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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion de la Calidad y Productividad de las
MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, 2021 tuvo
como objetivo general: “Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de la
Calidad y Productividad de las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado
Modelo de Piura, 20217, presidida en la linea de investigacion “Gestion de Calidad en
las MYPE” la metodologia presenta un nivel descriptivo y un disefio no experimental
y transversal, la poblacion de la investigacion estd conformada por 4 MYPE rubro
vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura donde la muestra para la
variable Gestidn de Calidad es de 138 y para la variable Productividad se conforma por
los 22 trabajadores de las MYPE. Se empleard como tipo de recojo de datos las
encuestas con los clientes siendo el instrumento méas adecuado para medir el
cuestionario estructurado. Segun la investigacion realizada se obtuvo como resultado
que el 72% de los clientes se satisfecho por la atencién brindada de las MYPE. El 95%
de los trabajadores dicen cree que la empresa refleja sus intereses. Dentro de las
principales conclusiones se determind que las caracteristicas de la Gestion de Calidad
es brindar un buen servicio y brindar un buen producto para que los clientes para que se
sientan satisfechos por el producto que brinda la MYPE. En cuanto al Productividad
ayuda a alcanzar la méaxima capacidad de produccion de este, en un periodo de tiempo

determinado.

Palabra Claves: Gestion de Calidad, Productividad, MYPE, vidrierias.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Management of the Quality and Productivity
of the MSEs in the glassworks of Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura,
2021" had as general objective: "To determine the characteristics of the
Management of the Quality and Productivity of the MYPE in the area glassworks
of Jirén San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, 2021 ", chaired in the line of
research” Quality Management in MSEs "the methodology has a descriptive level
and a non-experimental and cross-sectional design, the research population is
made up of 4 MYPE category glassworks of Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo
de Piura where the sample for the Quality Management variable is 138 and for the
Productivity variable is made up of the 22 workers of the MYPE. Customer
surveys will be used as the type of data collection, being the most appropriate
instrument to measure the structured questionnaire. According to the research
carried out, it was obtained as a result that 72% of the clients were satisfied with
the attention provided by the MYPE. 95% of workers say they believe that the
company reflects their interests. Among the main conclusions, it was determined
that the characteristics of Quality Management is to provide a good service and
provide a good product so that customers feel satisfied with the product offered
by the MYPE. As for Productivity, it helps to reach the maximum production

capacity of this, in a given period of time.

Keywords: Quality Management, Productivity, MYPE, glassworks.
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I. INTRODUCCION

La siguiente investigacion titulada “Gestion de la Calidad y Productividad
de las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura,
2021” El proposito es explicar la importancia de la gestion de la calidad y
productividad de las MYPE rubro vidrierias Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de
Piura, 20217, presidida en la linea de investigacion “Gestion de Calidad en las
MYPE” manejando una metodologia tipo descriptivo, nivel cuantitativo, no
experimental transversal.

En los dltimos tiempos las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) han sido
el centro de atencion para investigadores, empresarios, politicos. Es asi que segun el
Global Entrepreneurship Monitor (GEM), el Peru es considerado el cuarto pais con
mas emprendimiento en Latinoamérica, con una tasa de actividad emprendedora
(TEA) de 25.1%. Por lo que en nuestro pais la mayoria de los ciudadanos se

encuentran implicados en algun tipo de actividad emprendedora (Serida, 2017)

La region Piura se ha convertido en la actualidad en uno de los motores de la
region norte y contribuye en efecto con una proporcién de un 5% al Producto Bruto
Interno (PBI). En el ultimo afio las exportaciones esto hace que el pais se desarrollé
a media que pasa el tiempo ya que han superado los 2 mil millones de ddlares, sobre
todo en productos tales como uva, mango y langostinos, entre otros. (Diario La

Republica, 2017).

Grippa, (2017) nos dice que: “En el nivel de ambiente externo, se encuentra
el factor politico-legal, en el cual segun el viceministro de Industriay MYPE la Ley

30056 (Ley de impulso al desarrollo productivo y crecimiento empresarial) aborda



distintos problemas de las MYPE, siendo estos la informalidad, los elevados costos
para innovar, la ausencia del recurso humano capacitado. Por lo que va a permitir que
los colaboradores tengan beneficios laborales y sociales”.

Nuiez, (2017) nos dice que “En el factor econdmico, se tiene que analizar la
tasa de inflacion, la manera en como la organizacion se implanta en la sociedad, en
la produccidn de bienes y servicios. Asi mismo el que la economia este en un ciclo
de expansién, crecimiento o recesion influye ampliamente en los proyectos de
inversion de las empresas y en sus expectativas”

Las MYPES en Per( en su mayoria son informales por no estar registradas
como empresas legalmente constituidas ni contribuir al sistema de impuesto, presentan
limitadas capacidades gerenciales, desarticulacion empresarial, informalidad, falta de
capital oportunidad de trabajo, ausencia de planificacion estratégica, uso inadecuado
de tecnologias, falta de responsabilidad social, ausencia de una éptima mezcla
comercial, limitado acceso a la informacion; factores que han dado origen al
crecimiento de problemas que actualmente atraviesan las MYPES en el pais. (Diaz,
2020)

Se precisa ademas que, el 50% del crecimiento lo aportaron los sectores
Comercio, Construccién, Servicios Prestados a Empresas y Transporte Yy
Comunicaciones. Segun el instituto nacional de informatica y estadistica (INEI), el
crecimiento econémico en el afio 2014, fue de 2,35%, Si lo comparamos con el
crecimiento econémico de afios anteriores, esta baja cifra no se repetia desde el 2009
cuando el PBI creci6 1,12%. (Hernandez, 2019)

Garcia, (2019) dentro de los principales factores tenemos: Factores externos:

Comprende el contexto econdmico en el que se desenvuelven las MYPES, y el marco



institucional que las rodea, es decir, otras empresas del ramo, clientes, proveedores,
programas de apoyo, y proveedores de servicios financieros y de servicios de
desarrollo empresarial que interacttan con ellas.

Por otro lado, Vuletin (2019), tiene en cuenta que dos de los principales
factores que limitan el desempefio y desarrollo de las MYPES de nuestro pais son: el
alto grado de informalidad de estas y las caracteristicas de empresas familiares que
presentan.

Rosales, (2019) nos dice que “Existe una diversificacion de proveedores para
poder seleccionar la mejor opcidn, el canal de distribucion que predomina en la ciudad
de Piura es el indirecto, ya que las vidrierias que se encuentran en la ciudad de Piura
les compran a importadores en este caso, se les conoce como intermediarios. En
relacion a los aspectos que son predominantes para la realizacion de la compra de los
diferentes segmentos que se encontr6 mediante el presente estudio son: precio,
garantia, innovacion, el justo a tiempo y la disponibilidad del producto. La estrategia
de la empresa debe adoptar en su gestion una herramienta Gtil como es la planificacion
estratégica, la cual busca competir con eficiencia en su rama. Este permitira que la
empresa tome parte activa, en la configuracion de su futuro y asi estar preparados para
enfrentar el entorno de exigencias que tiene el ambiente de negocios de vidrios en la
actualidad”

En los socio - culturales, el ciclo de vida muestra a la empresa al solo
dedicarse al disefio de direccion de proyectos no tiene un nimero de trabajadores
alto, y en el caso de esta MYPE de vidrierias en el mercado modelo de Piura,
tampoco cuenta con mucho personal directivo; es por eso que la supervision del

gerente (duefio) es directa y constante. Ademas, no hay manuales administrativos



que demuestren la formalidad de la empresa. Esto hace que se evidencie un defecto
en el liderazgo, dado que no hay delegacion de cargos importantes. Una
caracteristica del duefio es que le importa mas que lo conozcan a €l que a su empresa,
que identifiquen su personalidad con esta. Es por eso que la interaccion con el cliente
solo es desarrollada por él, siendo asi el principal ejecutor del disefio a generar.

Céceres, (2017) nos dice que “La tecnologia es un componente determinante
de la capacidad competitiva de la empresa, dado que permite aumento en la
productividad. Los factores tecnoldgicos dentro de una organizacion se presentan en
la innovacion de nuevos productos y servicios, asi mismo proporciona una ventaja
competitiva en sus negocios”.

Por lo antes caracterizado, el enunciado del problema es: ¢ Qué caracteristicas
tiene la Gestion de la Calidad y Productividad de las MY PE rubro vidrierias de Jirdn
San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura ,2021?”. Permite conocer primordiales
particularidades de gestion de calidad y productividad de las MYPE, obteniendo
conocimiento sobre cuéles son los tipos de competitividad apropiados para hacer el
tipo de MYPE de vidrierias, porque contribuye al logro de objetivos. Asi el objetivo
general: “Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de la Calidad y
Productividad de las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo
de Piura, 20217, y los objetivos especificos son: (a) Identificar las practicas de la
Gestion de la Calidad en las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado
Modelo de Piura, afio 2021.(b) Conocer los principios de la Gestion de la Calidad en
las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, afio
2021 (c) Definir los tipos de la Productividad de las MYPE rubro vidrierias de Jirdn

San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, afio 2021.(d) Determinar los factores que



afecten en la Productividad de las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo,
Mercado Modelo de Piura, afio 2021.

Es préactica porque se acudié a lanorma SUNEDU, en la cual se realiza con
la finalidad de que en la actualidad se determine las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Productividad en las MYPES comerciales rubro vidrierias de Jiron San
Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, 2021. ya que ésta constituye un aporte que
pretende conocer las caracteristicas de la Gestion de calidad y la Productividad de
las MYPE vy a partir del diagndstico resultante establecer las medidas necesarias
para disefiar estrategias que contribuyan en mejorar la gestion de calidad y el

SERVQUAL.

La investigacion se realiza con la finalidad y propdsito de conocer la
concordanciay relacion que existe en las variables Gestion de Calidad y Productividad
de las MYPE rubro vidrierias de Jiron San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, 2021.
Por ende, después de haber realizado dicha indagacién; se complementara en disefiar
distintas estrategias, técnicas y métodos que conlleven de una u otra forma el progreso
y desarrollo de las MYPES. Asi mismo la investigacion sera necesario de gran utilidad
y provecho para diferentes y posteriores indagaciones ya que se tomara una referencia
y fuente confiable para analizar y detallar el escenario de como opera las MYPES y
del mismo modo conocer la trascendencia que hoy esta atravesando la economia

peruana.

Esta investigacion es tedrica porque se realiza con el propdsito de aportar al
conocimiento existente de lo que es Gestién de Calidad y Productividad de las MYPE
Rubro Vidrierias de Jirdn San Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, 2021, ya que la

Gestidn de Calidad es un sistema en la que llevauna serie de actividades coordinadas



que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para conseguir la calidad de los
productos o servicios que se les da a los clientes. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017).

Y la productividad se refiere a un solo factor de produccién, la capacidad y/o
nivel de produccion por unidad de superficies de tierras cultivadas y de unidades de
superficies de tierras cultivadas y unidades técnicos, permite conservar el capital de la
productividad, de la materia prima, se toma en cuenta el respecto al capital de lo que

se produce. (Maroto, 2019)

Asi mismo, esta investigacion aplicard el disefio de investigacion no
experimental y el nivel de investigacion cuantitativa ademas se ha determinado el
tamanio de la poblacién y de la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo
de informacién en la cual nos ayudara de tal forma que se recauden datos adecuados

para asi conocer la problematica que se realizara en las MYPE.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: Gestion de la Calidad

Erazo, (2020), presento una investigacion con el titulo: “Gestion administrativa
de la ferreteria EI Ahorro para optar por el grado de bachiller en la Universidad Técnica
de Babahoyo en Ecuador”. La cual tuvo como objetivo de comprender los problemas
de indole administrativo que presenta la ferreteria “El Ahorro”. La metodologia de la
investigacion fue cualitativa-deductiva, en la cual se aplico una entrevista para poder
conocer los problemas que se suscitaban en dicho establecimiento. Realizd una
encuesta en la que le sali6 como resultado que el 65% de los clientes dicen que los
trabajadores si reciben ayuda por sus jefes con la finalidad de que ellos crezcan
profesionalmente y que el 67% de los clientes dicen que para que mejoren la
rentabilidad la MYPE los trabajadores deben mejorar la experiencia hacia ellos. En la
cual se pudo obtener informacion bastante relevante, como que la gestion
administrativa de ese lugar se encuentra deteriorada, al no mantener un personal
correctamente calificado, el duefio del establecimiento no cuenta con el conocimiento
necesario para poder realizar decisiones que puedan cambiar el rumbo de su negocio,
el producto y servicio que ofrecen no es correctamente presentado u ofrecido al cliente,
ademas que no se atienden del todo las quejas de los mismo. se concluye que en la
ferreteria el ahorro durante el tiempo que lleva funcionando, no ha realizado ningdn

tipo de estrategia de marketing, de tal modo que el ritmo de venta va disminuyendo.



Ortiz (2018) Realizo una investigacion titulada ~"El Modelo de Gestion de
Calidad y su incidencia en las Ventas de la Finca”". tesis que se presentd Universidad
Técnica de Ambato Facultad de Ciencias Ambato — Ecuador utilizando una
metodologia tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental. Realizd una
encuesta en la que le salié como resultado que le salié que el 70% de los clientes dicen
que los trabajadores si cumplen con las expectativas que quiere conseguir la MYPE.
Llegando a la conclusion El Sistema de Gestion de Calidad representa una oportunidad
de mejora a diferencia de la anterior version convirtiéndose este en la méas grande
dificultad para su éxito.

Avelino (2017) en el presente trabajo titulado “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de las 5s en las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro ventas al por menor de productos de vidrio del distrito de Huaraz,
2015” tuvo como objetivo: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de las 5s en las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro ventas al por menor de productos de vidrio del distrito de Huaraz, 2015. Para
lo cual se utilizo el tipo descriptiva, nivel cuantitativo y un disefio transaccional. Con
una poblacion de 19 vidrierias con un total de 50 empleados, a quienes se le aplico un
cuestionario de 10 preguntas cerradas por medio de la encuesta: De lo que se consiguio
los siguientes resultados, el 34,00% de los empleados encuestados, expresan su
desacuerdo en cuanto a la distribucion segun el proceso de produccién de las areas de
trabajo, el 28,00% manifiesta estar en desacuerdo respecto a la distribucion segin
clasificacion por frecuencia de uso de las herramientas y materiales el 30,00%
manifiesta estar ni de acuerdo, ni desacuerdo respecto la importancia de la limpieza

para sus actividades y el 40,00% considera que no estan ni de acuerdo, ni desacuerdo



respecto a la capacitacion a sus trabajadores sobre la importancia de la limpieza y el
orden, el 71% de los clientes dicen que los trabajadores deben mejorar su servicio con
la finalidad que si hay una buena atencion se mejorara la rentabilidad de la MYPE y
que el 72% de los clientes dicen que ellos se sienten muy contentos y satisfecho por la
atencion por parte de los trabajadores de la MYPE. Finalmente, después de haber
realizado la encuesta a los empleados y haber realizado su respectivo andlisis; se
concluye que no se da una adecuada gestion de calidad y que no se aplica
adecuadamente la herramienta 5s, porque los empleados consideran que no hay un
interés sincero por parte de las vidrierias por separar los elementos innecesarios,
mantener ordenada, mantener limpia sus ambientes de trabajo, mejorar la seguridad y
productividad de la empresa

Ortiz (2017) en la presente investigacion “Gestion de Calidad y la toma de
decisiones en la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014” tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la gestion de calidad y la toma de decisiones en
la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014. La investigacion se desarrollé
bajo un disefio correlacional con enfoque cuantitativo con una muestra de 52
trabajadores de la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC. Para mejorar la informacién
requerida, previamente se validaron los instrumentos; se demostro la validez y
confiabilidad mediante la opinidn de expertos y el coeficiente Alfa de Cronbach, el
instrumento fue el cuestionario graduado en la escala de Likert para cada una de las
variables. Realizd una encuesta en la que le sali6 como resultado que el 72% de los
clientes dicen que deben verificar el estado de los productos que ofrece la MYPE para
asi dar seguridad, el 71% de los clientes dicen que los jefes deben confiar a los

trabajadores a que deleguen funciones dentro de la MYPE con la finalidad que se



hagan mas responsables, el 62% de los clientes dicen que los trabajadores si
demuestran un buen liderazgo dentro de la MYPE y que el65% de los clientes dicen
los trabajadores si estan capacitados para enfrentar un problema que suceda en la
MYPE. En la presente investigacion se arribd a la conclusion que existe una
correlacion positiva entre la gestion de calidad y la toma de decisiones en la empresa
Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014 (Rho de Spearman 0,904). Por tanto, se
comprobd la hipotesis y el objetivo general del estudio.

Castillo (2017) la investigacion ha tenido como objetivo determinar la Gestion
de Calidad bajo el enfoque de Marketing en las MYPES del sector servicios, rubro
vidrieria, distrito de Calleria, afio 2017. Se desarroll6 bajo la metodologia de
investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal; donde a traves de la
técnica de encuesta se aplicd un cuestionario estructurado de 20 preguntas,
obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: Edad, de 29 a 39 afios, 33,3%;
de 40 a 49 afios, 33,3% y de 18 a 28 afios, 25,0%; predomina el género masculino
(83,3%); 41,7% tienen formacion “técnico”; 41,7% “universitario” y 16,7%
“Empirico”. El 100.0% de las MYPES se encuentra formalizada, siendo “relacion
empresarial” (58,3%) el mejor beneficio de la formalizacion. Los negocios tienen
presencia en el mercado de “7 a mas afios”, 50,0%; y el 41,7% cuenta de 5 a 8
trabajadores. En el aspecto laboral, el 50,0% de las MYPES ha registrado en planilla
“Parcialmente” a sus trabajadores. Respecto a la gestion y marketing: el 58,3% no
aplica técnicas de gestion de calidad; si cuenta con plan de negocios (66,7%); no
exhibe mision y vision, 41,7%; 75,0% no cuenta con capacitaciones en marketing,
66,7% si realizd analisis FODA. El 100,0% esta al tanto de los pasos de su

competencia, 83,3% si delimito su publico objetivo, 58,3% toma criterio para el
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establecimiento de precios, sus propios costos, el 70% de los clientes dicen se sienten
satisfecho por los productos que ofrecen ya que son de buena calidad mejorando asi
sus ventas y que el 65% de los clientes dicen que para los trabajadores si le es necesario
que ellos cumplan sus objetivos propuestos por la MYPE. Finalmente, el 58,3% no
considera gque el posicionamiento que goza su empresa se debe al marketing.

Castillo (2017) el presente trabajo de investigacion esta titulado
Caracterizacion de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector
servicio - rubro talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, afio 2016, tuvo como
objetivo general Determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion de la
calidad de las MYPE del sector servicio rubro talleres de metal mecénica del distrito
de Sullana, periodo 2016, tipo descriptiva, nivel de estudio cuantitativo, disefio no
experimental; se realizd con el propdsito de determinar las caracteristicas de la
capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio — rubro talleres
de metal mecanica del distrito de Sullana, afio 2016; empleandose una muestra Pagina
16 poblacional de 10 MYPE a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 20
preguntas, utilizadndose la técnica de la encuesta, para el analisis y procesamiento de
datos se realizaron en el programa Excel, obteniéndose las siguientes resultados: se
determind que 50% Brinda capacitacién a los trabajadores de su empresa, el 70% no
considera necesaria la capacitacion en las diferentes area de trabajo, respecto a la
gestién de calidad el 100% considera que si deben participar en este proceso, el 90%
si considera importante, el 70% de los clientes dicen que los trabajadores estan
debidamente capacitados ayudandoles a que sean capaces de solucionar algun
problema que pueda surgir y que el 68% de los clientes dicen que los trabajadores

deben saber gestionar los recursos para asi se pueda gestionar un buen trabajo, llegando
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a las siguientes conclusiones que para la mitad de los representantes de las MYPE
afirman han recibido capacitaciones las que se han hecho para todo el personal, hacen
todo un procesos en el cual se planea, organiza, controla y evalla al personal, en cuanto
a gestion de calidad se llegé a la conclusion que los microempresarios afirman que no
es lo mismo gestion de calidad que pruebas de producto, es mas no conocen afondo el
ultimo termino mencionado, en si consideran que todo el personal debe participar en
el proceso de gestion de calidad, ya que es importante y necesario para obtener un
producto excelente.

Villalta (2017). En su trabajo de investigacién “Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de las MYPES comerciales rubro metal mecanica en
Tumbes, 2016” cuyo proposito es conocer la caracterizacion de competitividad y de la
competencia de las MYPES metal mecénica en Tumbes, 2016; para la cual, también
se permitird describir los diferentes factores de la competencia que se genera como
también la clave principal de la competitividad; asi mismo, analizar los diferentes
factores de motivacion que se aplican en las MYPES. Para este trabajo se utilizd un
disefio descriptivo, con una poblacién de 74 trabajadores y sus instrumentos de
recoleccion de datos fue el cuestionario. Realizé una encuesta en la que le salié como
resultado que el 71% de los clientes dicen que deben estar capacitados los trabajadores
para dar solucion ante un problema, el 65% de los clientes dicen que los trabajadores
de la MYPE si estan a la disposicion al momento de que surja un problema para dar
asi darle solucion y que el 66% de los clientes dicen si existe una buena comunicacién
de los trabajadores en la MYPE. Se concluy6 que las diferentes MYPES de metélica
tiene buenos factores de competencia debido a que crea nuevos disefios, para el cual,

tiene un gran porcentaje de diferenciacion de sus competidores, estas MYPES tienen
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una calidad eficiente que permite que sea una estrategia competitiva entre las
diferentes empresas, por otro lado, el personal se capacita de manera continla
fortaleciendo las relaciones humanas tanto en los factores administrativo como al nivel
de obreros

Shupingahua, J. (2019), realizo una investigacion llamada “Gestion de calidad
y eficacia en los procesos administrativos de las MYPE del sector comercial, centros
ferreteros, distrito de Manantay, afio 2019. El objetivo de la presente investigacion ha
sido determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
MYPE del sector comercial, centros ferreteros en el distrito de Manantay, afio 2019,
cuyo planteamiento de problema se enfoc6 en el incumplimiento de sus obligaciones,
rotacion de personal, aumento de precios y lo mas serio pérdida de clientes, por no
reconocer la necesidad de una gestion formal y el establecimiento de procesos
administrativos como soporte de mejora continua. La metodologia de investigacion
fue de naturaleza mixta y de nivel descriptivo; el disefio de la investigacion fue no
experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacién de la técnica de encuesta y
un cuestionario estructurado de 17 preguntas en la que se desarrollo la entrevista a los
propietarios del sector en estudio, donde indicaron que en su mayoria se encuentran en
el rango de edad de 41 a 50 afios representados por el sexo masculino. Asimismo,
respecto a la gestion de calidad, se encontrd que el 100.0% de las MYPE gestiona su
negocio bajo la filosofia de la mejora continua, y se enfoca en el cliente; esto sucede
porgue hay fortalecimiento de trabajo en equipo, el 67% de los clientes dicen la MYPE
ofrecen productos de su agrado ayudando asi que mejoren su rentabilidad. En los
procesos administrativos, el 66,7% muestra autoridad al momento de realizar un

proceso de direccion en su MYPE, el 55,6% tiene implementado la “supervision en el
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mecanismo de control” y que el 71% de los clientes dicen que ellos se sienten conforme
con los productos que entrega la MYPE. Finalmente, las MYPE del sector comercial,
centros ferreteros indican que “nunca’ dan prioridad al nivel de calidad en los procesos
administrativos-

Picon, (2017), en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo el
enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de Manantay,
afio 2017, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote; tiene como objetivo determinar si las
MY PE del sector comercial rubro ferreterias, evidencian un plan de gestién de calidad
bajo el enfoque de marketing en el distrito de Manantay, permitiendo asi lograr un
mejor posicionamiento en el mercado. En el presente estudio se aplicé el método de
investigacién cuantitativa, porque para la recoleccion de datos y presentacion de los
34 resultados se utilizd procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.
Realiz6 una encuesta en la que le salié como resultado que el 71% de los clientes dicen
que ellos si recomendarian a la MYPE para que compren el producto que ofrecen, el
72% de los clientes dicen que los trabajadores al momento ofrecer su servicio si tienen
un lenguaje entendible para su compresion y que el 65% de los clientes dicen que los
trabajadores si han mejorado con su servicio en la MYPE. Entre sus conclusiones, se
manifiesta que desconocen la administracion con gestion de calidad, y esto limita a
identificar oportunidades de mejora en analisis de procesos que no realizan. Por otro
lado, las MYPE del sector en estudio, son negocios que no aplican el marketing por
desconocimiento y falta de interés, por no realizar acciones de analisis del mercado.
Finalmente, las MYPE del sector ferreterias del distrito de Manantay, aplican un

marketing empirico, sin técnica, pero buscan alcanzar un posicionamiento del
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mercado, sin identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen-

2.1.2. Variable: Productividad

Amaya, Pozo & Zelaya, (2017) titul6 su investigacion “Productividad de las
empresas comercializadoras de materiales de construccion legalmente constituidas en
la ciudad de Esteli afio 2015 de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
Unan- Managua, con el objetivo de ayudar a las empresas comercializadoras a conocer
su productividad, y poder identificar los factores a mejorar, identificar las fortalezas y
debilidades que poseen para perfeccionar su capacidad productiva, ademas dispondran
de mayor conocimiento de su posicionamiento en el mercado, lo que les va garantizar
su supervivencia y viabilidad en el mercado de los materiales de construccion. La
metodologia a utilizar en la investigacion es de tipo cuantitativo. La muestra esta
conformada por 30 empresas. La recoleccion de datos se hizo a través de encuestas y
entrevistas en la que le salié como resultado que el 82% de los trabajadores dicen la
MY PE si consideran las horas de trabajo que cada uno de ellos labora y que el 95% de
los trabajadores dicen que los objetivos que tiene la MY PE si reflejan sus intereses que
ellos tienen. Una vez analizados los datos que se obtuvieron, se llega a la conclusién
que las principales estrategias productivas utilizadas son: buena atencion al cliente,
implementacidn de incentivos, diversificacion de materiales y beneficios adicionales,
lo que permite obtener una mejor captacion de clientes y fidelizar a los que ya se
poseen. Se recomienda realizar capacitacion constante al personal de venta a fin de
brindar una mejor asesoria a los clientes e implementar nuevas estrategias como la
comercializacion de materiales modernos y realizar un seguimiento permanente a sus
clientes esto los llevara a poder competir en el mercado de manera exitosa y hacerles

frente a los cambios que se presentan-.
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Martinez, Vasquez & Gutiérrez, (2017) en su investigacion “Estrategias de
productividad de la Ferreteria Blandon Moreno N° 1 con respecto a las otras
Ferreterias ubicadas en el Distrito N° 1 en la ciudad de Esteli afio 2014 de la
Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua Unan — Managua, con el objetivo
demostrar la situacion actual en que se encuentra la empresa, reflejando tanto sus
fortalezas como sus debilidades. Esta investigacion permite profundizar en la realidad
y buscar estrategias para mejorar su productividad, publicidad, promociones e
incentivos a sus colaboradores. Segun el uso del conocimiento es una investigacion
aplicada de tipo cuantitativa. La muestra estuvo conformada por 28 empresas
ferreteras, consultando a propietarios y responsables de las ferreterias. La recoleccion
de datos se hizo a traveés de las encuestas y las entrevistas en la que le sali6 como
resultado que el 86% de los clientes dicen ellos tienen claro las funciones y tareas que
tienen cada uno tiene dentro de la MYPE. De acuerdo con el andlisis de cada uno de
los datos obtenidos se concluye que la aplicacion de las estrategias productivas influye
positivamente en los volimenes de venta, ya que si se ponen en practica se lograra un
posicionamiento como empresa lider en el mercado ferretero. Se recomienda asi
realizar un analisis de mercado y redefinir las estrategias competitivas con las que ya
se cuenta y las politicas de ventas con las que ya se cuenta para obtener una mayor

rentabilidad, ademas de capacitar al recurso humano-.

Mejia, (2017) realizé una investigacion titulada “Propuesta para mejorar la
productividad de las empresas de ferreteria y tlapaleria de la heroica ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, para impulsar su competitividad, afio 2016, en la
Universidad Tecnologica de la Mixteca, con el objetivo es el mejoramiento del clima

laboral, la guia del plan de capacitacion servira para que el departamento de recursos
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humanos tengo a su disposicion una herramienta que sirva de apoyo en sus labores
mas aun cuando se trata del manejo de personal y su entorno laboral. La metodoldgica
empleada es de tipo Descriptiva- Evaluativa porque una vez elaborado el plan de
capacitacion y que el mismo se encuentre funcionado, se realizara una evaluacion del
desempefio antes y después de la aplicacion de este proyecto. Realiz6 una encuesta en
la que le salié como resultado que el 77% de los trabajadores dicen que si sucede una
situacion de riesgo ellos lo solucionan rapido y que el 91% de los trabajadores dicen
que tienen el tiempo necesario para la realizacion de las actividades diarias realizadas
en la MYPE. Se concluye que las actividades enfocadas para enriquecer las relaciones
interpersonales y la comunicacién entre empleador y empleados brindara un clima
laboral de armonia enfocado en cumplir con los objetivos empresariales, siendo
indispensable mantener al personal motivado, contento para que rindan de mejor
manera 'y mejore la productividad y el clima laboral. Se recomienda la implementacion
del plan de capacitacion para mejorar el clima laboral, incentivando a los trabajadores

para el cumplimiento de las metas y objetivos por parte de la empresa-

Rodriguez, (2017) en su tesis titulada “Caracterizacion de la productividad, la
capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro ferreterias de Huaraz, afio 2016 de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, tiene por objetivo dar respuesta a una problematica que se esta presentando
en las MYPE, que es la baja productividad. Dichas empresas muestran una serie de
dificultades a nivel organizacional, que estan relacionadas con los aspectos
econémicos, financieros y administrativos, los cuales son el motivo principal para
impedir el desarrollo de las MYPE. Asimismo, la productividad de los trabajadores

que en la mayoria de los casos es nula y en otras ocasiones deficientes, no les permite
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a las MYPE ser lo suficientemente competitivas en el mercado. En la presente
investigacion se utilizar4 una metodologia de tipo cuantitativo de nivel descriptivo,
cuyo disefio es no experimental. La poblacion y muestra estd conformada por
representantes legales de las empresas ferreteras, siendo asi 20 micro y pequefias
empresas objeto de estudio. Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica de la
encuesta y su instrumento serd el cuestionario estructurado de 23 preguntas en la que
le salié como resultado que el 86% de los clientes dicen la MYPE si necesitan mas
personal para hacer las labores mas rapido dentro de la MYPE y que el 77% de los
trabajadores dicen que trabajan en equipo para poder cumplir con todos los objetivos
propuestos por la MYPE. Con los resultados obtenidos se pudo determinar que un
adecuado programa de productividad, asi como el desarrollo de capacitaciones hacen
posible maximizar la rentabilidad de empresa alcanzando de esa manera elevados
niveles de desarrollo y por lo tanto hacerla mucho mas competitiva. Se recomienda
implementar un plan de productividad en temas de inversion de crédito financiero,
manejo y administracion empresarial con el fin de lograr brindar un mejor servicio al

cliente-

Carmen, (2017), con una investigacion titulada “Caracterizacion del
Financiamiento, la Capacitacion y la Productividad de las MYPE del sector comercio
rubro venta de articulos de Ferreteria de la Ciudad de Sullana afio 2013 de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, con el objetivo de identificar ideas
mucho maés acertadas de como opera el financiamiento y la capacitacion en el accionar
de las MYPE. La metodologia empleada fue de tipo no experimental, de caracter
descriptivo. La poblaciéon estuvo conformada por las MYPE del rubro venta de

articulos de ferreteria, teniendo como muestra 40. La técnica utilizada para la
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recoleccion de datos fue el cuestionario en la que le salié como resultado que el 86%
de los trabajadores dicen que ellos entregan toda su energia al momento de laborar en
la MYPE y que el 91% de los trabajadores dicen que su jefe es un buen lider en la
MYPE. Luego de analizar cada uno de los datos obtenidos se concluye que en su
mayoria los representantes legales son adultos varones, se dedican al empleo por mas
de 3 afios, iniciaron con capital propio, cuentan con un méximo de 5 trabajadores y la
gran parte obtuvo crédito del banco. Sin embargo, uno de los problemas que ain no
les permite lograr los resultados deseados es la falta de un plan de capacitacion que

potencie las habilidades de sus colaboradores-

Chiroque, (2017) con su investigacion “Caracterizacion de la productividad, la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio rubro articulos de
ferreteria del mercado modelo de Piura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, tiene por objetivo identificar las limitaciones que tienen las MYPE para
lograr un adecuado desarrollo y poder competir en el mercado. Se hace uso de una
metodologia en el nivel descriptivo — no experimental. La muestra esta constituida por
30 empresas del sector comercio rubro articulos de ferreteria del Mercado Modelo de
Piura. La técnica aplicada es la revisién bibliografica y documental ademés de
encuestas. Realiz6 una encuesta en la que le salié como resultado que el 82% de los
trabajadores dicen los jefes de la MYPE si los capacitaron a ellos en el puesto que esta
y que el 86% de los trabajadores dicen que estan adquiriendo conocimiento extra en el
transcurso de los afios en la empresa. El instrumento fue un cuestionario. Se llega a la
conclusion que las MYPE juegan un rol muy importante en la economia del pais, sin
embargo, aun siguen enfrentando algunos problemas entre ellos la informalidad y el

escaso poder de la productividad. Ademas, la mayoria de los colaboradores solo
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poseen conocimientos basicos y no dan relevancia a la formacion y capacitacion.
Deben tener en cuenta que el grado de capacitacion que tengan y una evaluacion

constante y progresiva a este sector permitird generar grandes beneficios econémicos-

Benites, (2017) realizo una investigacion titulada ‘“Caracterizaciéon de la
productividad y competitividad de las micro y pequefias empresas del rubro de
ferreterias de la Av. Grau sector oeste en el afio 2016 de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. La presente investigacion tuvo como objetivo desarrollar un
estudio descriptivo tanto de la parte interna como externa de la MYPE. La metodologia
de la presente investigacion es de tipo cuantitativa y descriptiva, tal como su nombre
lo indica se describird las caracteristicas de las variables a estudiar que son,
Productividad y Rentabilidad. Realizd una encuesta en la que le salié como resultado
que el 91% de los trabajadores dicen tienen unos buenos materiales y equipos que les
ayuda a hacer un buen trabajo y que el 82% de los trabajadores dicen que cada uno
tiene lo necesario para cumplir el papel de lider y saber tomar una buena decision. Se
concluy6 que ain no toman en cuenta la importancia de las capacitaciones como
estrategia para brindar alcances al personal de trabajo, con el fin de que desarrollen
sus habilidades y destrezas para que cumplan con sus actividades efectivamente,
obteniendo como resultado final un incremento en la competitividad y productividad
de las MYPE. Segln el andlisis realizado los elementos de la competitividad, son

aquellos que permiten medir, de acuerdo al fin u objetivo que persigue-
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Variable: Gestion de la Calidad
Cuatrecasas & Gonzales (2017) indica que la gestion de calidad es un
sistema en la que llevauna serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo
sobre un conjunto de elementos para conseguir la calidad de los productos o
servicios que se les da a los clientes.
2.2.1.1. Préacticas de la Gestion de Calidad
Carlos, (2018) nos dice las siguientes précticas de la Gestion de Calidad

a) Apoyo de la alta gerencia: Es la ejecucién de actividades que inspiran,
soportan y promueven el enfoque de planeacion y operacién de la empresa
orientadas a un mejor desempefio de la calidad

b) Planeacion estratégica de la calidad: Es el despliegue en la formulacion
y entendimiento de la estrategia de la empresa.

c) Gestion de la calidad de los proveedores: Es la ejecucion de actividades
en la empresa para especificar, evaluar y asegurar la calidad de los
materiales que compra.

d) Capacitacion de los empleados: Aqui la empresa hace promocion de sus
actividades para que el personal desarrolle las habilidades especificas,
relacionadas con la calidad, necesarias para desempefiar su puesto de
trabajo.

e) Disefio de productos y procesos: Es la permanencia del mejoramiento del

disefio de los productos y procesos de la empresa
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2.2.1.2. Principios de la Gestion de Calidad

Seguln la 1SO 9001 - 2015, (2018) nos dice los siguientes principios

a) Enfoque al cliente: Las empresas dependen de sus clientes, y por lo

tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer todos los requisitos de los clientes y esforzarse

en exceder a las expectativas de los empleados.

b) EI liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y

orientacion de la empresa. Deben crear y mantener un ambiente

interno en el cual los empleados pueden llegar a involucrarse

totalmente para conseguir los objetivos de la empresa.

¢) Participacion del personal: El personal es la esencia de la empresa

y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas

para el beneficio de la empresa.

d) Enfoque a procesos: Es un resultado deseado y se consigue

mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso

e) Enfoque de sistema para la gestién: Ayuda a identificar, entender y

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema y ademas ayuda

a contribuir a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus

objetivos.

f) Mejora Continua: La mejora continua del desempefio general de las

empresas debe ser un objetivo permanente

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Aqui
la empresa y sus proveedores son interdependientes en la que debe haber
una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para crear
valor.

2.2.2. Variable: Productividad

Maroto (2019) se refiere a un solo factor de produccion, la capacidad y/o nivel
de produccion por unidad de superficies de tierras cultivadas y de unidades de
superficies de tierras cultivadas y unidades técnicos, permite conservar el capital de la
productividad, de la materia prima, se toma en cuenta el respecto al capital de lo que
se produce.

Urbina, (2018) es permitido conversar de la productividad del capital, de la
inversion o de la materia prima segun si lo que se produjo se toma en cuenta respecto
al capital, a la inversion o a la cantidad de materia prima, etc. La OEEC se dedico
muy a fondo, durante la década de 1950, a originar la comprension sobre
productividad”.

Peres, Porto & Gardey, (2018) la productividad es un concepto que describe la
capacidad o el nivel de produccién por unidad de superficies de tierras cultivadas y de
unidades técnicos.

2.2.2.1. Tipos de Productividad

Morales, (2017) nos dice que hay 3 tipos de productividad:

a) Productividad laboral: Conocida también como productividad por hora
trabajada, tiene que ver con el aumento o la disminucion del rendimiento

en pro de la obtencién del producto final.
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b) Productividad total de los factores (PTF): Aumento o disminucién del
rendimiento debido a la variacién de uno o varios de los factores que
intervienen en la produccion, como lo son el trabajo, capital o
los conocimientos. Esta asociada ademas a la tecnologiay la eficiencia
técnica en relacion a las variaciones interanuales o al ritmo de crecimiento

de la empresa.

¢) Productividad marginal: También llamado “producto marginal” del insumo,
se trata de la variacion experimentada en la produccion de un bien, cuando
se incrementa uno solo de los factores que intervienen en su produccion,

mientras el resto permanece constante.

2.2.2.2. Factores de la Productividad

Gamelearn, (2019) nos dice que el tamafio que tenga una empresa, uno de los
retos continuos a los que debe enfrentarse es conseguir una productividad
laboral 6ptima por parte de su plantilla. En ese sentido, hay factores especialmente
relevantes que la determinan, entre ellos, rescatamos estos cinco:

a) Energia y actitud personales: La composicion de energia y actitud de una
persona establecera en gran parte su produccién laboral o no.

b) Equipamiento y recursos: El equipamiento técnico adecuado, asi como la
formacion son imprescindibles para conseguir el nivel deseado de
productividad en un lugar.

c) Objetivos: La planificacion y establecimiento de objetivos, con el equipo
suficiente de recursos y de modo participativo, proyectaréa la productividad

laboral siempre que sean coherentes.
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d) Liderazgo: Un lider en quien confia, equilibra en la supervisién para
aumentar la productividad.
e) Entorno: Las caracteristicas fisicas del puesto de trabajo son igualmente

importantes para salvaguardar la productividad laboral deseada.
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I1l.  HIPOTESIS

La investigacion de esta tesis no requiere de hipotesis por ser una investigacion
cuantitativa descriptiva ya que se enumeran las propiedades de los fendmenos
estudiados, solo se formulan hipotesis cuando se pronostica un hecho dato, pero sin
perder el juicio de la importancia de una hipotesis. También la hipdtesis nos indica lo
que estamos buscando o tratando de probar y pueden definirse como explicaciones
tentativas del fendmeno investigado, formuladas a manera de proposiciones.

(Hernandez, 2018)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de nivel descriptivo porque enumera las
propiedades de las variables y observar su incidencia en su contexto dado. (Sampieri,
2017)

Es no experimental porque se efectuara sin maniobrar deliberadamente las
variables, se observara la anomala tal como se mostrara dentro de su contexto. Disefio
transversal porgue que se calculara a la vez la prevalencia de la exposicion y del
resultado en una muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite
estimar la extension y peculiaridades de las variables en un tiempo dado. (Sampieri,
2017).

El tipo de la investigacion es Cuantitativo segin Hernandez Sampieri (2017),
porque en la cogida de los datos, asi como en la de los resultados se manejaran
procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion, de acuerdo con la intencién
de estudios se especifica como una investigacién radical por el recojo de indagacion
referente a las MYPE, la Gestion de Calidad y Productividad.

4.2. Poblacién y muestra
Poblacion
e Para la primera variable Gestion de Calidad se acudira a los clientes de la
vidrieria, por lo tanto, constituyen una poblacion infinita.
e Para la variable Productividad se acudira al personal que labora en las MYPE

investigadas, constituyendo una poblacion finita
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La informacion recaudada de las variables, se recopilan en el cuadro siguiente

) Fuente .
Variable ) . Poblacion Muestra
informacioén
Gestion de la calidad Clientes Infinita 138
Productividad Trabajadores Finita 22

Elaboracion Propia
Muestra:
Para la variable Gestion de calidad se aplica tamafio muestral probabilistico Mufioz,
(2018) preciso que a través del método probabilistico se determina el nimero de
elementos probables a elegir y que pueden estar disponibles. Se aplica la formula
infinita determinada por:

Ochoa (2019) es:

Z?xp.q
n= o2

Dénde:

z2= Grado de confiabilidad (1.96);

e = Margen de error (5%);

p = Probabilidad que ocurra (0.90---------- 90%)

g = Probabilidad que no ocurra; (0.10---------- 10%)
23---mmmeeee- 100% 23---mmmmm- 100%
20---======-=- X 2 —-mmemmeee- X
x=2000/23= 90% x= 200/23=10%

_ 1.962x0.90 x 0.10
n= 0.052
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n=138.2976
n=138

Los factores de la probabilidad que ocurra y que no ocurra fueron obtenidos de la

aplicacion de la prueba piloto consistente a 23 preguntas

Muestra de la Variable Productividad

La muestra segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017) es una porcion del
universo o la poblacién, siendo que para la presente investigacion la poblacion es finita
conocida menor de 50 personas, segun el autor citado no requiere de aplicacion de
férmula, consecuentemente por conveniencia se toma N = n, donde la muestra para
ambas variables es de 22 personas.

Variable Productividad (Trabajadores)

Nombre de las

e RUC Trabajadores Ubicacion
Vidrierias
Vidrieria S.L 20CXQEAUO02 6 Jr. San Lorenzo.
' Mercado Modelo Piura
e, ~ Jr. San Lorenzo.
Vidrieria Pl 20QFHAHJNG88 4 Mercado Modelo Piura
L, ) L )
Vidrieria N.L 20TQFGAKL64 6 Jr. San Lorenzo

Mercado Modelo Piura

El Bosque, Mercado
Modelo Piura

Vidrieria Negocios G.L

SRL 20ERYQFHAT9 6

Total: 4 22

Elaboracion Propia

Prorroguese el Estado de Emergencia Nacional declarado mediante Decreto Supremo
N° 184-2020-PCM, prorrogado por Decreto Supremo N° 201-2020-PCM y Decreto Supremo
N° 008-2021-PCM, por el plazo de treinta y un (31) dias calendario, a partir del lunes 01 de
marzo de 2021, por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia
de la COVID-19. Durante la presente prérroga del Estado de Emergencia Nacional queda

restringido el ejercicio de los derechos constitucionales relativos a la libertad y la seguridad
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personales, la inviolabilidad del domicilio, y la libertad de reunién y de transito en el territorio,
comprendidos en los incisos 9, 11y 12 del articulo 2 y en el inciso 24, apartado f) del mismo
articulo de la Constitucion Politica del Peru
Criterios de inclusién y exclusion
Variable Gestion De Calidad
Criterio de Inclusién
Las caracteristicas de los colaboradores son:
e JOvenesy Adultos
e Edades entre 18 a 50 afios
e Residencia Piura
e Ambos géneros.
Criterio de Exclusion
e Personas que no estan en capacidad de brindar informacion.
Variable Productividad
Criterio de Inclusion
Las caracteristicas de los colaboradores son:
e JOvenesy Adultos
e Edades entre 18 a 50 afios
e Residencia Piura
e Ambos géneros.
Criterio de Exclusion
e Personal nuevo que labora dentro de las MYPE
e Personas que tienen un mes de haber sido contratados.

e Personal que tiene faltas en el trabajo 0 no han sido capacitado.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Gestion de

Calidad

Es un conjunto de
acciones y herramientas
que tienen como objetivo
evitar posibles errores o
desviaciones enel
proceso de produccién y
en los  productos o
servicios obtenidos
mediante el mismo. Asi
que, antes que nada,
tenemos  que  hacer
hincapié en que no se
quiere identificar los
errores cuando ya se han
producido, sino que se
deben evitar antes de que
ocurran. Nuevas Normas
ISO, (2018)

Practicas de la
Gestion de
Calidad

Apoyo de la alta gerencia

Planeacion estratégica de la calidad

Gestion de la calidad de los
proveedores

Capacitacién de los empleados

Disefio de productos y procesos

La dimension “Practica de la
gestion de calidad” se medida con
sus indicadores: Apoyo de la alta
gerencia, planeacién estratégica de
la calidad, gestién de la calidad de
los proveedores, capacitacion de
los empleados y disefio de
productos y procesos con la
técnica de la encuesta y el
instrumento de cuestionario seréa
de escala nominal y ordinal

Principios de
la Gestion de
Calidad

Enfoque al cliente

El Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque a procesos

Enfoque de sistema para la gestién

Mejora Continua

Enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones

Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor

La dimension “Principio de la
gestion de calidad” se medida con
sus indicadores orientacion al
cliente, el liderazgo, participacion
del personal, enfoque a procesos,
enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua, enfoque basado
en hechos para la toma de
decisiones y relaciones
mutuamente beneficiosas con el
proveedor con la técnica de la

Clientes

Nominal

Tipo
de Investigacion:

Descriptivo

Nivel de la
Investigacion:

Cuantitativo

Disefio de la
Investigacion:
No experimental y corte
transversal

Poblacion:

Estd constituido por 4
MYPES rubro vidrierias
de Jirbn San Lorenzo,
Mercado Modelo de
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encuesta y el instrumento de

Productividad

cuestionario serd de escala

nominal y ordinal
Es el cociente que se Productividad laboral La  dimension  “Tipos  de
obtlene. al dividir la | Tipos N de productividad total de los factores _Pro.ductividad” se medida C(-)n- sus Trabaiadores .
produccion por uno de los | Productividad indicadores: Productividad J Nominal

factores de produccién.
De esta forma es posible
hablar de la
productividad del capital,
de la inversion o de la
materia prima segun si lo
que se produjo se toma en
cuenta respecto al capital,
a la inversion o a la

cantidad de materia
prima, etc.  Urbina,
(2018)

(PTF)

Productividad marginal

laboral, productividad total de los
factores y productividad marginal
con la técnica de la encuesta y el
instrumento de cuestionario sera
de escala nominal y ordinal

Factores de la
Productividad

Energia y actitud personales

Equipamiento y recursos

Objetivos

Liderazgo

Entorno

La dimension “Factores de
Productividad” se medida con sus
indicadores: Energia y actitud
personales,  equipamiento y
recursos, objetivos, liderazgo vy
entorno con la técnica de la
encuesta y el instrumento de
cuestionario sera de escala

nominal y ordinal

Piura, 2021”.

Muestra
Se encuestara a 384

clientes para la variable
Gestion de Calidad y 22
trabajadores para la
variable  Productividad
del rubro vidrierias de
Jiron  San  Lorenzo,
Mercado Modelo de
Piura, afio 2021

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la
encuesta, que busca recaudar datos por medio de un cuestionario pre disefiado, y no
modifica el entorno ni control o el proceso observado. Los datos se obtienen a partir
de la realizacion de un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa, con el fin de conocer estas opiniones, caracteristicas o hechos
especificos.

El cuestionario se ha obtenido a partir de la operacionalizacion de las variables,
utiliza un listado de preguntas escritas que se entregaron a los sujetos, a fin de que las
contesten igual mente por escrito con escala nominal u ordinal. Ademas, se acudio a
la validacion por medio de expertos.

4.5. Plan de anélisis

El plan de analisis permitira dar respuesta a las preguntas de la investigacion.
Se sefiala los datos estadisticos de adecuados niveles, y capacitaciones en el programa
de Excel y se aplicara la técnica descriptiva y se les realizara el cuestionario como
instrumento enfocandose principalmente en los trabajadores. Se aplicara la técnica
descriptiva por qué sirve para detallar, caracterizar y sintetizar los resultados que se

obtendran al realizar el cuestionario.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 1 Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivo General Variable Dimensiones Indicadores Técnica/ Fuente
Instrumento
Gestion de la | (Qué Determinar las Practicas de la | Apoyo de la alta gerencia
Calidad y c_aracteristicgs c_aracteristica_ls que Ges_tién de | Planeacion estratégica de la
tiene la Gestién | tiene la Gestion de la Calidad Calidad
Productividad de | de la Calidad y | Calidad y Gestidn de la calidad de los
Productividad Productividad de las roveedores
las MYPE  rubro de las MYPE | MYPE rubro ([:)apacitaci(jn de los
vidrierias de Jiron | rubro vidrierias | vidrierias de Jiron | Gestion de empleados
San Lorenzo, de Jirbn San | San Lorenzo, | Calidad Disefio _de productos y _
Lorenzo, Mercado Modelo de procesos Clientes
mercado modelo de | Mercado Piura, 2021
Piura. 2021 Modelo de Encugsta _/
' Piura ,2021? (@) Identificar las cuestionario

practicas de la
Gestion de la
Calidad en las

MYPE rubro
vidrierias de Jirén
San Lorenzo,

Mercado Modelo de
Piura, afio 2021

(b) Conocer los
principios de la
Gestion de la
Calidad en las

Principios de la
Gestion de
Calidad

Enfoque al cliente

El liderazgo

Participacion del personal

Enfoque a procesos

Enfoque de sistema para la
gestion

Mejora Continua

Enfoque basado en
hechos para la toma
de decisiones

34




MYPE rubro
vidrierias de Jir6n
San Lorenzo,
Mercado Modelo de
Piura, afio 2021

(c) Definir los tipos
de la Productividad
de las MYPE rubro
vidrierias de Jiron
San Lorenzo,
Mercado Modelo de
Piura, afio 2021

(d) Determinar los
factores que afecten
en la Productividad
de las MYPE rubro
vidrierias de Jiron
San Lorenzo,
Mercado Modelo de
Piura, afio 2021

Productividad

Tipos de
Productividad

Productividad laboral

Productividad total de los
factores

Productividad marginal

Factores de la
Productividad

Energia y actitud personales

Equipamiento y recursos

Obijetivos

Liderazgo

Entorno

Trabajadores

Elaboracion Propia
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4.7. Principios éticos
ULADECH, (2019), dicho trabajo de investigacion se desarrolld

- Protegiendo a las personas: Se respeto6 la propiedad de los duefios de la
MYPE en estudio con el fin de no divulgar datos que son estrictamente
personales.

- Libre participacion y derecho a estar informado: Para realizar esta
investigacion las personas que brindaron informacion lo hicieron de
manera voluntaria, sin presién alguna, ni tampoco a cambio de algun
beneficio econdmico, ademas con respecto a la informacion; la recoleccion
de datos se les informo que solamente es con fines académicos.

- Transparencia en la recoleccion de datos de la poblacion en estudio

- Autenticidad en la recoleccion de datos: Los mismos que fueron
recolectados de la fuente. Es decir, los resultados de las fuentes no han sido
manipuladas, se ha presentado tal igual como se encontrado y con el debido
permiso de las personas encuestadas.

- Confidencialidad con respecto a las respuestas de dichas encuestas
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5.1. Resultados

V.

RESULTADOS

5.1.1. Objetivo 1: Identificar las practicas de la Gestion de la Calidad

item Sl NO TOTAL

F % F % F %

¢Usted cree que los

trabajadores reciben 90 65 48 35 138 100

ayuda de sus jefes?

¢Usted cree que la

MYPE enfoca a sus

trabajadores en los 85 62 53 38 138 100

procesos de

planificacion?

¢Usted cree que los

trabaja}dores intentan en 97 70 41 30 138 100

cumplir con sus

expectativas?

¢Usted cree que los

trabajadores deben mejorar

para dar un buen servicio de % n 40 29 138 100

calidad?

;Se debe verificar que los

produc_tos tengan la calidad 99 79 39 28 138 100

requerida antes de ser

distribuidas?

¢Para usted los productos

gue les brindan las MYPE 97 70 41 30 138 100

son de buena calidad?

¢Usted cree que los

trabajadores de las MYPE

estan debidamente 97 70 41 30 138 100

capacitados ante un

problema?

. Se debe requerir

capacitaciones para el 98 71 40 29 138 100

personal?

¢El disefio del producto que

promociona las MYPE es de 93 67 45 33 138 100

su agrado?

¢Usted como cliente les

recomendaria a las demas 98 71 40 29 138 100

personas a comprar en las
MYPE?

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
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65%
62%
70%
71%
72%
70%
70%
71%
67%
71%

38%

S|

35%

30%

29%
28%

30%

30%
29%

33%

29%

NO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 1: Gréafico de barras que representa las practicas de la Gestion de la Calidad
Interpretacion: En la tabla 1 y figura 1 denominada préacticas de la Gestion de
Calidad, se observa que el 65% de los clientes consideran que los trabajadores si
reciben ayuda de los jefes, ademas el 62% de los clientes dicen la empresa si enfoca
en los procesos de planificacion a sus trabajadores, el 70% de los clientes también
dicen que los trabajadores si intentan en cumplir con sus expectativas, también que el
71% de los clientes opinan que los trabajadores deben mejorar su servicio de calidad,
el 72% de los clientes dicen que los productos se deben verificar antes que sean
distribuidos, también se observa que el 70% de los clientes dicen que los productos
que brindan son de buena calidad, también el 70% de los clientes dicen que los
trabajadores que laboran en la MYPE si estan capacitados ante un inconveniente que
pueda surgir, el 71% de los clientes dicen que el personal necesitan que los capaciten,
también se observa que el 67% de los clientes dicen que los productos que
promocionan la MYPE son de su agrado y por Gltimo tenemos que el 71% de los
clientes dicen que ellos si recomendarian a las demas personas que vayan a la MYPE

a comprar por el buen producto que promocionan
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5.1.2. Objetivo 2: Conocer los principios de la Gestion de la Calidad

item

Sl

NO

TOTAL

%

%

F

%

¢Utilizan un lenguaje
entendible mostrando actitud
de servicio?

¢Ante una queja o reclamo los
trabajadores tratan de darle
solucion al problema?

¢ Cree usted que se requiere de
recursos  necesarios  para
gestionar un trabajo de
calidad?

¢Se debe delegar funciones
para cada trabajador en las
MYPE?

¢Se encuentra satisfecho(a)
por la atencion brindada de las
MYPE?

¢Cree que el personal de la
MYPE demuestra
responsabilidad y eficiencia?
;Se  necesita mejorar la
experiencia 'y satisfaccion
hacia los clientes?

;Se estda conforme de la
entrega de su producto
requerido?

¢Cree usted que es necesario
gue se cumplan los objetivos
de las MYPE?

¢Usted cree  que los
trabajadores disponen de un
sistema que comuniquen sus
mejorias en su trabajo?

¢(Cree usted que los
trabajadores han mejorado en
Su servicio?

¢Considera usted que hay un
buen liderazgo que se ejerce
en la empresa para el servicio
al cliente?

¢(Cree usted que los
trabajadores estan capacitados
para solucionar los
problemas?

99

90

94

98

99

95

92

98

93

91

90

85

97

72

65

68

71

72

69

67

71

67

66

65
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Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
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Figura 2: Grafico de barras que representa los principios de la Gestién de la Calidad

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2 denominada principios de la Gestion de
Calidad, se observa que el 72% de los clientes dicen que los trabajadores si utilizan un
lenguaje entendible al momento de su servicio , ademas el 65% de los clientes dicen
los trabajadores si estan dispuesto a darles solucidn ante un problema que pueda pasar
en la MYPE, el 68% de los clientes también dicen que la MYPE necesita gestionar
recursos para que asi pueda gestionar un trabajo de calidad, también que el 71% de los
clientes opinan que a los trabajadores les deben delegar mas funciones en la MYPE el
72% de los clientes dicen que se sienten satisfecho por la atencion brindada por la
MYPE, también se observa que el 69% de los clientes dicen que el personal de la
MY PE si demuestran responsabilidad y eficiencia en su trabajo, también el 67% de los
clientes dicen que los trabajadores necesitan mejorar la experiencia y satisfaccién
hacia ellos, el 71% de los clientes dicen que si estan conforme con la entrega de sus
productos que promociona la MYPE, también se observa que el 67% de los clientes
dicen que para ellos si es necesario que se cumplan los objetivos de la MYPE, el 66%

de los clientes dicen que los trabajadores si disponen de un buen sistema de
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comunicacion en el trabajo, el 65% de los clientes dicen que los trabajadores si han
mejorado en su servicio, también se obtuvo que el 62% de los clientes dicen que si
existe un buen liderazgo en la MYPE en la que ayuda a que haiga un buen servicio y
por altimo tenemos que el 65% de los clientes dicen que los trabajadores si estan
capacitados para poder dar solucién ante cualquier problema

5.1.3. Objetivo 3: Definir los tipos de la Productividad

item S NO TOTAL
F % F % F %
¢Consideran que las horas
de trabajo generan 18 82 4 18 22 100

productividad?
¢ Tienen claro las tareas y

funciones de la MYPE? 19 86 3 14 22 100
¢Cree usted que cuando

s_ucede una S|tuaC|on_ de 17 77 5 93 29 100
riesgo se soluciona

inmediatamente?

¢Se requiere de mas 19 86 3 14 99 100

personal?
Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador

X X
X ? %
® x
~
~
m S|
NO
N
N Q
3
ﬁ = x
< <
- -
1 2 3 4

Figura 3: Grafico de barras que representa los tipos de la Productividad
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Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3 tipos de la Productividad se observa que el
82% de los trabajadores nos dicen que si consideran las horas de trabajo para asi
generar productividad, ademas el 86% de los trabajadores nos dicen que si tienen claro
las tareas y funciones que desempefian en la MYPE, el 77% de los trabajadores dicen
que cuando sucede una situacién de riesgo y por Ultimo tenemos que el 86% de los
trabajadores dicen que la MYPE si necesitan de mas personal para hacer mas rapido
las actividades

5.1.4. Objetivo 4: Determinar los factores que afecten en la Productividad

item sl NO TOTAL
F % F % F %
¢Usted entrega toda su
energia al equipo u 19 86 3 14 22 100
organizacion?
¢Usted recibio
capacitacion adecuado 18 82 4 18 22 100

para el puesto de trabajo?
¢Disponen de materiales y
equipo preventivo
necesario para hacer
correctamente el trabajo?
¢Dispone  del tiempo
adecuado para realizar 20 91 2 9 22 100
actividades diarias?
¢Usted cree que el trabajo
en equipo puede llegar a
cumplir con los objetivos
de la empresa?

¢Usted cree que su jefe es
un buen lider en la 20 91 2 9 22 100
empresa?

¢Cree usted que tiene lo

necesario para ser un buen 18 82 4 18 22 100
lider y tomar una decisién?

¢Usted esta adquiriendo

conocimiento adicional de 19 86 3 14 22 100
la que ya tenia?

¢Usted cree que los 21 95 1 5 22 100

20 91 2 9 22 100

17 77 5 23 22 100
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objetivos de la empresa
reflejan sus intereses?
Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador

86%
82%
91%
91%
91%
82%
86%
95%

77%

S
NO

14%
18%
9%
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23%
9%
18%
14%
5%

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 4: Gréafico de barras que representa los factores de la Productividad
Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4 denominada factores de la Productividad, se
observa que el 86% de los trabajadores dice que si entregan toda su energia en la
MYPE, ademas el 82% de los trabajadores dicen que si recibieron capacitacion para
el puesto de trabajo en la que esta, el 91% de los trabajadores si disponen de materiales
y equipos en las que les ayuda a hacer correctamente su trabajo, también que el 91%
de los trabajadores dicen si disponen del tiempo para su realizacion de sus actividades
diarias, el 77% de los trabajadores dicen si realizan un trabajo en equipo se puede
cumplir con los objetivos de la empresa, el 91% de los trabajadores nos dicen que su
jefe si es un buen lider en la empresa, también se observa que el 82% de los
trabajadores dicen que cada uno de ellos tienen lo necesario para desempefiar la
funcién de lider y poder tomar una buena decision, también el 86% de los trabajadores

dicen que en el transcurso del tiempo esta adquiriendo conocimiento adicional al que
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ya tenia y por altimo tenemos que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos
de la MYPE si reflejan sus intereses para ellos
5.1.5. OG: Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de la Calidad

y Productividad

item Sl NO TOTAL

¢Usted cree que los
trabajadores intentan en

. 97 70 41 30 138 100
cumplir con sus
expectativas?
¢Usted cree que los
trabajadores deben g 49 40 29 138 100
mejorar para dar un buen
servicio de calidad?
¢Se debe verificar que los
productos tengan la 99 79 39 28 138 100

calidad requerida antes de
ser distribuidas?

¢Utilizan  un  lenguaje
entendible mostrando 99 72 39 28 138 100
actitud de servicio?

:Se esta conforme de la

entrega de su producto 98 71 40 29 138 100
requerido?

¢Consideran que las horas

de trabajo generan 18 82 4 18 22 100

productividad?
¢Tienen claro las tareas y

funciones de la MYPE? 19 86 3 14 22 100
¢Cree usted que cuando

sucede una situacion de 17 77 5 93 29 100
riesgo  se  soluciona

inmediatamente?

¢Se requiere de mas 19 86 3 14 99 100
personal?

¢Usted entrega toda su

energia al equipo u 19 86 3 14 22 100
organizacion?

¢Usted recibio

capacitacion adecuado 18 82 4 18 22 100
para el puesto de trabajo?

¢Disponen de materialesy 20 91 2 9 22 100
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equipo preventivo
necesario  para  hacer
correctamente el trabajo?
¢Dispone  del tiempo
adecuado para realizar
actividades diarias?
¢Usted cree que el trabajo
en equipo puede llegar a
cumplir con los objetivos
de la empresa?

¢Usted cree que su jefe es
un buen lider en la
empresa?

¢Cree usted que tiene lo
necesario para ser un buen
lider 'y tomar una
decision?

¢Usted estd adquiriendo
conocimiento adicional de
la que ya tenia?

¢Usted cree que los
objetivos de la empresa
reflejan sus intereses?
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Fuente: Elaboracion
propia
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Figura 5: Gréafico de barras que representa el Objetivo General
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Interpretacion: En latabla 5y figura 5 denominada Objetivo General: Determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de la Calidad y Productividad, se observa que el
70% de los clientes también dicen que los trabajadores si intentan en cumplir con sus
expectativas, también que el 71% de los clientes opinan que los trabajadores deben
mejorar su servicio de calidad, el 72% de los clientes dicen que los productos se deben
verificar antes que sean distribuidos, el 72% de los clientes dicen que los trabajadores
si utilizan un lenguaje entendible al momento de su servicio, el 71% de los clientes
dicen que si estan conforme con la entrega de sus productos que promociona la MYPE,
el 82% de los trabajadores nos dicen que si consideran las horas de trabajo para asi
generar productividad, ademas el 86% de los trabajadores nos dicen que si tienen claro
las tareas y funciones que desempefian en la MYPE, el 77% de los trabajadores dicen
que cuando sucede una situacién de riesgo y por Ultimo tenemos que el 86% de los
trabajadores dicen que la MYPE si necesitan de mas personal para hacer mas rapido
las actividades, el 86% de los trabajadores dice que si entregan toda su energia en la
MYPE, ademas el 82% de los trabajadores dicen que si recibieron capacitacion para
el puesto de trabajo en la que esta, el 91% de los trabajadores si disponen de materiales
y equipos en las que les ayuda a hacer correctamente su trabajo, también que el 91%
de los trabajadores dicen si disponen del tiempo para su realizacion de sus actividades
diarias, el 77% de los trabajadores dicen si realizan un trabajo en equipo se puede
cumplir con los objetivos de la empresa, el 91% de los trabajadores nos dicen que su
jefe si es un buen lider en la empresa, también se observa que el 82% de los
trabajadores dicen que cada uno de ellos tienen lo necesario para desempefiar la
funcién de lider y poder tomar una buena decision, también el 86% de los trabajadores

dicen que en el transcurso del tiempo esta adquiriendo conocimiento adicional al que
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ya tenia y por altimo tenemos que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos

de la MYPE si reflejan sus intereses para ellos
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5.2. Analisis de resultados

En latabla 1y figura 1 denominada précticas de la Gestion de Calidad,

e Seobservaque el 65% de los clientes consideran que los trabajadores si reciben
ayuda de los jefes esto coincide con la investigaciéon de Erazo, (2020) en la
cual en sus resultados le salio que el 65% de los clientes dicen que los
trabajadores si reciben ayuda por sus jefes con la finalidad de que ellos crezcan
profesionalmente

e EI70% de los clientes también dicen que los trabajadores si intentan en cumplir
con sus expectativas esto coincide con la investigacion de Ortiz, (2018) en la
cual en sus resultados le salid que el 70% de los clientes dicen que los
trabajadores si cumplen con las expectativas que quiere conseguir la MYPE,

e También que el 71% de los clientes opinan que los trabajadores deben mejorar
su servicio de calidad esto coincide con la investigacion de Avelino, (2017) en
la cual en sus resultados le salié que el 71% de los clientes dicen que los
trabajadores deben mejorar su servicio con la finalidad que si hay una buena
atencion se mejorara la rentabilidad de la MYPE

e EI 72% de los clientes dicen que los productos se deben verificar antes que
sean distribuidos esto coincide con la investigacion de Ortiz, (2017) en la cual
en sus resultados le salié que el 72% de los clientes dicen que deben verificar
el estado de los productos que ofrece la MYPE para asi dar seguridad

e También se observa que el 70% de los clientes dicen que los productos que
brindan son de buena calidad esto coincide con la investigacion de Castillo,
(2017) en la cual en sus resultados le salio que el 70% de los clientes dicen se

sienten satisfecho por los productos que ofrecen ya que son de buena calidad
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mejorando asi sus ventas

También el 70% de los clientes dicen que los trabajadores que laboran en la
MYPE si estdn capacitados ante un inconveniente que pueda surgir esto
coincide con la investigacion de Castillo, (2017) en la cual en sus resultados
le salié que el 70% de los clientes dicen que los trabajadores estan debidamente
capacitados ayudandoles a que sean capaces de solucionar algun problema que
pueda surgir

El 71% de los clientes dicen que el personal necesita que los capaciten esto
coincide con la investigacion de Villalta, (2017) en la cual en sus resultados le
sali6 que el 71% de los clientes dicen que deben estar capacitados los
trabajadores para dar solucion ante un problema

También se observa que el 67% de los clientes dicen que los productos que
promocionan la MYPE son de su agrado esto coincide con la investigacion de
Shupingahua, (2019) en la cual en sus resultados le salié que el 67% de los
clientes dicen la MYPE ofrecen productos de su agrado ayudando asi que
mejoren su rentabilidad

Y por udltimo tenemos que el 71% de los clientes dicen que ellos si
recomendarian a las deméas personas que vayan a la MYPE a comprar por el
buen producto que promocionan esto coincide con la investigacion de Picon,
(2017) en la cual en sus resultados le salio que el 71% de los clientes dicen que

ellos si recomendarian a la MYPE para que compren el producto que ofrecen
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En la tabla 2 y figura 2 denominada principios de la Gestion de Calidad

Se observa que el 72% de los clientes dicen que los trabajadores si utilizan un
lenguaje entendible al momento de su servicio esto coincide con la
investigacion de Picdn, (2017) en la cual en sus resultados le salio que el 72%
de los clientes dicen que los trabajadores al momento ofrecer su servicio si
tienen un lenguaje entendible para su compresion

Ademas, el 65% de los clientes dicen los trabajadores si estan dispuesto a darles
solucién ante un problema que pueda pasar en la MYPE esto coincide con la
investigacion de Villalta, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el
65% de los clientes dicen que los trabajadores de la MYPE si estan a la
disposicion al momento de que surja un problema para dar asi darle solucién
El 68% de los clientes también dicen que la MYPE necesita gestionar recursos
para que asi pueda gestionar un trabajo de calidad esto coincide con la
investigacion de Castillo, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el
68% de los clientes dicen que los trabajadores deben saber gestionar los
recursos para asi se pueda gestionar un buen trabajo

También que el 71% de los clientes opinan que a los trabajadores les deben
delegar més funciones en la MYPE esto coincide con la investigacion de Ortiz,
(2017) en la cual en sus resultados le salié que el 71% de los clientes dicen que
los jefes deben confiar a los trabajadores a que deleguen funciones dentro de
la MYPE con la finalidad que se hagan mas responsables

El 72% de los clientes dicen que se sienten satisfecho por la atencion brindada
por la MYPE esto coincide con la investigacion de Avelino, (2017) en la cual

en sus resultados le sali6 que el 72% de los clientes dicen que ellos se sienten

50



muy contentos y satisfecho por la atencidn por parte de los trabajadores de la
MYPE

También se observa que el 69% de los clientes dicen que el personal de la
MYPE si demuestran responsabilidad y eficiencia en su trabajo, también el
67% de los clientes dicen que los trabajadores necesitan mejorar la experiencia
y satisfaccion hacia ellos esto coincide con la investigacion de Erazo, (2020)
en la cual en sus resultados le sali6 que el 67% de los clientes dicen que para
que mejoren la rentabilidad la MYPE los trabajadores deben mejorar la
experiencia hacia ellos

El 71% de los clientes dicen que si estan conforme con la entrega de sus
productos que promociona la MYPE esto coincide con la investigacion de
Shupingahua, (2019) en la cual en sus resultados le salié que el 71% de los
clientes dicen que ellos se sienten conforme con los productos que entrega la
MYPE

También se observa que el 67% de los clientes dicen que para ellos si es
necesario que se cumplan los objetivos de la MYPE esto coincide con la
investigacion de Castillo, (2017) en la cual en sus resultados le salidé que el
65% de los clientes dicen que para los trabajadores si le es necesario que ellos
cumplan sus objetivos propuesto por la MYPE

El 66% de los clientes dicen que los trabajadores si disponen de un buen
sistema de comunicacion en el trabajo esto coincide con la investigacion de
Villalta, (2017) en la cual en sus resultados le salio que el 66% de los clientes

dicen si existe una buena comunicacion de los trabajadores en la MYPE
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El 65% de los clientes dicen que los trabajadores si han mejorado en su servicio
esto coincide con la investigacion de Picén, (2017) en la cual en sus resultados
le salié que el 65% de los clientes dicen que los trabajadores si han mejorado
con su servicio en la MYPE

También se obtuvo que el 62% de los clientes dicen que, si existe un buen
liderazgo en la MYPE en la que ayuda a que haiga un buen servicio esto
coincide con la investigacion de Ortiz, (2018) en la cual en sus resultados le
salid que el 62% de los clientes dicen que los trabajadores si demuestran un
buen liderazgo dentro de la MYPE

Y por altimo tenemos que el 65% de los clientes dicen que los trabajadores si
estdn capacitados para poder dar solucién ante cualquier problema esto
coincide con la investigacion de Ortiz, (2017) en la cual en sus resultados le
salio que el 65% de los clientes dicen los trabajadores si estan capacitados para

enfrentar un problema que suceda en la MYPE

En la tabla 3 y figura 3 tipos de la Productividad

Se observa que el 82% de los trabajadores dicen que si consideran las horas de
trabajo para asi generar productividad esto coincide con la investigacion de
Amaya, Pozo & Zelaya, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 82%
de los trabajadores dicen la MYPE si consideran las horas de trabajo que cada
uno de ellos labora

Ademas, el 86% de los trabajadores nos dicen que si tienen claro las tareas y
funciones que desempefian en la MYPE esto coincide con la investigacion de
Mejia, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 86% de los clientes

dicen ellos tienen claro las funciones y tareas que tienen cada uno tiene dentro
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de la MYPE

El 77% de los trabajadores dicen que cuando sucede una situacion de riesgo
ellos lo solucionan inmediatamente esto coincide con la investigacion de
Rodriguez, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 77% de los
trabajadores dicen que si sucede una situacion de riesgo ellos lo solucionan
rapido

Y por ultimo tenemos que el 86% de los trabajadores dicen que la MYPE si
necesitan de mas personal para hacer més rapido las actividades esto coincide
con la investigacion de Martinez, Vasquez & Gutiérrez, (2017) en la cual en
sus resultados le sali6 que el 86% de los clientes dicen la MYPE si necesitan

mas personal para hacer las labores mas rapido dentro de la MYPE

En la tabla 4 y figura 4 denominada factores que afecten en la Productividad

Se observa que el 86% de los trabajadores dice que si entregan toda su energia
en la MYPE esto coincide con la investigacion de Carmen, (2017) en la cual
en sus resultados le salid que el 86% de los trabajadores dicen que ellos
entregan toda su energia al momento de laborar en la MYPE

Ademas, el 82% de los trabajadores dicen que, si recibieron capacitacion para
el puesto de trabajo en la que esta esto coincide con la investigacion de
Chiroque, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 82% de los
trabajadores dicen los jefes de la MYPE si los capacitaron a ellos en el puesto
que esta

El 91% de los trabajadores si disponen de materiales y equipos en las que les
ayuda a hacer correctamente su trabajo esto coincide con la investigacion de

Benites, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 91% de los
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trabajadores dicen tienen unos buenos materiales y equipos que les ayuda a
hacer un buen trabajo

También que el 91% de los trabajadores dicen que si tienen del tiempo para su
realizacion de sus actividades diarias esto coincide con la investigacion de
Mejia, (2017) en la cual en sus resultados le salio que el 91% de los
trabajadores dicen que tienen el tiempo necesario para la realizacion de las
actividades diarias realizadas en la MYPE

El 77% de los trabajadores dicen si realizan un trabajo en equipo se puede
cumplir con los objetivos de la empresa esto coincide con la investigacion de
Rodriguez, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 77% de los
trabajadores dicen que trabajan en equipo para poder cumplir con todos los
objetivos propuestos por la MYPE

El 91% de los trabajadores nos dicen que su jefe si es un buen lider en la
empresa esto coincide con la investigacion de Carmen, (2017) en la cual en
sus resultados le salio que el 91% de los trabajadores dicen que su jefe es un
buen lider en la MYPE

También se observa que el 82% de los trabajadores dicen que cada uno de ellos
tienen lo necesario para desempefiar la funcién de lider y poder tomar una
buena decision esto coincide con la investigacion de Benites, (2017) en la cual
en sus resultados le salio que el 82% de los trabajadores dicen que cada uno
tiene lo necesario para cumplir el papel de lider y saber tomar una buena

decision
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También el 86% de los trabajadores dicen que en el transcurso del tiempo esta
adquiriendo conocimiento adicional al que ya tenia esto coincide con la
investigacion de Chiroque, (2017) en la cual en sus resultados le salio que el
86% de los trabajadores dicen que estan adquiriendo conocimiento extra en el
transcurso de los afios en la empresa

Y por altimo tenemos que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos
de la MYPE si reflejan sus intereses para ellos esto coincide con la
investigacion de Amaya, Pozo & Zelaya, (2017) en la cual en sus resultados
le salié que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos que tiene la

MYPE si reflejan sus intereses que ellos tienen

En la tabla 5 y figura 5 denominado, determinar las caracteristicas que tiene la

Gestidn de la Calidad y Productividad

Se observa que el 70% de los clientes también dicen que los trabajadores si
intentan en cumplir con sus expectativas esto coincide con la investigacion de
Ortiz, (2018) en la cual en sus resultados le salié que el 70% de los clientes
dicen que los trabajadores si cumplen con las expectativas que quiere conseguir
la MYPE

También que el 71% de los clientes opinan que los trabajadores deben mejorar
su servicio de calidad esto coincide con la investigacion de Avelino, (2017) en
la cual en sus resultados le salio que el 71% de los clientes dicen que los
trabajadores deben mejorar su servicio con la finalidad que si hay una buena

atencion se mejorara la rentabilidad de la MYPE
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El 72% de los clientes dicen que los productos se deben verificar antes que
sean distribuidos esto coincide con la investigacion de Ortiz, (2017) en la cual
en sus resultados le sali6 que el 72% de los clientes dicen que deben verificar
el estado de los productos que ofrece la MYPE para asi dar seguridad

El 72% de los clientes dicen que los trabajadores si utilizan un lenguaje
entendible al momento de su servicio esto coincide con la investigacion de
Picon, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 72% de los clientes
dicen que los trabajadores al momento ofrecer su servicio si tienen un lenguaje
entendible para su compresion

El 71% de los clientes dicen que si estan conforme con la entrega de sus
productos que promociona la MYPE esto coincide con la investigacion de
Shupingahua, (2019) en la cual en sus resultados le salié que el 71% de los
clientes dicen que ellos se sienten conforme con los productos que entrega la
MYPE

El 82% de los trabajadores nos dicen que si consideran las horas de trabajo para
asi generar productividad esto coincide con la investigacion de Amaya, Pozo
& Zelaya, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 82% de los
trabajadores dicen la MYPE si consideran las horas de trabajo que cada uno de
ellos labora

Ademas, el 86% de los trabajadores nos dicen que si tienen claro las tareas y
funciones que desempefian en la MYPE esto coincide con la investigacién de
Mejia, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 86% de los clientes
dicen ellos tienen claro las funciones y tareas que tienen cada uno tiene dentro

de la MYPE
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El 77% de los trabajadores dicen que cuando sucede una situacion de riesgo
ellos lo solucionan inmediatamente esto coincide con la investigacion de
Rodriguez, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 77% de los
trabajadores dicen que si sucede una situacion de riesgo ellos lo solucionan
rapido

Tenemos que el 86% de los trabajadores dicen que la MYPE si necesitan de
mas personal para hacer mas réapido las actividades esto coincide con la
investigacion de Martinez, Vasquez & Gutiérrez, (2017) en la cual en sus
resultados le sali6 que el 86% de los clientes dicen la MYPE si necesitan méas
personal para hacer las labores méas rapido dentro de la MYPE

El 86% de los trabajadores dice que si entregan toda su energia en la MYPE
esto coincide con la investigacion de Carmen, (2017) en la cual en sus
resultados le salié que el 86% de los trabajadores dicen que ellos entregan toda
su energia al momento de laborar en la MYPE

Ademas, el 82% de los trabajadores dicen que, si recibieron capacitacion para
el puesto de trabajo en la que esta esto coincide con la investigacion de
Chiroque, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 82% de los
trabajadores dicen los jefes de la MYPE si los capacitaron a ellos en el puesto
que esta

El 91% de los trabajadores si disponen de materiales y equipos en las que les
ayuda a hacer correctamente su trabajo esto coincide con la investigacion de
Benites, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 91% de los
trabajadores dicen tienen unos buenos materiales y equipos que les ayuda a

hacer un buen trabajo
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También que el 91% de los trabajadores dicen si disponen del tiempo para su
realizacion de sus actividades diarias esto coincide con la investigacion de
Mejia, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el 91% de los
trabajadores dicen que tienen el tiempo necesario para la realizacion de las
actividades diarias realizadas en la MYPE

El 77% de los trabajadores dicen si realizan un trabajo en equipo se puede
cumplir con los objetivos de la empresa esto coincide con la investigacion de
Rodriguez, (2017) en la cual en sus resultados le salié que el 77% de los
trabajadores dicen que trabajan en equipo para poder cumplir con todos los
objetivos propuestos por la MYPE

El 91% de los trabajadores nos dicen que su jefe si es un buen lider en la
empresa esto coincide con la investigacion de Carmen, (2017) en la cual en
sus resultados le salio que el 91% de los trabajadores dicen que su jefe es un
buen lider en la MYPE

También se observa que el 82% de los trabajadores dicen que cada uno de ellos
tienen lo necesario para desempefiar la funcién de lider y poder tomar una
buena decision esto coincide con la investigacion de Benites, (2017) en la cual
en sus resultados le salié que el 82% de los trabajadores dicen que cada uno
tiene lo necesario para cumplir el papel de lider y saber tomar una buena
decision

El 86% de los trabajadores dicen que en el transcurso del tiempo esta
adquiriendo conocimiento adicional al que ya tenia esto coincide con la
investigacion de Chiroque, (2017) en la cual en sus resultados le sali6 que el

86% de los trabajadores dicen que estan adquiriendo conocimiento extra en el
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transcurso de los afios en la empresa

Y por ultimo tenemos que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos
de la MYPE si reflejan sus intereses para ellos esto coincide con la
investigacion de Amaya, Pozo & Zelaya, (2017) en la cual en sus resultados
le sali6 que el 95% de los trabajadores dicen que los objetivos que tiene la

MYPE si reflejan sus intereses que ellos tienen
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V1. CONCLUSIONES

Practicas de la Gestion de Calidad que usan las MYPE rubro vidrierias del
Mercado Central de Piura se identificé que cumplen con el apoyo de la alta gerencia
ya que el jefe de la MYPE ayuda a los trabajadores orientandolos y apoyandolos a
cumplir con sus metas, también se ve casi la totalidad que hay una buena planeacién
estratégica de la calidad ya que la empresa formula una buena estrategia para que asi
la empresa logre sus objetivos, también en la totalidad se aplica una buena gestion de
la calidad de los proveedores ya que la empresa se asegura que los productos que
ofrecen tienen que ser de buena calidad antes de venderlo a sus clientes, también se ve
que casi la mayoria hay una buena capacitacion hacia el personal ya que la empresa
se preocupa que los trabajadores realicen correctamente sus funciones y asi evitar
problemas en la empresa y también tienen un buen disefio de productos y procesos ya
que la empresa en el transcurso del tiempo mejoran el producto y asi ofrecerles a sus
clientes para poder asi mejorar su rentabilidad

La Gestion de Calidad que usan las MYPE rubro vidrierias del Mercado
Central de Piura se identificé que aplican la orientacion al cliente en la cual cada
trabajador de la vidrieria saben las responsabilidades de cada uno ejerce en la MYPE,
asi mismo cumplen con el liderazgo ya que el jefe ayuda con su papel de lider
guiandolos a que puedan cumplir con sus metas y con respecto a la participacion del
personal de la vidrieria son rapidos en la atencion en la cual es brindada hacia los
clientes y ademas sus productos que ofrecen los mejoran con lo que pide los clientes

mejorando asi su rentabilidad y diferenciandose de la competencia
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Los Tipos de Productividad que usan las MYPE se identificd que ejecutan una
productividad laboral ya que la MYPE reconoce las horas y el rendimiento que cada
trabajador ejecuta dentro de su jornada laboral, también aplica una productividad total
de factores ya que la MYPE evalla a cada uno de los trabajadores el rendimiento
laboral que desarrollan dependiendo de varios factores como la tecnologia y por ultimo
se aplica la productividad marginal ya que la MYPE evalla el producto que mas
ganancia generan para asi ofrecerles a sus clientes.

Los Factores de la Productividad que usan las MYPE se identificd que cada
trabajador de la MYPE posee una buena energia y de buena actitud personal y lo
demuestran al momento de realizar su trabajo, también se ve que la MYPE posee un
buen equipamiento y posee de buenos recursos necesarios para elaborar productos de
calidad para asi ofrecerles a sus clientes mejorando asi la fidelidad y su rentabilidad,
también que la MYPE cada trabajador se compromete a si mismos y se esfuerzan por
lograr los objetivos que plantea la empresa, también se ve que la MYPE se ejerce un
buen liderazgo por parte del jefe ya que él les genera confianza a seguir adelante y les
apoya en cualquier circunstancias y también se ve que en el entorno que ellos estan se

sienten comodos con la finalidad de que aumenten su productividad
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V. RECOMENDACIONES

Tener en claro que la Gestion de Calidad y la Productividad son dos factores
diferentes, y que estan relacionados directamente, por ello incrementa los costos que
se necesita para conseguir un nuevo cliente, ademas esta la posibilidad que cree un
efecto de fiabilidad adecuada.

Se recomienda también adoptar estrategias, referente a la calidad de servicio
en aspectos intangibles como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
con el fin poder tener una mayor participacion en el mercado, asi como también para
poder mantener la capacidad o incremento de clientes porque esta comprobado que
estos aspectos son los que tienen mayor grado de relacion con la atencion al cliente.

Buscar la gestion de alta calidad, con un plan estratégico, imponiendo buenas
aplicaciones expresadas en sus objetivos estratégicos. Asimismo, buscar
corporaciones respecto a las sefiales de rendimiento, supervisién constante que
muestra profesionalismo en el desarrollo de sus funciones dentro de la forma de

produccién.
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ANEXOS



Cuestionario

Cuestionario dirigido a Clientes

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de Calidad y Productividad en las MYPE rubro vidrierias del Jirdn San
Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, afio 2021 por ello acudo a Ud. con el fin de
que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que
Ud. considere mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria
y anonima. 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 serd informado de los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la Universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos Generales

a) Edad: ......... b) Género: ........ c) Estado civil: ........
d) Ocupacion: ................ e) Nivel educativo: ..................
Variable: Gestion de Calidad

1.- ¢Usted cree que los trabajadores reciben ayuda de sus jefes?
a) Si b) No
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2.- ¢Usted cree que la MYPE enfoca a sus trabajadores en los procesos de

planificacion?

a) Si b) No
3.- ¢Usted cree que los trabajadores intentan en cumplir con sus expectativas?
a) Si b) No

4.- ¢Usted cree que los trabajadores deben mejorar para dar un buen servicio de
calidad?

a) Si b) No
5.- ¢Se debe verificar que los productos tengan la calidad requerida antes de ser

distribuidas?

a) Si b) No
6.- ¢Para usted los productos que les brindan las MYPE son de buena calidad?
a) Si b) No

7.- ¢ Usted cree que los trabajadores de las MYPE estan debidamente capacitados ante
un problema?
a) Si b) No
8.- ¢ Se debe requerir capacitaciones para el personal?
a) Si b) No
9.- ¢El disefio del producto que promociona las MYPE es de su agrado?
a) Si b) No
10.- ¢Usted como cliente les recomendaria a las demas personas a comprar en las
MYPE?
a) Si b) No
11.- ;Utilizan un lenguaje entendible mostrando actitud de servicio?
a) Si b) No
12.- ¢Ante una queja o reclamo los trabajadores tratan de darle solucién al problema?
a) Si b) No
13.- ¢(Cree usted que se requiere de recursos necesarios para gestionar un trabajo de

calidad?

a) Si b) No
14.- ;Se debe delegar funciones para cada trabajador en las MYPE?
a) Si b) No
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15.- ;Se encuentra satisfecho(a) por la atencion brindada de las MYPE?

a) Si b) No

16.- ¢ Cree que el personal de la MYPE demuestra responsabilidad y eficiencia?
a) Si b) No

17.- ;Se necesita mejorar la experiencia y satisfaccion hacia los clientes?
a) Si b) No

18.- ¢Se estd conforme de la entrega de su producto requerido?
a) Si b) No

19.- ¢ Cree usted que es necesario que se cumplan los objetivos de las MYPE?
a) Si b) No

20.- ¢Usted cree que los trabajadores disponen de un sistema que comuniquen sus

mejorias en su trabajo?

a) Si b) No
21.- ¢Cree usted que los trabajadores han mejorado en su servicio?
a) Si b) No

22.- ;Considera usted que hay un buen liderazgo que se ejerce en la empresa para el
servicio al cliente?

a) Si b) No
23.- ¢ Cree usted que los trabajadores estan capacitados para solucionar los problemas?

a) Si b) No
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Cuestionario para Trabajadores
iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de Calidad y Productividad en las MYPE rubro vidrierias del Jiron San
Lorenzo, Mercado Modelo de Piura, afio 2021 por ello acudo a Ud. con el fin de
que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que
Ud. considere mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria
y anonima. 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 serd informado de los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la Universidad.
Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos Generales
a) Edad: ......... b) Género: ........ c) Estado civil: ........

d) Ocupacion: ................ ¢) Nivel educativo: ..................

Variable: Productividad

1.- ;Consideran que las horas de trabajo generan productividad?

a) Si b) No
2.- ¢ Tienen claro las tareas y funciones de la MYPE?
a) Si b) No
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3.- ¢(Cree usted que cuando sucede una situacion de riesgo se soluciona

inmediatamente?

a) Si b) No
4.- ¢Se requiere de mas personal?
a) Si b) No

5.- ¢ Usted entrega toda su energia al equipo u organizacion?
a) Si b)

6.- ¢Usted recibid capacitacion adecuado para el puesto de trabajo?
a) Si b) No

7.- ¢Disponen de materiales y equipo preventivo necesario para hacer correctamente

el trabajo?
a) Si b) No
8.- ¢ Dispone del tiempo adecuado para realizar actividades diarias?
a) Si b) No
9.- ¢Usted cree que trabajo en equipo puede llegar a cumplir con los objetivos de la
empresa?
a) Si b) No
10.- ¢ Usted cree que su jefe es un buen lider en la empresa?
a) Si b) No
11.- ;Cree usted que tiene lo necesario para ser un buen lider y tomar una decision?
a) Si b) No
12.- ; Usted esta adquiriendo conocimiento adicional de la que ya tenia?
a) Si b) No
13.- ¢Usted cree los objetivos de la empresa reflejan sus intereses?
a) Si b) No
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Evidencia

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

(Es  pertinente | ;(Necesita mejorar | (Es tendencioso | (Se necesita
R con cl concepto? | la redaccion? aquicscente? mas ITEMS?

SI NO SI NO SI NO SI NO
1.- {Usted cree que los trabajadores reciben ayuda
de sus jefes? X X X X
2.- (Usted cree que la MYPE enfoca a sus
trabajadores en los procesos de planificacion? X X X X
3.- (Usted cree que los trabajadores intentan en
cumplir con sus expectativas? X X X X
4.- ;Usted cree que los trabajadores deben mejorar
para dar un buen servicio de calidad? X X X X
5.- {Se debe verificar que los productos tengan la
calidad requerida antes de ser distribuidas? X X X X
6.- ;Para usted los productos que les brindan las
MYPE son de bucna calidad? X X X X
7.- {Usted cree que los trabajadores de las MYPE
cstan debidamente capacitados ante un problema? X X X X
8.- (Se debe requerir capacitaciones para el
personal? X X X X
9.- (El disefio del producto que promociona las
MYPE cs dec su agrado? X X X X
10.- ;Usted coémo cliente les recomendaria a las
demas personas a comprar en las MYPE? X X X X
11.- jUtilizan un lenguaje entendible mostrando
actitud de scrvicio? X X X X
12.- ;Ante una queja o reclamo los trabajadores
tratan de darle solucién al problema? X X X X
13.- (Cree usted que se requiere de recursos
necesarios para gestionar un trabajo de calidad? X X X X
14.- ;Se debe delegar funciones para cada
trabajador cn las MYPE? X X X X
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15.- (Se encuentra satisfecho(a) por la atencion
brindada de las MYPE?

16.- ;{Cree que el personal de la MYPE demuestra

responsabilidad y eficiencia?

17.- (Se necesita mejorar la experiencia y

satisfaccion hacia los clientes?

18.- (Cree usted que las MYPE requiere un lugar

mas amplio?

19.- ;Se esta conforme de la entrega de su producto

requerido?

20.- ;Crec usted que es necesario que s¢ cumplan
los objetivos de las MYPE?

21.- {Usted cree que los trabajadores disponen de
un sistema que comuniquen sus mejorias en su

trabajo?

22 .- ;Cree usted que los trabajadores han mejorado

en su servicio?

23.- ;Considera usted que hay un buen liderazgo
que sc cjerce en la empresa para el servicio al

cliente?

24.- ;Cree usted que los trabajadores estan

capacitados para solucionar los problemas?

\/M’\ /

ando Suj ez(CZ'fasco Dr.
CLAD:05461
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VARIABLE: PRODUCTIVIDAD

(Es pertinente con

(Necesita mejorar la

(Es  tendencioso

;Sc  necesita

; el concepto? redacciéon? aquiescente? mas ITEMS?
Items

SI NO SI NO SI NO SI NO
1.- (Consideran que las horas de (rabajo generan
productividad? X X X X
2.- ;Tienen claro las tareas y funciones de la MYPE?

X X X X
3.- (Crcc usted que cuando sucede una situacion de
riesgo se soluciona inmediatamente? X X X X
4.- ;Se requiere de mas personal?

X X X X
5.- ¢(Usted entrega toda su energia al equipo u
organizacion? X X X X
6.- ;Usted recibi6 capacitacion adecuada para el puesto
de trabajo? X X X X
7.- ¢Disponen dc materiales y cquipo preventivo
necesario para hacer correctamente el trabajo? X X X X
8.- ¢Dispone del tiempo adecuado para realizar

ik ity

actividades diarias? X X X X
9.- (Usted cree que trabajo en equipo puede llegar a
cumplir con los objetivos de la empresa? X X X X
10.- ;Usted cree que su jefe es un buen lider en la
empresa’? X X X X
11.- ;Crec usted quc ticne lo necesario para ser un bucn
lider y tomar una decision? X X X X
12.- ;Usted estd adquiriendo conocimiento adicional de
la que ya tenia? X X X X
13.- ;Usted cree los objetivos de la empresa reflejan sus
intereses? X X X X

[
Lic. Fefnptido ‘Suj Xr:élrrasco Dr.

AD:05461
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< AT

CONSTANCIA DE VALIDACION

MARTINEZ, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO VIDRIERIAS DE JIRON SAN

LORENZO, MERCADO MODELO DE PIURA, 2021 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 10 de marzo del 2021
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VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

(Es ¢Necesita (Es ;Se necesita
-_— pertinente mejora.r’ la tend‘encioso mas
con el | redaccion? aquiescente? | ITEMS?
concepto?
SI NO SI NO SI NO | SI | NO
1.- ¢ Usted cree que los trabajadores reciben ayuda de sus jefes?
/ v / v

2.- {Usted cree que la MYPE enfoca a sus trabajadores en los
procesos de planificacion? / 4 4 v
3.- ; Usted cree que los trabajadores intentan en cumplir con sus
expectativas? v/ v v 4
4.- ; Usted cree que los trabajadores deben mejorar para dar un
buen servicio de calidad? 4 v r 4
5.- (Se debe verificar que los productos tengan la calidad
requerida antes de ser distribuidas? v v / 4
6.- ;Para usted los productos que les brindan las MYPE son de
buena calidad? v v 4 J
7.- (Usted cree que los trabajadores de las MYPE estén
debidamente capacitados ante un problema? / 4 4 v
8.- ;Se debe requerir capacitaciones para el personal? # v s/ 7
9.- ¢El disefio del producto que promociona las MYPE es de su
agrado? / 4 v 4
10.- ¢ Usted como cliente les recomendaria a las demés personas
a comprar en las MYPE? 4 v 7 ¥
11.- ;Utilizan un lenguaje entendible mostrando actitud de
servicio? v 74 v 4
12.- ;Ante una queja o reclamo los trabajadores tratan de darle
solucién al problema? v v v /
13.- ;Cree usted que se requiere de recursos necesarios para
gestionar un trabajo de calidad? / v 4 4
14.- ;Se debe delegar funciones para cada trabajador en las
MYPE? v 4 v ¥
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15.- ;Se encuentra satisfecho(a) por la atencién brindada de las

MYPE?

16.- ;Cree que el personal de la MYPE demuestra

responsabilidad y eficiencia?

17.- ¢ Se necesita mejorar la experiencia y satisfaccién hacia los

clientes?

18.- {Cree usted que las MYPE requiere un lugar mas amplio?

19.- ;Sc cstd conforme de la entrega de su producto requerido?

20.- ;Cree usted que es necesario que se cumplan los objetivos
de las MYPE?

21.- ;Usted cree que los trabajadores disponen de un sistema que

comuniquen sus mejorias en su trabajo?

22.- ;Cree usted que los trabajadores han mejorado en su

servicio?

23.- ;Considera usted que hay un buen liderazgo que se ejerce

en la empresa para el servicio al cliente?

24.- ;Cree usted que los trabajadores estan capacitados para

solucionar los problemas?
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VARIABLE: PRODUCTIVIDAD

Es ¢Necesita (Es ¢Se necesita
i pertinente mejorar  la | tendencioso | més
g con el | redaccion? | aquiescente? | ITEMS?
concepto?
SI NO SI NO SI NO | SI | NO
1.- ;Consideran que las horas de trabajo generan productividad?
/ v v 4
- Ti i ?
2.- ;Tienen claro las tareas y funciones de la MYPE? 7 / # 3
3.- (Cree usted que cuando sucede una situacion de riesgo se
soluciona inmediatamente? / v v vV
4.-; i al?

. Se requiere de mds person p o o y
5.- ¢ Usted entrega toda su energia al equipo u organizaci6n? / P o y
6.- ;Usted recibié capacitacion adecuado para el puesto de
trabajo? / v 4 v
7.- {Disponen de materiales y equipo preventivo necesario para
hacer correctamente el trabajo? / 4 ¥ 4
8.- (Dispone del tiempo adecuado para realizar actividades
diarias? é v 4 v
9.- ; Usted cree que trabajo en equipo puede llegar a cumplir con
los objetivos de la empresa? v v % /

g i 9
10.- ; Usted cree que su jefe es un buen lider en la empresa? y o 7 #
11.- ;Cree usted que tiene lo necesario para ser un buen lider y
tomar una decision? 14 v V4 7

12.- ¢ Usted esta adquiriendo conocimiento adicional de la que
ya tenia? / » / 7/
13.- (Usted cree los objetivos de la empresa reflejan sus
intereses? / % / v
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C A

CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Carlos Manuel Ginocchio Vega identificado con DNI 02867439 Licenciado en
Ciencias Administrativas con Maestria concluida en Administracion y Direccion de

Empresas.

Por medio de la presente hago constar que he realizado con fines de validacion el (los)
instrumento (os) de recoleccion de datos: Cuestionario elaborado por Lopez Martinez
Daian, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO VIDRIERIAS DE JIRON SAN

LORENZO, MERCADO MODELO DE PIURA, 2021 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 10 de marzo del 2021
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VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

(Es  pertinente | ;Necesita mejorar | (Es tendencioso | ;Se necesita
[ con cl concepto? | la redaccion? aquicscente? mas ITEMS?
SI NO SI NO SI NO SI | NO
1.- ;{ Usted cree que los trabajadores reciben ayuda | X X X X
de sus jefes?
2.- ;Usted cree que la MYPE enfoca a sus | X X X X
trabajadores en los procesos de planificacion?
3.- ;Usted cree que los trabajadores mtentan en | X X X X
cumplir con sus expectativas?
4.- ( Usted cree que los trabajadores deben mejorar | X X X X
para dar un buen servicio de calidad?
5.- ;Se debe verificar que los productos tengan la | X X X X
calidad requerida antes de ser distribuidas?
6.- (Para usted los productos que les brindan las | X X X X
MYPE son de buena calidad?
7.- { Usted cree que los trabajadores de las MYPE | X X X X
cstan debidamente capacitados ante un problema?
8.- (Se debe requerir capacitaciones para el| X X X X
personal?
9.- (El disefio del producto que promociona las | X X X X
MYPE es de su agrado?
10.- ¢(Usted como cliente les recomendaria a las | X X X X
demas personas a comprar en las MYPE?
11.- jUtlizan un lenguaje entendible mostrando | X X X X
actitud de servicio?
12.- ;Ante una queja o reclamo los trabajadores | X X X X
tratan de darle solucion al problema?
13.- ;Cree usted que se requiere de recursos | X X X X
necesarios para gestionar un trabajo de calidad?
14.- ;Se debe delegar funciones para cada | X X X X
trabajador cn las MYPE?
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15.- ;Se encuentra satisfecho(a) por la atencion
brindada de las MYPE?

16.- (Crec que clpersonal de la MYPE demuestra
responsabilidad y eficiencia?

17.- (Se necesita mejorar la experiencia y

satisfaccion hacia los clientes?

18.- (Cree usted que las MYPE requiere un lugar

mas amplio?

19.- (Se esta conforme de la entrega de su producto

requerido?

20.- ;Cree usted que es necesario que se cumplan

los objetivos de las MYPE?

21.- ;Usted cree que los trabajadores disponen de
un sistema que comuniquen sus mejorias en su

trabajo?

22.- ;Cree usted que los trabajadores han mejorado

en su servicio?

23.- ;Considera usted que hay un buen liderazgo
que se ejerce en la empresa para el servicio al

cliente?

24.- ;Cree usted que los trabajadores estan

capacitados para solucionar los problemas?
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VARIABLE: PRODUCTIVIDAD

(Es  pertinente

(Necesita mejorar

(Es tendencioso

;Se necesita

it con el concepto? | la redaccion? aquiescente? mas ITEMS?
€ms

SI NO ST NO SI NO SI NO
1.- ;Consideran que las horas de trabajo generan | X X X X
productividad?
2.- ;Tienen claro las tareas y funciones de la | X X X X
MYPE?
3.- (Cree usted que cuando sucede una situacionde | X X X X
ricsgo sc soluciona inmediatamente?
4.- ;Se requiere de mas personal? X X X X
5.- (Usted entrega toda su energia al equipo u| X X X X
organizacion?
6.- ; Usted recibi6 capacitacion adecuado para el | X X X X
puesto de trabajo?
7.- (Disponen de matceriales y cquipo preventivo | X X X X
nccesario para hacer corrcctamente cl trabajo?
8.- ¢Dispone del tiempo adecuado para realizar | X X X X
actividades diarias?
9.- (Usted cree que trabajo en equipo puede llegar | X X X X
a cumplir con los objetivos de la empresa?
10.- ; Usted cree que su jefe ¢s un buen lider en la | X X X X
empresa?
11.- ;Crec usted que ticne lo necesario para serun | X X X X
bucn lider y tomar una decision?
12.- ;Usted estd adquiriendo conocimiento | X X X X
adicional de la que ya tenia?
13.- ;Usted cree los objetivos de la empresa | X X X X
reflejan sus intereses?
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PRUEBA PILOTO

item

Sl

NO

TOTAL

%

%

%

¢Usted cree que los
trabajadores  intentan  en
cumplir con sus expectativas?
¢Usted cree que los
trabajadores deben mejorar
para dar un buen servicio de
calidad?

¢Se debe verificar que los
productos tengan la calidad
requerida antes de ser
distribuidas?

¢Para usted los productos que
les brindan las MYPE son de
buena calidad?

¢Usted cree que los
trabajadores de las MYPE
estan debidamente
capacitados ante un
problema?

¢ Se debe requerir
capacitaciones para el
personal?

¢Usted cémo cliente les
recomendaria a las demaés
personas a comprar en las
MYPE?

¢Utilizan un lenguaje entendible
mostrando actitud de servicio?

¢ Se debe delegar funciones para
cada trabajador en las MYPE?
¢Se encuentra satisfecho(a) por
la atencion brindada de las
MYPE?

;Cree que el personal de la
MYPE demuestra
responsabilidad y eficiencia?
¢Se esta conforme de la entrega
de su producto requerido?

¢ Cree usted que es necesario que
se cumplan los objetivos de las
MYPE?

¢Usted cree que los trabajadores
disponen de un sistema que
comuniquen sus mejorias en su
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trabajo?

¢ Cree usted que los trabajadores
estan capacitados para
solucionar los problemas?
¢Consideran que las horas de
trabajo generan
productividad?

¢Tienen claro las tareas y
funciones de la MYPE?
¢Cree wusted que cuando
sucede una situacion de riesgo
se soluciona inmediatamente?
¢Disponen de materiales y
equipo preventivo necesario
para hacer correctamente el
trabajo?

¢Dispone del
adecuado  para
actividades diarias?
¢Usted cree que su jefe es un
buen lider en la empresa?
¢Usted estd  adquiriendo
conocimiento adicional de la
que ya tenia?

¢Cree usted que tiene Ilo
necesario para ser un buen
lider y tomar una decision?

tiempo
realizar

97

18

19

17

20

20

20

19

18

65

82

86

77

91

91

91

86

82

43

35

18

14

23

14

18

138

22

22

22

22

22

22

22

22

100

100

100

100

100

100

100

100

100
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MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA

TITULO VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTA ESCALA | FUENTE
¢Usted cree que los trabajadores
reciben ayuda de sus jefes?
Gestion de | Practicas de Gestion | Apoyo de la alta gerencia
Gestion de la Calidad y Productividad Calidad e Calidad ¢Usted cree que la MYPE
de las MYPE rubro vidrierias de Jirén enfoca a sus trabajadores en los
San Lorenzo, Mercado Modelo de procesos de planificacion?
Piura, 2021 Planeacion estratégicade | ¢(Usted cree que los trabajadores
la calidad intentan en  cumplir con  sus
expectativas?
¢Usted cree que los trabajadores deben
mejorar para dar un buen servicio de
calidad?
Gestion de la calidad de | ;Se debe verificar que los productos
los proveedores tengan la calidad requerida antes de ser | Nominal Clientes

distribuidas?

¢Para usted los productos que les
brindan las MYPE son de buena
calidad?

Capacitacion de  los
empleados

¢Usted cree que los trabajadores de las
MYPE estan debidamente capacitados
ante un problema?

¢ Se debe requerir capacitaciones para el
personal?

Disefio de productos y
procesos

¢El disefio del producto que promociona
las MYPE es de su agrado?

¢Usted como cliente les recomendaria a
las deméas personas a comprar en las
MYPE?

Enfoque al cliente

¢Utilizan  un  lenguaje  entendible
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Principios  de
Gestioén de Calidad

la

mostrando actitud de servicio?

¢(Ante una queja o reclamo los
trabajadores tratan de darle solucién al
problema?

Liderazgo

¢ Cree usted que se requiere de recursos
necesarios para gestionar un trabajo de
calidad?

¢Se debe delegar funciones para cada
trabajador en las MYPE?

Participacion del

personal

;Se encuentra satisfecho(a) por la
atencion brindada de las MYPE?

¢Cree que el personal de la MYPE
demuestra responsabilidad y eficiencia?

Enfoque a procesos

¢ Se necesita mejorar la experiencia y
satisfaccién hacia los clientes?

Enfoque de Sistema a la
Gestion

¢ Se estd conforme de la entrega de su
producto requerido?

¢Cree usted que es necesario que se
cumplan los objetivos de las MYPE?

Mejora Continua

¢Usted cree que los trabajadores
disponen de un sistema que comuniquen
sus mejorias en su trabajo?

(Cree usted que los trabajadores han
mejorado en su servicio?

Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones

;Considera usted que hay un buen
liderazgo que se ejerce en la empresa
para el servicio al cliente?

¢Cree usted que los trabajadores estan
capacitados para solucionar los
problemas?
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Productividad

Productividad laboral

¢Consideran que las horas de trabajo

Tipos de generan productividad?
Productividad
Productividad total de los | ¢Tienen claro las tareas y funciones de
factores (PTF) la MYPE?
¢Cree usted que cuando sucede una
situacion de riesgo se soluciona
inmediatamente?
Productividad marginal ¢ Se requiere de mas personal?
Energia vy actitud | ¢Usted entrega toda su energia al equipo
personales u organizacion?
¢Usted recibié capacitacion adecuado
para el puesto de trabajo?
Factores de la

Productividad

Equipamiento y recursos

¢Disponen de materiales y equipo
preventivo  necesario
correctamente el trabajo?

para hacer

¢Dispone del tiempo adecuado para
realizar actividades diarias?

Objetivos

¢Usted cree que trabajo en equipo puede
llegar a cumplir con los objetivos de la
empresa?

Liderazgo

¢Usted cree que su jefe es un buen lider
en la empresa?

¢ Cree usted que tiene lo necesario para
ser un buen lider y tomar una decision?

Entorno

¢Usted estd adquiriendo conocimiento
adicional de la que ya tenia?

¢Usted cree los objetivos de la empresa
reflejan sus intereses?

Nominal

Trabajadores
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