 141 ,126] -,060} 14| 1000 1,000 -871 -825 -.648 -569 -966. -1,000 -84, -872 713 -868 an -579 -767 -737 -154 -,230 -767 258|258 258 -.258
MYPES
o aswmy:zﬁ;ﬁ;“fj deles| a5 034 046} -071] -154 ,028] -044 - 064 1035| -871 1,000 583 1756 530, 770 871 835 698 578 738 -159 458 668 634 112 167 668 28| -4 -141 141
Mide el desempefio de sus
trabajadores en su gestionde | -314| ] -138 075} -.099 -298 a8 -022 -196 -825 583 1,000 71 1238 1933 825 710 612 709 743 -180 521 633 595 140 138 633 340 -340| -340 340
ventas 234
La gestion que realiza su
empresa esta acorde a las -259| ,201] 248} -106 ,000| 164 -325)  -.287] 1207 -648 756, A71 1,000 780 441 648 580 1665 1254 586 -158 1363 497 503 166 249 497 000 000 000 1000
exigencias del mercado,
Su empresa utilizan los
procesos administrativos como
la planificacion, organizacion, | -,208| 278| 219 -,057| 039 035 -332|  -163 -,024] -569) 530 238 1780, 1,000 423 569 621 586 085 1386 -,056 71 436 452 174 1260 436 or| -3 325 325
direccion y control para lograr
sus objetivos eficientemente
Conoce los beneficios de la i
utilizacion de los procesos -3a1| 021 000 -7 -214] aas[ -107 -077] -,966 770 933 447 423 1,000 966 803 805 735 830 -A77 564 741 703 124 185 741 a1z -312| 312 312
administrativos. '
Cree que tener un eficaz i
proceso administrativo brinda | -335( 094} -.065 -141 -126 060 -148] 000} 1,000 871 825 648 569 1966 1,000 844 872 713 868 -A71 579 767 737 154 230 767 -258| -258( 258 258
una gestion organizacional !
Su empresa se enfoca al
umplimisnto de objetivos -a71 131 -163 006} -.081 -141 062 -006 171 -844] 835, 710 580 621 803 844 1,000 708 504 645 -131 433 647 607 157 132 647 380 -140| -380 1380
Su empresa tiene un plan
csratégico de ventas -229] ,080) 185} -.034) -073 -,065 -005|  -235] 115) -872, 698, 612 665, 586 805, 872 ;708 1,000 600 737 000 431 1669 657 a71 1256 1669 sas2| -a32|  -a32 132
Su empresa tiene definido sus -
obietivos. -253 gl 058 -,003] - 264] -,259) 119 048 - 194 713 578 709 1254, 085 735, 713 504 600 1,000 764 -045 514 547 534 -.009 -013 547 43| 247|247 247
Tiene bien identificado su ,
mision y vision. -303{ 0] 088} -168 ,038] ,082] 098] -.240) 000 -,868, 738, 743 586 386 830 868 645 737 764 1,000 -278 623 1666 647 250 374 1666 -003| -093| 070 -070
Su empresa tiene implementado ~
. 327} 044 000} ,000] 130) -103) 227, -164 71 -159 -180 -158 -056 -177 171 -131 000 -.045 -278 1,000 -574 1000 050 000 1000 1000 200|000 000 1000
y desarrollado su organigrama. 318
Su empresa realiz su
estructura organica -376| 191] -021] -.087, ,020) -,081 129 -066 -.063 -579 458, 521 363 371 564 579 433 431 514 623 -574 1,000 419 411 129 043 419 -217|  -301|  -301 301
Su empresa tiene definido su i
manual de operaciones y -343 o 209 -314] -/108] 1005 -008| 232 -,343] -767 668 633 497 436 741 767 647 1669 547 1666 1000 419 1,000 982 256 1382 1,000 108 -108| 198 198
funciones. '
Su empresa se direcciona al i
liderazgo. -260] 147] 168} -,257) -124 -007 -070{  -,280) -325 -737 634, 595 503 452 703, 737 607 857 534 647 050 411 982 1,000 239 357 982 -138| -225| -225 225
f",';”;;?gf; esindispensableen | o7l ogo -135 -210) 689 480) 319 -394 A15) -154 112, 140 166 74 124 154 157 71 -,009 250 000 129 1256 239 1,000 1669 1256 331|331 331 -,031
Suempresa utiliza la i
motivacion para el 214 o 414 -314) 461} 616} 54| -470] -.086 -230 167 138 249 1260, 185, 230 132 256 -013 374 1000 043 1382 357 669 1,000 1382 495|149 495 -495
cumplimiento de sus objetivos. L
Su empresa se enfoca al control -
dministrativo. -343| 13| 209 -314) -,108] 005 -008|  -232) -,343] -\767 668 633 497 436 741 767 647 669 547 666 000 419 1,000 982 256 1382 1,000 -198[ -198( 198 198
Cree usted que la gestion de ,
ventas es adecuada. 289 040 1099 -,042] 548] 718] -052(  -362 1289 1258 -,281] -340 1000, 071 -312 -258 -380 -132 -483 -003 220 -217 -198 -138 331 495 -198 1000| 222 611 -611
Su empresa realiza el analisis ,
FoDA. 289 g0 -132) -.042) 548] 375) 311 -,095) 1289 1258 -141 -340 1000 -325 -312 -,258 -149 -132 -247 -,093 000 -301 -198 -225 331 149 -198 222 1000| 611 -611
(Conoce el termino marketing 144] o 176} -190) 548] 718] 130 -229 1289 1258 -141 -340 1000 -325 -312 -258. -380 -132 -247 070 1000 -301 -198 -225 331 495 -198 611 11| 1000|  -1,000
Su empresa se enfoca al control
e marketing ,144| ,040f - 176} 190 - 548] -718] 130} 229 -,289) -258 141 340 1000, 325, 312 258 1380 132 247 -070 000 301 198 225 -331 -495 198 -661| -661| -1,000 1,000

117




Matriz

fe covarianza int

er- elementos

Edad
Género

(Grado de instruceion

Estado civil
Ocupacion

| Anigiedad de las MYPES.
Ndmero de trabajadores

Su empresa se desarrolla con
una gesticn de ventas
UtilizanIas redes sociales para
Ia atencidn asus clientes.

E1 empleador capacita e
inceniva alos trabajadores

El aspecto y estado fisico de las
instalaciones es excelente
Mide el desempero de sus
rabajadores en su gestion de
ventas

La gestion que realiza su
lempresa esté acorde a las
exigencias del mercado.

Su empresa utilizan los
[procesos administrativos como
Ia plarificacion, organizacidn,
direccicn y control para lograr
us objetivos eficientemente.
Conoce los beneficios de la
utilizacion de los procesos
Jadministrativos.

(Cree que tener un eficaz
proceso administrativo brinda
una gestion organizzcional.

Su empresa se enfoca al
cumpliniento de objetivos.

Su empresa tiene un plan
estraégico de ventas.

Su empresa tiene definido sus
objetivos.

Tiene bien identificado su
mision y vi

Su empresa tiene implementado
y desarrollado su organigrama.

Su empresa realiz6 su

lestructura organica.

Su empresa tiene definido su
manual de operaciones y
funciones.

Su empresa e direcciona al
liderazgo.

1 liderazgo es indispensable en
su empresa

Su empresa utiliza la
motivacion para el
cumplimiento de sus objetivos
Su empresa se enfoca al control
Jadministrativo.

Cree usted que la gestion de
ventas es adecuada

Su empresa realiza el andlisis

(Conoce el termino marketing
Su empresase enfoca al control
de marketing

instruccion

Grado de

56
- 14
329
-474
-062

1340
-19

560)

050)

Estado Civil

033
-038)

-a74

-076

1000

-136

- 119

-119

-238

Antigiedad de | Nimero de
Ocupacién_| Ias MYPES | trabajadores
017 233 117
031 005 -005)
- 191
-178
012
160
590
010
03 017 -017
014 071 -021
-.067] 067] -067
-.03 -840 240
00 200 25
012 ,060| 361
-.05¢ -350 150
028 -143 1043
-2 -207 057
-1 -048 -002
-102 562 162
007 086 1064
001 100 - 05
007 -164 164
- 01¢ 1002 -002
-014 -.088)
04 176 074
040 302 1048
-1 1005 -,00:
04 314 -o014
04 164 086
04 314 034
04 -314 -.03¢

Suempresase
desarrolla con’
una gestion de
ventas
183
005|

-0

o7

- 13

-,30

- 24

-214

- 15

-114

-,001

- 464

-124

asus clientes

Utlizan las
edes sociales|
ara la atencion

017]
067]

-133

033

-167]

-017|

-,067|

- 25

017]

-017]

Elempleador
capacita e
incentiva alos

trabejadores
MYPES
15
014

07

214

-80C

-671

-30(

-371

-4

14

Elaspecto y
estado fisico de
las
Istalaciones es
excelente

-80C

393

2,03

1,48

2,0

Mide el
desempefio de
sus
trabajadores en
su gestion de

ventas

-167]

-671

2,03

3,09

2212

1114

-,20(

1514

1,664

074

Lagestion que
realiza su
empresa esté
acorde a las
exigencias del

mercado | eficientemente _| administrativos
259 283 5

-,30

1,50

-.30

1,00

600

1600

1700

-/10¢

1600

200

800

Su empresa
utilizan los
procesos

administrativos
comola
planificacién,
organizzcin,
dieccitny
leontrol para lograr
sus objetivos

-374

1,48

1,99

1,014

074

Conoce los

beneficios de la

utilizacion de
105 procesos

1,80

Cree que tener
uneficaz
proceso
administrativo
brinda una
gestion
organizacional
30
-029

157

486
1171

686

-/10¢

-,88¢

286

de objetivos

Su empresa se
enfocal
cumplimiento

1,057

1,30

1,457

-/10¢

864

314

1,164

057

064

Su empresa
tiene un plan
estratégico de
ventas
13
024

1202

400

498

486

514

429

1162

629

324

-029

-029

-029)

Suempresa
tiene definido

sus objetivos _misidn y visidn

43
-21

18

-008)
-102
-562
162

-5

2,03

2,21

212

- 051

1,507

1,507

-,009

Tiene bien
identificado su

1251
-,04;

Suempresa
tiene
implementado
y desarrollado
u organigrama
200

-,10(

orgénica

Suempresa
redlizg su
estructura

1,50

1514

1,25

886

864

Suempresa
tiene definido
su manual de
operaciones y
funciones

400

Quétipo de
liderazgo
Suempresase | considera gue
direccionaal | uilizaensu
liderazgo empresa

0 011
012
-074

- 06

04

A7
074
- 124
-25 017
54 -021
2,00 067
1,664 074

80 05
1014 074

1,50 05

1,084 04
1,164 057
82 031
1507 -.008
8¢ 064

05 00
107 064
628 031
252 114

114 00
22 081
125 062
-7 036
-2 036
- 12 038

12 03¢

objetivos

Suempresa
utilizz la
motivacion
para el
cumplimiento
dests

Suempresase [Cree usted que
enfocaal | lagestion de
control Ventis es
administrativo | _adecuada
100
-007
1064
-014
043
31
-104
- 13
13 05
-.28¢ 043
1,067 200
89 -214
A0 00
49 036
80 - 151
571 088
62 -164
324 -02
781 -307
457 -029
00 05
557 -129
324 -029
1257 -079
062 036
124 o7
64 -057
-057 129
-057 029
-057 079
0571 -7

anlisis FODA

Suempresa
redlizael

10
04

-064

marketing

Conoceel
termino

05
-,007]

114

-/10(

-214

-164

-,086)

- 164

-,02¢

-157)

o7

-,057]

Suempresa se
enfoca al
control de
marketing

164

179

029

129

-,03g

-07:
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