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RESUMEN

La presente investigacion plante6 como objetivo general identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE del rubro
barberias en el distrito de Tambogrande, afio 2020. La metodologia utilizada es de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, con un disefio no experimental de corte transversal. Asi
mismo se obtuvo como resultados que uno de los principios fundamentales de la gestion
de calidad es el enfoque al cliente porque permite a la empresa conocer las necesidades
presentes y futuras de sus clientes para poder satisfacerlas, ademas dentro de las
dimensiones del clima organizacional existe un alto nivel de trato interpersonal y trabajo
en equipo dado que todos los miembros de la organizacién se ayudan entre si. Las
principales conclusiones en relacion a gestion de calidad fue que los clientes afirman que
la organizacion si satisface sus necesidades y que mejora continuamente la calidad del
servicio, ademas los trabajadores manifestaron que, si existe liderazgo y compromiso los
objetivos organizacionales, asi mismo se indicé que los acuerdos tomados satisfacen tanto
a la empresa como a su proveedor. Respecto a clima organizacional se indicé que existen
valores colectivos, que la empresa cuenta con los recursos necesarios para realizar las
actividades y que todos los miembros son participes en la toma de decisiones y obtencion

de objetivos.

Palabras clave: Clima organizacional, Gestion de calidad y MYPE
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ABSTRACT

The general objective of this research is to identify the characteristics of quality
management and organizational climate in the MSEs of the barber shops in the
Tambogrande district, year 2020. The methodology used is quantitative, descriptive level,
with a non-experimental design of cross-section. Likewise, it was obtained as results that
one of the fundamental principles of quality management is the focus on the client
because it allows the company to know the present and future needs of its clients in order
to satisfy them, in addition, within the dimensions of the organizational climate there is a
high level of interpersonal treatment and teamwork since all members of the organization
help each other. The main conclusions in relation to quality management were that the
clients affirm that the organization does satisfy their needs and that it continuously
improves the quality of the service, in addition the workers stated that, if there is
leadership and commitment to the organizational objectives, it was also indicated that the
agreements reached satisfy both the company and its supplier. Regarding the
organizational climate, it was indicated that there are collective values, that the company
has the necessary resources to carry out the activities and that all members are involved

in making decisions and obtaining objectives.

Keywords: Organizational climate, Quality management and MYPE
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l. INTRODUCCION

El presente estudio denominado “Gestion de calidad y clima organizacional en
las MYPE del rubro barberias en el distrito de Tambogrande, ano 2020 pertenece a la
linea de investigacion segun el reglamento de ULADECH (2019): Gestion de calidad -
Procesos administrativos. Linea asignada a la escuela de administracion.

Las MYPE son base fundamental para la dinamizacion de la economia peruana,
sin embargo, debido a la situacion que atraviesa el Pais dada la emergencia sanitaria por
el Covid 19 la mayoria de ellas estan tratando de mantenerse en el mercado. Para esto es
necesario que los emprendedores sean conscientes del papel que toman los factores tanto
externos como internos ademas de conocer la importancia de la gestion de calidad y clima

organizacional para el desarrollo y estabilidad de su negocio.

La gestion de calidad en la actualidad resulta ser una estrategia que utilizan las
organizaciones para promover la competitividad empresarial que permite, desde un
semblante exhaustivo, observar a la empresa como un conjunto de procesos
interrelacionados cuya finalidad es lograr satisfacer las necesidades y expectativas
presentes y futuras de los clientes con un buen producto o servicio. (Hernandez, 2018)
Asi mismo el clima organizacional es el entorno que existe entre los miembros de la
empresa, esté tiene una relacion muy cercana a la motivacion del personal al momento de
realizar sus actividades laborales. Esto da entender que el ambiente laboral influye al
momento de lograr las metas y objetivos se ha planteado la organizacion, cabe resaltar
que lo primordial es cuidar de nuestros clientes internos es decir los trabajadores, dado

que el clima organizacional esta muy relacionado con la motivacion de los mismos,



recordemos que trabajadores satisfechos y motivados tendran un buen desempefio laboral

que dara como resultado un cliente externo satisfecho.

Ahora bien, procederemos a brindar la informacion recaudada en el andlisis del

macroentorno y microentorno del estudio en mencion.

Respecto al factor politico legal Thorne (2016) en ese entonces Ministro de
Economia y Finanzas manifesté que el Estado impulsa una reforma tributaria que
facilita el crecimiento de la MYPE vy las lleva a la prosperidad, tal como es la Ley de
Factoring, que tiene como objetivo facilitar el acceso de financiamiento a las empresas
mediante una menor tasa de impuesto a la renta en las facturas. Ademas, el Estado
Peruano certifica la libertad de empresa brindando procedencias de superacion
especialmente a las pequefias empresas. Esto esta refrendado en la Constitucién Politica
del Peru, asimismo, la productividad y la competitividad de la micro y pequefia empresa
como base del desarrollo econdmico local, regional y nacional es una de las estrategias

de la politica de pais.

Respecto al entorno econémico, segun datos de Ministerio de Produccion nos
dice que las MYPE son una estrategia fundamental para el desarrollo de la economia
del pais, pues aporta el 42% del Producto Bruto Interno (PBI) y generan el 85% de
empleo en todo el territorio nacional. Sin embargo, dada la emergencia del Covid 19 la
mayoria de MYPE estan buscando estrategias que le permitan atravesar esta crisis y
mantenerse en el mercado. Para esto Alva (2020) en ese entonces ministra de Economia

y finanzas manifestd que el Estado tiene un plan econdmico que le dara frente a esta



situacion, dado que el gobierno esta listo para invertir al menos 12 puntos del PBI, lo
cual es una medida sin precedentes en la politica fiscal, esta medida se realizara con el
Banco Central de Reserva (BCR) el cual instalara 8.000 millones de dolares, que
beneficiaran a 350.000 MYPE, esta accién buscd que las empresas sigan vivas,
generando empleo.

En cuanto a los factores sociales y culturales los microempresarios estan
inmersos en una estructura de valores producto de la influencia de su entorno el cual
persiste en su pensamiento y conducta, actuando éstos como elementos primordiales
para el logro del éxito empresarial, organizativo y personal. Por otro lado, cabe sefialar
que la sociedad se ha visto perjudicada por la pandemia de Covid 19 quedando en una
incertidumbre debido a la inestabilidad del trabajo. Para esto la camara de comercio de
Lima ha creado una comision de recuperacion econémica y de empleo, cuya finalidad
es garantizar la continuidad del trabajo, la demanda y el consumo que se veia antes de

la crisis sanitaria.

El factor tecnol6gico aparece como promotor de desarrollo, porque facilita
optimizar los métodos de produccion y al mismo tiempo incita la incursion en temas de
innovacion. El plan MYPE 2011-2021 tiene como objetivo la innovacion, desarrollo y
trasferencia tecnoldgica, que se refiere a que las MYPE peruanas deben orientarse a
aprovechar la apertura comercial del pais pues, se han firmado tratados comerciales a
nivel bilateral, multilateral y regional. Por otro lado, haciendo mencién a la realidad de
hoy en dia debido a la cuarentena dictada por el gobierno, muchas empresas han

decidido optar por la modalidad trabajo en casa, con los avances de la tecnologia y las



comunicaciones en el Perd, esta modalidad ha sido el rescate para muchas empresas,

permitiéndoles operar en estas circunstancias.

En cuanto al factor ecologico las empresas peruanas estan tomando conciencia
del impacto que ocasionan en el ambiente y es por eso que estan tomando medidas a
favor de este tal y como es la reduccion, reutilizacion y reciclaje de elementos
prolongando asi la vida Util de los recursos. Las MYPE en este rubro usan maquinas
electronicas, estas suelen tener una larga vida util, ademas sus partes son reemplazables,
a lo que se quiere llegar es que estas maquinas no son desechadas facilmente, no generan
gran cantidad de basura, sin embargo, los productos cosmetdélogos que utilizan en el
servicio que brindan, estdn compuestos por quimicos que pueden resultar contaminantes

para el aire.

Entrando al estudio del microentorno, tenemos a las 5 fuerzas de Porter, quien
menciona que las fuerzas competitivas revelan los motores de la competitividad en una
industria. Entonces decimos que los proveedores de las MYPE del rubro Barberias en
el distrito de Tambogrande, se encuentran en Piura y Lima, algunos de sus productos
también son adquiridos de las empresas distribuidoras de maquillaje y fragancias como
lo son Unique, Natura, Elive, entre otras. Debido a la gran cantidad de microempresarios
que venden los productos que estas MYPE necesitan, no es muy alarmante el poder de
negociacion de estos proveedores, pues su estrategia consiste en ofrecer los productos

requeridos a través de bajos precios y buena calidad.



En cuanto al poder de negociacion de los clientes, se acepta el precio en el
servicio que requieren, pues cada servicio tiene un precio establecido, al menos que la
MYPE abra sus puertas por primera vez y para captar clientes emplea la estrategia de
un descuento del 5% al 10%. Respecto a los productos sustitutos, seria la apertura de
una barberia mas moderna, con productos innovadores, que utilice una tecnologia mas
avanzada en las herramientas de trabajo y con nuevas tendencias en cuestién de cortes,

tintes, etc., esto generaria una baja significativa en la economia de las MYPE en estudio.

La competencia en este rubro es mucha, debido a que no solo tenemos las
barberias sino también los salones de belleza, los cuales brindan los mismos servicios y
se encuentran muy cerca uno del otro, es por eso que los trabajadores en este rubro
tienen que estar atentos captando clientes continuamente. Asi mismo, la rivalidad entre
competidores existe, y se refleja al momento de lograr que el cliente ingrese a su local

y por ende adquiera el servicio que ofrecen.

Por otro lado, Santos (2015) nos habla de las 5 M, las cuales permite facilitar el
proceso de planificacion de acciones, enfocandonos en los posibles fallos que se puedan
presentar en un futuro. Si hablamos de maquina en este rubro, las maquinas para cortar
el cabello tienen una larga vida util si se le hace un correcto uso y un mantenimiento
cada 6 meses, respecto al método en esta fase los barberos se preguntan cdmo realizaran
su labor y bajo qué circunstancias lo haran, respecto a la mano de obra todos los seres
humanos podemos cometer errores es por eso que cuando se cambia turno el personal
saliente debe informar al entrante todas las incidencias que se dieron en su turno, en

cuanto al medio ambiente de las barberias siempre tiene que valorarse las posibles



condiciones en las que se produce un fallo; respecto a la materia prima, son todos los
productos que realizan para brindar el servicio al cliente se tienen que estar observando

continuamente y verificando que estos se encuentren en buen estado.

A todo lo antes expresado surgié el problema de investigacion: ¢Qué
caracteristicas tiene la Gestion de calidad y Clima Organizacional en las MYPES del
rubro barberias en el distrito de Tambogrande, afio 2020? Ante este problema se planted
el objetivo general Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y clima
organizacional en las MYPE del rubro barberias en el distrito de Tambogrande, afio
2020. Con los siguientes objetivos especificos (a) Describir los principios de la gestion
de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020 (b)
Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias, en el
distrito de Tambogrande, afio 2020. (c) conocer las dimensiones del clima
organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020
y (d) Describir los tipos de clima organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el
distrito Tambo grande, afio 2020.

En base al gran nimero de establecimientos dedicados al rubro barberias, la
presente investigacion se realiz6 porque el sector en estudio es muy atractivo, para
aquellas personas que quieren empezar en un negocio que brinde ganancias de manera
continua y rapida, cubriendo una necesidad existente en el género masculino del
mercado. Por esta razon, es conveniente realizar esta investigacion pues en el entorno
internacional, nacional y regional hay poco interés por estudiar las antes mencionadas

variables. Ademas, las MYPE necesitaban identificar distintas estrategias para realizar



una adecuada Gestion de calidad y un buen Clima organizacional, con el propoésito de
mantener un equipo unido y fuerte que contribuya con la obtencion de objetivos y
expansion de la micro empresa en el distrito, logrando un beneficié conjunto como
independiente. Por esta razon se decidi6 justificar la investigacion, segun los aspectos
tales como:

Tedrica: Méndez (2012) plantea que el objetivo del estudio es crear reflexion y
debate académico sobre el conocimiento existente, confrontando teorias, contrastando
resultados. Esta investigacion se realiza con el proposito de aportar al conocimiento
existente un consejo sobre el uso de la gestion de calidad y Clima Organizacional, para
esto se opto por acudir a teorias y supuestos de estudios de diferentes autores, con el fin

de darle fundamento de base tedrica a la investigacion.

Practico: Méndez (2012) considera que una investigacion tiene una justificacion
practica cuando su progreso ayuda a la solucion de problema o por lo menos propone
estrategias para poder resolverlo. Al finalizar el proyecto de investigacién, tendremos
resultados que le serviran a la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote para
enriquecer sus bienes bibliograficos y servira de guia para los futuros estudiantes que

realicen investigaciones similares al tema en mencién.

En la ley Universitaria 30220-Articulo 45, para el titulo profesional se requiere
del grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o trabajo de suficiencia profesional.
Las universidades acreditadas pueden establecer modalidades adicionales a estas
Gltimas. El titulo profesional s6lo se puede obtener en la universidad en la cual se haya

obtenido el grado de bachiller. (SUNEDU, 2015).



Relevancia Social: es la importancia que tendra el proyecto de investigacion que
contribuye para la obtencion de distintos conocimientos y la conmocién que tendré sobre
la sociedad y quienes se favorecerian con tal estudio, en este caso los propietarios,

trabajadores, clientes de las MYPE vy el estudiante investigador.

Metodologica: Méndez (2012) afirma que, si un estudio se plantea buscar nuevas
técnicas para generar conocimientos, busca nuevas formas de hacer investigacion,
entonces podemos decir que la investigacién tiene una justificacion metodolégica. Es
asi que esta investigacion necesitara de las herramientas estadisticas para la informacion
de los datos que se obtengan, después de haber realizado el cuestionario.

Se empled la metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental
y corte transversal, la poblacién estuvo conformada por 3 MYPES, se opt6 por el muestreo no
probabilistico 0 muestreo por conveniencia, eligiéndose una muestra de 3 propietarios y 10

trabajadores y 40 clientes. Se utilizd la técnica encuesta y como instrumento el cuestionario.

La presentacion investigacion se limita desde la perspectiva tematica: por las
variables gestién de calidad y clima organizacional, psicografica: MYPE rubro
barberias, Geogréafica: Distrito de Tambogrande, Temporal: Afio 2020.

En la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados, respecto a los
principios de la gestion de calidad el 100% de propietarios manifesto que las decisiones
se tomen en base a datos e informacion, respecto a los factores de la gestion de calidad
el 100% de los propietarios indico que los logros obtenidos derivan de la misién y vision
de la organizacion, respecto a las dimensiones del clima organizacional el 100% de los
trabajadores manifestd que si cuentan con los recursos necesarios para realizar su

trabajo, por ultimo respecto a los tipos de clima organizacional el 100% de os



trabajadores manifesto que se aplica el clima de tipo participativo en grupo dado que se
le toma en cuenta en la toma de decisiones y obtencién de objetivos.

Las principales conclusiones fueron, respecto a los principios de la gestion de
calidad se logré identificar que el enfogque basado en hechos para la toma decisiones es
fundamental para la obtencion de objetivos en la organizacién, respecto a los factores
de la gestidn de calidad se logré conocer que enfrentan los retos visionarios logrando
asi cumplir con los objetivos que derivan de su misién y vision, en relacién a las
dimensiones del clima organizacional se identifico que los trabajadores si cuentan con
los recursos necesarios para realizar su trabajo y por Gltimo respecto a los tipos de clima

organizacional se identifico que el clima de la organizacién es de tipo participativo en

grupo.



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Benavides (2017), En su tesis titulada “E! sistema de gestion de calidad basado
en la normativa I1SO 9001-2008 y la satisfaccion de los clientes en las empresas
asociadas a la Camara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato.” Tesis
para optar el titulo de Ingeniera en contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica
de Ambato, El proyecto se baso en la investigacion descriptiva y de campo considerando
a 6 empresas asociadas a la CALTU, de las cuales 3 contaban con certificacion 1SO
9001:2008 y 3 carecian de ella, a ambas se les aplicé una encuesta, llegando a la
conclusion que las empresas con certificacion han logrado mayor satisfaccion de los
clientes y reconocimiento en el mercado. Es por ello que se propuso un Modelo de
diagndstico del control de la gestion de calidad para las empresas asociadas a la CALTU,

con el proposito de fortalecer el desarrollo industrial como una herramienta competitiva.

Narvaéz (2016), En su proyecto de investigacion titulado “Diserio de un sistema
de la Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el area de
tecnologias de la informacion de la universidad Politécnica Salesiana”. Proyecto para
optar el titulo de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Politécnica Salesiana. Cuyo
objetivo general fue Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad mediante la norma
ISO 9001:2015 aplicado al area de tecnologias de la informacion de la universidad
Politécnica Salesiana, se llegd a la siguiente conclusion que la adopcion de una norma

internacional en relacion a sistemas de Gestion de la Calidad, ha permitido evidenciar
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errores y dificultades que en el trascurso de esta construccion de SGC de TI, ha
propiciado buscar y establecer otras alternativas de solucién que aporte con creatividad
a un mejor tiempo de respuesta en los requerimientos y necesidades que presentan los

usuarios o partes interesadas.

Cevallos (2017) en su tesis titulada “Diserio de propuesta de un sistema de
gestion de calidad para empresas del sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR
S.A.” Tesis para optar una Maestria en Administracion de Empresas, cuyo objetivo
principal fue identificar un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las
necesidades de Construecuador S.A. se utilizd la metodologia REDER que tiene 4
elementos como lo son resultados, enfoque, despliegue, evaluacion y revision. Llegando
a la conclusion que el objetivo general se ha cumplido por cuanto, luego de revisar los
diferentes modelos de sistemas de gestion de la calidad, se recomienda el disefio de
propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la nueva version de la Norma
ISO 9001:2015, debido a que es una norma internacional reconocida en todo el mundo
como la mejor practica de la gestion de la calidad.

Torres (2017) En su tesis titulada “Diserio de un sistema de gestion de calidad
segun las normas 1SO 9001:2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil ”.
Tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial, en la universidad Politécnica Salesiana,
cuyo objetivo general fue Disefiar un sistema de Gestion de la Calidad para una empresa
textil en la ciudad de Guayaquil que permita el mejoramiento de su productividad y la
satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el compromiso de la organizacion,

utilizando una metodologia de tipo proyectivo, concluyendo que para fomentar la
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implementacién del manual de calidad, presentaron una propuesta con los
correspondientes items manual de funciones, manual de procedimientos e instructivos
con el fin de establecer, ejecutar y optimizar los recursos propuestos logrando los
objetivos anhelados, asi mismo interrelacionar los procesos de produccién para logar
una plena implementacion del sistema de gestion de calidad.

Rosales (2017) en su investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso de la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de
belleza y spa en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, afio 2017.” Tesis para
optar el grado de Licenciada en Administracion de Empresas en la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote. Utilizo el disefio no experimental, Transversal, y de tipo
descriptivo. Concluyendo que la mayoria de micro y pequefias empresas aplica la
gestion de calidad en sus negocios, afirma la importancia que es la gestion de calidad
para sus negocios, la mayoria absoluta de representantes afirma conocer alguna técnica
administrativa, La totalidad de las micro y pequefias empresas manifiestan haberse
capacitado antes de crear sus micro y pequefias empresas, la mayoria de representantes
consideran que la técnica de capacitacion es un inversion y un porcentaje de empresarios
afirma haber capacitado a su personal relacionado a la atencidn al cliente.

BETANCUR (2016) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de
Huaraz, 2016.” tesis para optar el grado de licenciada en administracién de empresas

de la universidad catolica los angeles de Chimbote, tuvo como objetivo general
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describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla
promocional, utiliz6 un tipo cuantitativo y nivel de investigacion descriptivo y un disefio
transaccional. Llegando a las siguientes conclusiones: Deficiencia en el uso de medios
de publicidad, en un gran porcentaje no realizan ventas personales, carencia en el uso
adecuado de promocién de ventas, desconocimiento respecto a la promocion del
marketing directo. Por lo que se puede observar una deficiente aplicacion de las
herramientas de la mezcla promocional en las MYPE estudiadas, debido a que existe un

alto porcentaje de desconocimiento de los gerentes respecto al uso de las tecnologias.

Gomez (2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y el marketing en las
MYPE del sector servicio rubro salon de belleza-spa, del centro de Sullana afio 2019”
tesis para optar el grado de Licenciada en Administracion de la Universidad catolica los
Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general fue Determinar las caracteristicas de
la calidad de servicio y el marketing. El tipo de investigacion fue descriptivo —
cuantitativo. Llegando a las conclusiones respecto a La calidad de servicio se mide a
través de 5 principales dimensiones encontrados en el modelo SERVQUAL establecido
por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Dentro de las MYPE del rubro Salén de belleza —
SPA, la dimension fiabilidad se estd cumpliendo gracias a que se proporciona el servicio
en el momento en que se promete realizarlo y si hay problemas, por parte de la empresa
existe interés por resolverlo. Asimismo, se comprobé que se estdn cometiendo errores
en la variable tangibilidad ya que, pese a que las instalaciones de los salones de belleza
son atractivos, los empresarios no le estan dando la debida importancia a los equipos y

materiales que utilizan.
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Masias (2016) En su tesis titulada “Formalizacion y Gestion de Calidad de las
MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), ario 2016 .
Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracién en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo general fue Identificar los factores que
caracterizan a la formalizacién y gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro
ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, El tipo de la investigacion fue
Descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental transversal. Para la variable
Gestion de Calidad la poblacion fue de 47 clientes, llegando a la conclusion que el
descenso de ventas que presenta la microempresa comercial Refaccionaria
Mastermotor, asi como las deficiencias en el funcionamiento, se encuentran ligados a
factores internos y externos que la impactan negativamente, tales como: utilizacion de
una administracion empirica, aumento de la competencia y falta de adaptacion al

cambio.

Castillo (2018) En su tesis titulada “Caracterizacion 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”. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo
general fue determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad; se
utilizé6 una metodologia tipo descriptiva, nivel de estudio cuantitativo, disefio no
experimental; en cuanto a gestion de calidad se llegd 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
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que todo el personal debe participar en el proceso de gestion de calidad, ya que es

importante y necesario para obtener un producto excelente.

2.1.2. Variable Clima Organizacional

Castellon (2016) en su investigacion titulada “Clima Organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de
la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo
2016.” Tesis para optar el grado académico de Master en Gerencia Empresarial en la
Universidad Nacional de Autonoma de Nicaragua, Managua. Que tuvo como objetivo
general Analizar EI Clima Organizacional y su incidencia en el Desempefio Laboral de
los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria
de Matagalpa, UNAN — Managua, en el periodo 2016. Se aplicé la metodologia, las
técnicas e instrumentos necesarios para una adecuada investigacion. Llegando a la
conclusion que el Clima Organizacional presente en la FAREM, es de optimismo en
mayor medida, por lo cual se considera entre Medianamente Favorable y Desfavorable,
siendo el liderazgo practicado poco participativo, sin disposicion en mantener un buen
clima organizacional en el equipo de trabajo.

Diaz (2018) en su tesis titulada “E! Clima Organizacional en el Comportamiento
y Productividad de las Empresas y sus Integrantes” tesis para optar el grado de
profesional en Administracion de empresas de la Universidad Militar Nueva Granada.
Cuyo objetivo general fue Determinar la importancia y el grado de influencia del clima
organizacion en el desempefio y productividad laboral de los trabajadores y las

organizaciones. EI método empleado fue la investigacion documentada, dado que es la
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Unica fuente de consulta escrita, compuesta por libros, articulos de revistas y otras
investigaciones relacionadas con el tema. Se llegd a las siguientes conclusiones: Se
logré identificar los factores que constituyen el clima organizacional y la accién positiva
0 negativa que ejercen sobre la productividad, los factores que intervienen
positivamente en la productividad se encuentran en un personal motivado, satisfecho en
su lugar de trabajo, y donde se encuentran relaciones personales satisfactorias para todos
los integrantes.

HUENCHUAN (2015) en su tesis titulada “Clima organizacional y compromiso
funcionario en un hospital publico de baja complejidad” tesis para optar al grado de
Magister en salud publica de la Universidad de Chile. Cuyo objetivo general fue Obtener
mayor precision de la influencia del clima organizacional en el compromiso
funcionarios en un hospital de baja complejidad. El disefio del estudio es de tipo
descriptivo transversal, no experimental. Llegando a la conclusién La percepcion actual
del clima organizacional en el establecimiento coincide con una evaluacion anterior
realizada por el Servicio de Salud Aconcagua, donde la percepcion del clima se
describié como positiva, debido a los incentivos, capacitacion constante que da origen
a un buen clima laboral y que fortalece el compromiso organizacional, asi como también
la percepcion de igualdad entre los miembros de la organizacion influye
significativamente en el desempefio de los individuos.

Monteza (2016) en su investigacion titulada “Clima organizacional y su
relaciéon con el desempefio laboral de los trabajadores del hospital rural de Picota,
2016 tesis para optar el grado de maestra en gestion de los servicios de la salud de la

Universidad Cesar Vallejo. Cuyo objetivo general fue Determinar la relacion entre el
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nivel de clima organizacional y el nivel de desempefio laboral de los trabajadores del
Hospital Rural de Picota, 2016. Se desarrollé una investigacién no experimental, con un
disefio de estudio descriptivo correlacional, siendo el instrumento aplicado para ambas
variables la encuesta. Los resultados llevaron a la siguiente conclusion que se presenta
un vinculo directo y significativo de las variables, dado que el grado de correlacion es
de 0.807; este coeficiente, posteriormente al ser elevado al cuadrado, muestra que la
primera variable influencia en la segunda variable, debido a ello se acepta la hipotesis
alterna. Y EI clima organizacional que presenta el Hospital Rural de Picota se encuentra
en un nivel regular con un nivel alto adecuado y poco nivel inadecuado.

Ylla (2017) en su tesis titulada “El clima organizacional y desemperio laboral
en el drea de recursos humanos del Grupo Carolina, Pueblo Libre 2017.” Tesis para
optar el grado de Maestra en Administracion de Negocios — MBA de la Universidad
Cesar Vallejo, cuyo objetivo general fue Determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y el desempefio laboral dentro del area de Recursos Humanos del Grupo
Carolina, Pueblo Libre - 2017. EI método empleado en la investigacion fue el hipotético
deductivo, esta investigacion utilizo el disefio no experimental de tipo descriptivo y
correlacional, se aplico en el instrumento cuestionario para ambas variables con una
escala de Likert. A través de los resultados obtenidos se concluye que la dimension
motivacion laboral esta relacionada directa y positivamente con la variable desempefio
laboral, esto se debe a la buena comunicacion que existe en la estructura organizacional,
al apoyo entre comparieros y a la identificacion que los trabajadores tienen con la

organizacion.
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Pillaca (2019) en su tesis titulada “Clima laboral en las micro y pequerias
empresas del rubro consultoria y ejecucion de obras en general: caso empresa Lucs
Consultores y Contratistas Generales S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2019 tesis para
optar el grado de Licenciada en Administracion de Empresas de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo general describir las caracteristicas del
clima laboral. La Metodologia es de tipo Aplicada con enfoque cuantitativo, presenta
un Nivel de investigacion Descriptiva con un disefio No experimental-Transversal. Se
Ileg6 a la conclusiéon de que hay un clima laboral favorable, ya que los trabajadores
indican que en la empresa hay un buen comportamiento Organizacional, Rendimiento
Laboral Eficiente, Satisfaccion Laboral de todos los trabajadores, y estabilidad de los
trabajadores.

Huaman (2018) “Clima organizacional del hotel gran palma de la ciudad de
Piura en el ario 2018.” Trabajo Profesional para optar el Titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad de Piura. Cuyo objetivo general fue
determinar el clima organizacional del hotel Gran Palma de la ciudad de Piura, desde la
perspectiva de los colaboradores, en el afio 2018. EI método aplicado fue de tipo
descriptivo. La investigacion ha servido para conocer el perfil y el comportamiento del
conjunto de trabajadores dentro de la organizacion, tomando en cuenta ciertas
limitaciones internas de la compafiia que han afectado de cierto modo el desempefio, la
falta de planificacién y sobre todo la comunicacion de sus empleados. Se concluye que
existen diversos factores del clima organizacional que son realmente importantes para
mejorar las relaciones y el rendimiento de cada trabajador, lo cual repercutira

directamente en la mejora del servicio que ofrece la compafiia y en su rentabilidad.
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Chunga (2018) en su tesis denominada “Clima organizacional y el Desemperio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad distrital de Bellavista de la Union-
Sechura-2018.” Tesis para optar el grado de Maestro en Gestion Pablica de la
Universidad Cesar Vallejo. Cuyo objetivo general fue comprobar si el Clima
Organizacional se relaciona con el desempefio laboral. La investigacion es de tipo no
experimental, el disefio es descriptivo y correlacional. Se concluye que existe una
relacion positiva muy alta y significativa entre las variables Clima Organizacional y
desempefio laboral, dado que los trabajadores se sienten comodos con las
responsabilidades asignadas, con los valores que infunde la organizacion y por el poder
de decidir como realizar sus actividades la laborales.

Rivera (2016) en su tesis titulada “El clima laboral y su influencia en la
productividad de la empresa essence’s salén & spa S.A.C. - Piura durante el afio 2015.”
Tesis para optar el Titulo profesional de Licenciada en Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Alas Peruanas. Utiliz6 una metodologia de tipo
correlacional casual, porque se evalu0 la relacion que existe entre el clima laboral y la
productividad de las trabajadoras en la empresa. La muestra estudiada fue la totalidad
de la poblacién, siendo el estudio de 11 trabajadoras para clima laboral y 03 para
productividad, asi mismo se aplico el cuestionario para la recoleccion de la informacion,
el cual estuvo conformado por 22 preguntas para clima laboral y 10 preguntas para
productividad. Se concluyd segun los resultados con el rechazo de la hipotesis
planteada, la misma que establecia que el clima laboral si influye significativamente en

la productividad de las trabajadoras de la empresa Essence’s Salon & Spa S.A.C — Piura.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Variable Gestion de Calidad

La gestion de calidad en la actualidad ya no solo se centra en la calidad del servicio
0 producto, sino también ayuda al aseguramiento del control de los procesos de la
organizacion para un mejor rendimiento y productividad, la gestion de calidad se aplica
en cada area y proceso de la empresa pues ayudara a cumplir con las metas trazadas,
logrando conseguir los objetivos a corto, mediano y largo plazo, ademas de conseguir
la satisfaccion de las necesidades de los clientes. (Crosby, 2015).

La calidad en la organizacion busca los costos bajos y la utilidad de estos en el
mercado, desde este concepto entendemos que una parte de la calidad nos permite
minimizar costos, buscando maximizar la calidad del servicio o producto que le
ofrecemos al cliente. Es asi que el concepto de calidad se ha incrementado con el paso
del tiempo dando lugar a que todo lo relacionado a su funcién como a su entorno y
objeto de control vayan cambiando hasta el dia de hoy, en la actualidad la calidad se une
con la gestion dentro de la organizacion con el objetivo de conseguir y cumplir con los
estandares de calidad. (Herrera, 2015).

Por otro lado, Cortés (2017) dice que el propdsito de la gestion de calidad es
brindar al conocimiento existente de los empresarios ideas modernas, sobre como tratar
al personal aplicando herramientas de gestion de calidad. A partir de aqui se puede
desarrollar una nueva filosofia de calidad en las organizaciones, teniendo como base la

organizacion especifica.
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La gestion de calidad es un conjunto de sistemas que establece medidas de
control dentro de la empresa, de esta manera dicha organizacion tendrd un mayor control
de sus procesos y llegard a cumplir con sus objetivos. En la actualidad el 90.9 % de las
MYPE no conoce el término de gestion de calidad y esto se debe al desconocimiento de

los encargados sobre la importancia de esta herramienta. (Duque, 2015).
2.2.1.1. Principios de la Gestion de Calidad.

La aplicacién de los principios de la gestion de calidad es importante para el
desarrollo de las organizaciones pues ayudan al control de los diferentes procesos tanto
de productos como de servicios, las empresas que conocen estos principios suelen tener

mas ventaja competitiva en el mercado. (Gonzales, 2015).

Enfoque al cliente: este principio hace referencia a la importancia que tienen los
clientes para la continuidad de las empresas en el mercado, por lo tanto, se tiene que
conocer y entender los requisitos, expectativas y necesidades que ellos requieren, para

poder satisfacerlas y superarlas, buscando tener un cliente satisfecho.

Liderazgo: para el logro de objetivos tiene que existir una persona que sea la
guia para los colaboradores, el liderazgo en la organizacion tiene que ser claro y estar
apoyado por la alta gerencia, dado que los lideres son los responsables de crear y

mantener un ambiente interno muy bueno y comprometido para el logro de objetivos.

Participacion del personal: los trabajadores son la parte esencial para el correcto
funcionamiento de la organizacién, dado que son los responsables de la produccion,

distribucion y comercializacion de los productos, por esa razon este principio indica que
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cada miembro de la empresa debe entender que actividad va realizar y como lo hara,

evitando asi demoras y costos incensarios.

Enfoque basado en procesos: este principio nos indica que si las actividades y
los recursos se gestionan como un proceso se tendran mejores resultados, los cuales se
veran reflejados en la rentabilidad de la organizacion generando de esta manera un

beneficio para la misma.

Enfoque de sistema para la Gestion: Este principio hace mencion que cuando se
toma una decision se tiene que analizar, identificar, entender y gestionar cada uno de los
procesos interrelacionados, de esta manera se tendra una mayor certeza al momento de

decidir.

Mejora continua: es un objetivo permanente, es aqui donde entran el famoso
ciclo de Deming planea una accion, realizala, observa que todo vaya bien y si existe
algo que mejorar se debe actuar, la mejora continua ayuda a que la organizacion actué
constantemente buscando aquellos hechos y acciones que se pueden mejorar para el

beneficio de la empresa en general.

Enfoque basado en el hecho para la toma de decisiones: hace referencia que para
la correcta toma de decisiones se debe trabajar con una serie de datos e informacion,

recordando que las fallas son experiencias para el futuro.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Se centra en el proveedor
porque él es clave para el funcionamiento de la empresa, por esta razon tiene que existir

valor y acuerdos que beneficien a la empresa y al proveedor.
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2.2.1.2. Factores de la Gestion de Calidad

Existen cuatro fases primordiales de la gestion de la calidad tales como:
planificar, hacer, verificar y actuar, sin embargo, Deming también indica que la gestion
de la calidad en la organizacion utiliza otros factores, que involucran los sistemas,
personal y direccién de la empresa. (Herrera, 2015)

Proceso: se aplica para la organizacién en general, sus sistemas, la planeacion,
direccion, control y disefio de cada producto, actividad o servicio que la empresa realice
ya que cada accion en una organizacion lleva consigo un proceso debido a que este le
permite que se realice de forma correcta.

Auditoria: aparece como una medida de vigilancia permanente de las acciones
que desarrollan las personas integrantes de la estructura de la organizacion, permite
detectar fallas en la organizacion para corregir los errores encontrados en las auditorias
tanto internas como externas.

Tecnologia: ayuda a las operaciones de produccion y comercializacion ademas
accede a las diferentes fuentes de informacion, permitiendo a la alta gerencia tomar
decisiones correctas que resulten beneficiosas para la empresa en general.

Estructura: corresponde a la division del trabajo y la manera como se han
distribuido las responsabilidades y designado a los responsables de las mismas dentro
de la empresa, tienen como relevancia a la comunicacion.

Personas: son recurso humano de la empresa, el cual se centra basicamente en el
trabajo en equipo, identificacidn con la organizacion, formacion educativa, desarrollo e

innovacion, incentivos y cambio.
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Valores visibles de la empresa: cada organizacion tiene valores claros y
establecidos que brindan una buena imagen institucional, los cuales son practicados por
todos sus miembros.

Principios: al igual que los valores, estos son propios de cada organizacion, los
establece con la finalidad de que los miembros de la organizacién manejen una ética
profesional a base de principios.

Normas: son las pautas establecidas por la gerencia de la organizacion y que
deben ser conocidas y respetadas por cada miembro de la misma.

Angulo, Giron & Aguilar (2016) comentan sobre algunos factores claves en un
modelo de gestion de calidad que logra el éxito, siendo estos

Logros balanceados: Referido al logro de resultados que estan en la Inclusion
de valor agregado: Permanentemente se debe estar disefiando nuevas propuestas de
valor agregado al producto y atencion que ofrecemos a los clientes.

Enfrentar retos visionarios: Se requiere contar con un liderazgo sostenible
apoyado en las capacidades del lider para hacer frente a cualquier obstaculo
organizacional, logrando asi alcanzar los objetivos planteados en la vision y misién de
la organizacion.

Transversalidad funcional: Gestionar a la empresa por resultados, para lograr
una multifuncionalidad de los colaboradores, garantizando asi el éxito en las metas
propuestas que generen un beneficio tanto para el trabajador como para la organizacion.

La persona como recurso: aqui se debe establecer programas que balanceen las

necesidades organizacionales, expectativas y aspiraciones del trabajador.
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Determinacion. Para desarrollar la creatividad, innovacion en base al trabajo
corporativo.

2.2.2. Variable Clima Organizacional

El clima organizacional es el conjunto de propiedades medibles de un ambiente
de trabajo, seguin son apreciadas por las personas que trabajan ahi, por esta razon las
compafias brindar mayor importancia a medir y conocer el grado de clima
organizacional, ya que este puede impactar en el desempefio laboral del personal.
desempefio y otra de bajo desempefio. Para entender mejor esta variable, acudiremos a
distintas definiciones de algunos autores. Chiavenato (2007) citado por Diaz (2018)
menciona que el clima organizacional es el medio interno y la atmodsfera de una
organizacion, en la cual influyen factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos,
los estilos de liderazgo, la etapa de la vida del negocio, entre otros. Haciendo que el
clima organizacional presente distintas caracteristicas dependiendo de como se sientan
los participes de la organizacion.

Rodriguez (2016) dice que el clima organizacional, en la actualidad es un factor
relevante tanto en las grandes como en medianas y pequefias organizaciones, se
considera como un elemento importante porque a través de él se puede precisar la
manera en que un individuo percibe su entorno laboral, su productividad, su desempefio
y su satisfaccion dentro de la organizacion, que puede generar grandes aportes
significativos a su trabajo y que a su vez influye de manera positiva en la realizacion de

sus tareas.
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2.2.2.1. Dimensiones del Clima Organizacional

Mercado & Toro (2008) citado por Rivera (2018), manifiesta que existen diez

dimensiones explicativas del clima organizacional, las cuales veremos a continuacion.

Trato interpersonal: es la percepcion del grado en que el personal se ayuda entre

si y sus relaciones son de cooperacion y respeto.

Apoyo del jefe: es la percepcion del grado en el que el jefe respalda, estimula 'y

da participacion a sus colaboradores.

Sentido de pertenencia: es el grado de orgullo derivado de la vinculacion a la
empresa, dandole este un sentido de compromiso y responsabilidad en relacién con sus

objetivos y programas.

Retribucion: es el grado de equidad percibida en la remuneracion y los beneficios

derivados del trabajo.

Disponibilidad de recursos: es la percepcién del grado en el cual el personal
cuenta con los equipos, implementos y el aporte requerido de otras personas y

dependencias para la realizacion de su trabajo.

Estabilidad: es la percepcion del grado en que los empleados ven claras
posibilidades de permanencia de la empresa y estiman que a la gente se la conserva o

despide con criterio justo.
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Claridad en la organizacion: es el grado en que el personal percibe que ha
recibido informacién apropiada sobre su trabajo y sobre el funcionamiento de la

empresa.

Coherencia: es la percepcion de que a la medida en que las actuaciones del
personal y de la empresa se ajustan a los principios, objetivos, normas y reglamentos

establecidos.

Trabajo en equipo: es el grado en que se percibe que existe en la empresa un
modo organizado de trabajar en equipo y que de tal modo el trabajo es conveniente para

el empleado y para la empresa.

Valores colectivos: es el grado en que se perciben en el medio interno, se nutren
de las premisas que impulsan al ser humano en su progreso en la continua bisqueda de

la perfeccion.

Segun Chiang, E. (2008) citado por Rivera (2018) plantea que son ocho

dimensiones del clima organizacional, las que veremos a continuacion

Autonomia: es la percepcién del trabajador acerca de la autodeterminacion y
responsabilidad, elementos necesarios en la toma de decisiones con respecto a

procedimientos laborales, metas y prioridades.

Cohesion: es la percepcion de las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la organizacion lo que sin duda alguna permitira un clima acogedor entre

ellos, que posteriormente se vera reflejado en la realizacion de las tareas.
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Confianza: es la percepcién de la libertad para comunicarse con los superiores,
con el fin de tratar temas sensibles y personales con la confidencia absoluta que genera

seguridad que esa comunicacion no seré violada o usada en contra de los miembros.

Presion: es la percepcion que existe con respecto a los estandares de desempefio,

funcionamiento y finalizacion de la tarea.

Apoyo: es la percepcion que tienen los miembros acerca del respaldo y la
tolerancia en el comportamiento dentro de la institucion, para lo que se tendra en cuenta
el aprendizaje de los errores, por parte del trabajador, sin temor a represalias por parte

de sus superiores o0 comparieros de trabajo.

Reconocimiento: es la percepcién que tienen los miembros de la organizacion,
con respecto a la recompensa que reciben, como consecuencia al aporte positivo en el

desarrollo de la organizacion.

Equidad: es la percepcion que los empleados tienen, sobre la existencia de
politicas y reglamentos en busqueda de la proporcionalidad dentro de la institucién y

claros dentro de la institucion

Innovacidn: es la percepcidn que se tiene acerca del &nimo para asumir riesgos,

ser creativos y adoptar nuevas areas de trabajo, donde se obtenga alguna experiencia.

Segun Alcala, (2011) citado por Rivera (2018), dice que son nueve las

dimensiones que permiten diagnosticar el clima organizacional, y son las siguientes:

Estructura: esta vinculada con las reglas organizacionales, los formalismos, las

obligaciones, las politicas, las jerarquias y las regulaciones. representando la percepcion
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que tienen los miembros de la organizacion acerca de la cantidad de reglas,
procedimientos, trdmites y otras limitaciones que se ven enfrentados en el desarrollo de

su trabajo.

Responsabilidad: es la dimension que enfatiza la percepcion que tiene el
individuo sobre el ser su propio jefe, el tener un compromiso elevado con el trabajo, el
tomar decisiones por si solo, el crearse sus propias exigencias y obligaciones
Recompensas: corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la
retribucién percibida por el trabajo bien hecho. es la medida en que la organizacion

utiliza mas el premio que el castigo.

Riesgos: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. es la medida en que la organizacion

promueve la aceptacién de peligro calculado a fin de lograr los objetivos propuestos.

Relaciones: es la percepcidn por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre

pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacidn: es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia
de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. el

énfasis estd puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

Estandares de desempefio: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis
que ponen las organizaciones sobre las normas de rendimiento. se refiere a la

importancia de percibir metas implicitas y explicitas, asi como normas de trabajo.
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Conflictos: es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan. la dimensién conflicto se basa en las

opiniones encontradas que son toleradas en un ambiente de trabajo.

Identidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, el cual es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. en general, es la sensacion

de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

2.2.2.2. Tipos de Clima Organizacional

Pastor (2018) menciona que, a partir de diferentes configuraciones de variables,
se llega a tipificar 2 tipos de clima organizacional, subdividido en 4 sistemas
organizacionales, cada uno de ellos con un clima particular. Estos son:

Clima de tipo autoritario: Sistema | — Autoritarismo Explotador: En el tipo de
clima de autoritarismo explotador, la direccion no les tiene confianza a sus empleados.
La mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la
organizacion y se distribuyen segun una funcién puramente descendente. Los empleados
tienen que trabajar dentro de una atmdsfera de miedo, castigo, de amenazas,
ocasionalmente, de recompensas y la satisfaccion de las necesidades permanece en los
niveles psicoldgicos y de seguridad.

Clima de tipo autoritario: Sistema Il — Autoritarismo Paternalista: Es aquel en
que la direccién tiene confianza condescendiente en sus empleados, como la de un amo

con su siervo. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se
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toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los castigos son los
métodos utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores.

Clima de tipo participativo: Sistema IlIl — Consultivo: La direccion que
evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en sus empleados. La
politica y las decisiones se toman generalmente en la cima, pero se permite a los
subordinados que tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores. La
comunicacion es de tipo descendente. Las recompensas, los castigos ocasionales y
cualquier implicacion se utilizan para motivar a los trabajadores; se trata también de
satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima.

Clima de tipo participativo: Sistema IV — Participativo en grupo: La direccion
tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma decisiones estan
diseminados en toda la organizacion, y muy bien integrados a cada uno de los niveles.
La comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino
también de forma lateral. Los empleados estdn motivados por la participacion y la
implicacion, por el establecimiento de objetivos y de rendimiento, por el mejoramiento
de los métodos de trabajo y por la evaluacion del rendimiento en funcion de los
objetivos. Todos los empleados y todo el personal de direccion forman un equipo para
alcanzar los fines y objetivos de la organizacién que establecen bajo la forma de

planificacion estratégica.
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I1l. HIPOTESIS

Por ser una investigacion descriptiva no registra hipétesis, dado que solo se
centra en conocer cémo se desarrollan las situaciones importantes mediante la
descripcion precisa de las actividades, objetos, procesos y personas. Fernandez Sampieri
(2016), las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los
fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipétesis, dado que se

trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, pues se midieron las variables
en su contexto determinado, usando técnicas estadisticas y estableciendo conclusiones
coherentes al problema identificado. En una investigacién cuantitativa se pretende
extender los resultados hallados en un pequefio grupo, es decir una muestra, a una
comunidad mas grande, es decir una poblacion. Mediante el estudio cuantitativo se
procura ratificar y pronosticar los fenémenos indagados, investigando regularidades y
correlaciones causales entre componentes. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,2017).
La investigacion fue de nivel descriptivo Porque Unicamente se pretendio medir y
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, dado que la indagacién de nivel descriptivo formula la
visualizacion de situaciones que ocurren dentro del ambiente en el que se estudian
conductas, determinadas acciones y/o caracteristicas, ademas esta se desarrolla en un

momento determinado. (Vasquez, 2016)

El disefio de esta investigacion fue no experimental porque no se generé ninguna
situacién, sino que se observaron situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realizd. En la investigacion no
experimental las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se
tiene control directo con las variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron,

al igual que sus efectos. (Hernandez,2014).
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La investigacion fue de corte trasversal porque solo se recogié datos e
informacion en un momento Unico y determinado, Riveroll (2017) afiade que las
investigaciones se denominan de corte transversal ya que indagan una poblacion
especifica, un ambiente determinado, asi como una 0 mas variables asignadas. Lo cual

se realizara en un periodo de tiempo determinado.
4.2 Poblacion y muestra:

Poblacion:

La calidad de un trabajo investigativo estriba en delimitar claramente la
poblacion con base en el planteamiento del problema. Las poblaciones deben situarse

claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo (Hernandéz, 2015).

El universo bajo estudio fue constituido en el rubro barberias del distrito de
Tambogrande, constituida por los duefios, trabajadores y clientes de las MYPE a quienes
se acudio en busca de la informacion respecto a las dos variables, gestion de calidad y

clima organizacional.

P1. Para la primera variable “Gestion de Calidad” se acudio a los clientes donde
se optd por el muestreo no probabilistico, trabajadores y propietarios. Por lo tanto, se

constituye una poblacion finita conocida dado que se conoce el nimero de elementos.

P2. Para la segunda variable “clima organizacional” se acudio a los trabajadores
y propietarios de las MYPE investigadas, constituyendo una poblacion finita dado que

se conoce el nimero limitado de elementos.
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Muestra:

Oliva & Lonardi (2017) indican que la muestra es el nimero de individuos al
cual se le aplicara la técnica de recoleccion de datos que se haya escogido y que cuando
la poblacién que se encuentra representada como N es menor de 50 personas no es
necesario la aplicacion de férmulas estadisticas ni matematicas para el célculo de la
muestra, ya que se tomara como muestra el nimero de personas que se cuente en la

poblacion.

M 1: Para la variable “Gestion de calidad” estuvo constituida por 10
trabajadores, 3 propietarios y como no se conocia el nimero determinado de clientes, lo
indicado seria aplicar una formula para saber la muestra de estudio, sin embargo, debido
a la emergencia sanitaria y declarado el estado de emergencia por la pandemia de Covid
19 se optd por un muestreo no probabilistico denominado muestreo intencionado o por

conveniencia, eligiendo para la investigacion una suma total de 40 clientes.

M 2: Para la variable “clima organizacional” estuvo constituida los 10

trabajadores y 3 propietarios de las MYPE del rubro barberias.
La distribucidn se puede observar a continuacion:

Relacién de MYPE

N° BARBERIAS N° DE PROPIETARIOS N° DE COLABORADORES
01 |[MYPEOL 01 03
02 | MYPE (2 01 03
03 | MYPE 03 01 04
TOTAL 03 10

Elaboracion: propia
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Criterios de Inclusion:

- La aplicacion de instrumentos de recoleccién de informacion estuvo
encaminada especificamente a propietarios, trabajadores y clientes de las

MYPE elegidas para el estudio.
- MYPE formales
- Con 5 aflos a mas de funcionamiento en el distrito.

- Personas mayores de 18 afios.

Criterios de Exclusion:

- La aplicacién de instrumentos de recoleccion de informacion a excluido a
propietarios, trabajadores y clientes de las MYPE que no hayan sido elegidas

para la investigacion.
- MYPE informales
- MYPE con menos de 05 afios funcionamiento en el distrito

- Personas menores de 18 afios.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

trabajando como siempre. No se
percatan que han pasado a una tarea
distinta y pretenden aplicar las mismas
recetas de antafio. La gestion, se
relaciona estrechamente con la
naturaleza cambiante del entorno de las
empresas, sobre todo, los cambios
tecnoldgicos.

enfoque basado en
hechos, enfoque de

Enfoque de sistema para la
gestion.

Relaciones mutuamente

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
. . La dimension | Enfoque al cliente Nominal
Segin Rubio (2016), “La gestion se “principios” se i q si/no
X ) iderazgo
apoya y funciona a través .de las Principios medird con  sus St |
personas, por lo general en equipos de Gestion de [indicadores: enfoque articipacion ael persona
trabajo, para poder lograr resultados. . . . Enfoque basado en
. . Calidad al cliente, liderazgo, r0CEs0S
GESTION Con frecuencia se promocionan en la narticipacion del p
CALIDAD empresa a trabajadores competentes oersonal enfoque Mejora continua
para asumir cargos de responsabilidad, basado én DrOCEss Enfoque basados en hechos para
pero si no se les recicla, seguiran mejora continu’a la toma de decision

S|ste.r,na para. la beneficiosas con el proveedor
gestion,  relaciones
mutuamente
beneficiosas con el
proveedor.
La dimension | Proceso
“factores” se medird | Auditoria
con sus indicadores: | Tecnologia
Proceso, Auditoria, | Estructura
Tecnologia,
Personas
Factores de la festructura,
Valores
Gestion de estructura, personas,
Principios
Calidad valores, principios, Normas

normas,
balanceados,
inclusion de valor
agregado, enfrentar

logros

retos visionarios,

Logros balanceados

Inclusién de valor agregado

Enfrentar retos visionarios

Transversalidad funcional

Determinacion
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transversalidad
funcional,
determinacion.

CLIMA
ORGANIZACIO
NAL

Rodriguez (2016) dice que el clima
organizacional, en la actualidad es un
factor relevante tanto en las grandes
como en medianas Yy pequefias
organizaciones, se considera como un
elemento importante porque a través de
él se puede precisar la manera en que un
individuo percibe su entorno laboral, su
productividad, su desempefio y su
satisfaccion dentro de la organizacion,
que puede generar grandes aportes
significativos a su trabajo y que a su vez
influye de manera positiva en la
realizacidn de sus tareas.

Dimensiones
del clima
organizaciona
|

La dimensién
“dimensiones” se
medird con sus
indicadores:
estructura,
responsabilidad,
recompensas,
riesgos, relaciones,
cooperacion,
estandares de
desempefio,
conflictos,
identidad,
interpersonal,
sentido de
pertenencia,
retribucion,
disponibilidad de
recursos,
estabilidad,
claridad en la
organizacion,
coherencia, trabajo
en equipo, valores
colectivos,
autonomia,
cohesién,
confianza, presién,
apoyo,
reconocimiento,

trato

estructura

Nominal

Responsabilidad

si/no

Recompensas

Riesgos

Relaciones

Cooperacion

Estandares de desempefio

Conflictos

Identidad

Trato interpersonal

Sentido de pertenencia

Retribucion

Disponibilidad de recursos

Estabilidad

Claridad en la organizacién

Coherencia

Trabajo en equipo

Valores colectivos

Autonomia

Cohesién

Confianza

Presion

Apoyo

Reconocimiento

Equidad

Innovacién
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Tipos de clima
Organizacional

equidad,
innovacion.

La dimension
“Tipos” se medird
con sus indicadores
Clima de tipo
autoritario -
sistema I, Clima de
tipo autoritario —

sistema 1l, Clima
de tipo
participativo -
sistema Ill, Clima
de tipo
participativo -
sistema V.

Clima de tipo autoritario —
sistema |

Clima de tipo autoritario —
sistema 11

Clima de tipo participativo —
sistema I11

Clima de tipo participativo —
sistema IV
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Encuesta

Sampieri (2017), menciona que la recoleccion de datos hace referencia al uso de
una gran diversidad de herramientas y técnicas que son utilizadas por el investigador para
obtener la informacién que este desea, tenemos entonces que existen diferentes técnicas
entre las cuales las mas resaltantes son la encuesta, lo cual se aplicara en un momento
determinado a un cierto grupo de personas. Es asi que en el presente proyecto de

investigacion se utiliz6 laencuesta como técnica de recoleccion de datos.
Instrumento: Cuestionario

La técnica de la encuesta contd con un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, el cual estuvo conformado por preguntas validadas las mismas que
contaron con 2 variables, siendo estos Gestion de la calidad y clima organizacional, cabe
sefialar que se aplico a través de la plataforma de Google drive y estuvo dirigido a los
clientes, trabajadores y duefios de los establecimientos elegidos como muestra para el

estudio.

4.5. Plan de analisis

Para analizar los datos y la informacién recolectada en el presente estudio se
utilizé la herramienta mencionada anteriormente la cual facilita la visualizacion de los
resultados, permitiendo asi crear tablas y graficas con data compleja. y plasmarlo en
figuras y tablas trabajadas en el programa Excel. Después de ello, realizamos el analisis e

interpretacion de los resultados.
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4.6 Matriz de consistencia

del rubro barberias en el
distrito de Tambogrande,
Afo 2020

Clima Organizacional en las
MYPES del rubro Barberias
en el distrito de Tambo
grande, afio 2020?

de la gestion de la calidad y
clima organizacional en las
MYPE del rubro barberias
en el distrito de
Tambogrande, afio 2020.
Objetivos Especificos

A. Describir los principios
de la gestion de la calidad en
las MYPES del rmubro
Barberias, en el distrito
Tambo grande, afio 2020

B. Detallar los factores de la
Gestion de calidad de las
MYPE del rubro Barberias,
en el distrito de Tambo
grande, afio 2020.

C. Conocer las dimensiones
del clima organizacional en
las. MYPES del mbro
Barberias, en el distrito
Tambo grande, afio 2020.
D. Describir los Tipo de
clima organizacional en las
MYPES del rubro
Barberias, en el distrito
Tambo grande, afio 2020.

investigaciones de tipo
descriptivas enumeran las
propiedades de  los

fenomenos  estudiados,
por lo tanto, no es
fiecesario establecer

hipotesis, dado que se
trata solo de mencionar
las caracteristicas de la
situacion problematica tal
y como se presenten en su
ambiente

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Gestion de calidad y clima | ;Qué caracteristicas tiene la | Objetivo General Fernandez Sampiern Tipo: Cuantitativo
organizacional en las MYPE | Gestion de la calidad y | Identificar las caracteristicas | (2016), las | Nivel: Descriptivo Disefio:

No experimental
Corte: Trasversal
Técnica: encuesta

Instrumento: cuestionario
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4.7 Principios éticos

ULADECH (2020) precisa los principios éticos que orientan la investigacion, los cuales

corresponden al cddigo de ética para la investigacion.

Proteccidn a las personas: Toda investigacion debe priorizar la seguridad y confiabilidad
de los participantes que brindaron informacion, es por esto que se busca proteger a la

poblacion de estudio.

Beneficencia no maleficencia: La investigacion debe ser utilizada para generar un
beneficio a la comunidad investigada, mas no para perjudicarla, por esta razon la
investigacion ha buscado tener un impacto positivo en la comunidad donde se aplicé el

estudio.

Justicia: Una investigacion debe tratar de manera equitativa a todos los participes de la
misma, es por esto que la investigacion no ha discriminado a ninguna persona que
participo en los instrumentos de recoleccion de datos, ademas se utilizd un lenguaje

correcto.

Integridad cientifica: Toda investigacion debe tener como base una adecuada rectitud
del investigador, al momento de redactar la informacion recopilada este debe actuar con

integridad inclusive si se menciona algun conflicto que pudiera ocurrir.

Consentimiento informado y expreso: Consiste en la explicacion a un individuo
mentalmente competente, de la naturaleza y el motivo de la investigacion, para asi poder

contar con su aprobacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1 Variable gestion de calidad

Objetivo 1. Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro

barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.

Tabla 1: Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro barberias,

en el distrito Tambogrande, afio 2020.

CATEGORIA Sl NO TOTAL

F % F % F %

(;Cree- usted que la organizacion satisface sus 3B 87% 5 13% 40  100%
necesidades?

(;Cre_e usted que la organizacion mejora 3B 87% 5 13% 40  100%
continuamente la calidad del servicio?

Fuente: Cuestionario aplicada al cliente
Elaboracién: Propia

100%
80%
60%
40%
20%

0%

¢Cree usted que la organizacion satisface sus ¢Cree usted que la organizacién mejora
necesidades? continuamente la calidad del servicio?

ES| ENO

Figura 01: “Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el
distrito Tambogrande, afio 2020.”

Interpretacion: En la tabla y figura 1 denominada Describir los principios de la gestion
de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020 se

observa que en el indicador ¢Cree usted que la organizacién satisface sus necesidades?
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Los clientes de las MYPE rubro barberias indicaron en un 87% que, organizacion si
satisface sus necesidades. Asi mismo en el indicador ;Cree usted que la organizacion
mejora continuamente la calidad del servicio? el 87% de los clientes indico que la

organizacion si mejora continuamente la calidad del servicio.

Tabla 2: Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro barberias,

en el distrito Tambogrande, afio 2020.

; Si NO TOTAL
CATEGORIA

(;Ep la organizacion existe alguien que los 8 80% 2 20% 10 100%
guia al logro de objetivos?
élé]sa'ltﬁ(ijz ;gg:]c’;pa en las actividades de la 10 100% 0 0% 10 100%
(;U_ste_d se encuentra c_ompr,ometldo con los 10 100% 0 0% 10 100%
objetivos de esta organizacion?

Fuente: Cuestionario aplicada al Trabajador

Elaboracion: Propia

100%
80%
60%
40%
20%
0%
¢En la organizacion existe alguien ¢Usted participa en las actividades ¢Usted se encuentra

que los guia al logro de objetivos? de la organizacién? comprometido con los objetivos
de esta organizacion?

Hg ENO

Figura 2: “Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito
Tambogrande, afio 2020.”

Interpretacion: En la tabla y figura 2 denominada Describir los principios de la gestion
de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020. se

observa que en el indicador ¢En la organizacion existe alguien que los guia al logro de
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objetivos? EI 80% de los trabajadores respondié de manera afirmativa, asi mismo en los
indicadores ¢Usted participa en las actividades de la organizacion? y ¢Usted se encuentra
comprometido con los objetivos de esta organizacion? el 100% de los trabajadores

respondid de manera afirmativa a los mencionados indicadores

Tabla 3: Describir los principios de la gestion de calidad en las MY PE del rubro barberias,

en el distrito Tambogrande, afio 2020.

CATEGORIA ol NO TOTAL

¢Se gestiona las actividades y recursos como
un proceso?

¢En la organizacion las decisiones se toman 0 0 0
en base a informacién y datos? 3 100% 0 0% 3 100%
¢Se identifica, entiende y gestiona cada uno
procesos?

¢Los procesos estan interrelacionados?

¢ Los acuerdos tomados benefician a la
empresa y su proveedor?

67% 1 33% 3 100%

N

67% 1 33% 3 100%

N

67% 1 33% 3 100%

N

3 100% 0 0% 3 100%

Fuente: cuestionario aplicada al Propietario
Elaboracidn: Propia

100%
80%
60%
40%
20%

0%

éSe gestiona las ¢En la organizacion éSe identifica, ¢éLos procesos estan ¢éLos acuerdos
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Figura 3: “Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito
Tambogrande, afio 2020.”
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Interpretacion: En la tabla y figura 3 denominada Describir los principios de la gestion
de calidad en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020., se
observa que en los indicadores ¢Se gestiona las actividades y recursos como un proceso?,
¢Se identifica, entiende y gestiona cada uno procesos? y Los procesos estan
interrelacionados? el 67% de los propietarios respondié de manera afirmativa a estos
indicadores. Asi mismo en los indicadores ¢En la organizacion las decisiones se toman en
base a informacion y datos? y los acuerdos tomados benefician a la empresa y su
proveedor? el 100% de los propietarios respondié de manera afirmativa los mencionados

indicadores.

Objetivo 2: Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias,

en el distrito de Tambogrande, afio 2020.

Tabla 4: Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias,

en el distrito de Tambogrande, afio 2020.

- Sl NO TOTAL
CATEGORIA

F % F % F %

¢Cree usted que la empresa le afiade un valor

0, 0, 0,
agregado al producto que vende? 31 7% 9 23% 40 100%

Fuente: cuestionario aplicada al cliente
Elaboracion: Propia
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¢Cree usted que la empresa le afiade un valor agregado al producto que vende?

mS| mNO
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Figura 4: “Detallar los factores de la gestién de calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de
Tambogrande, afio 2020.”
Interpretacion: En la tabla y figura 4 denominada Detallar los factores de la gestion de

calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de Tambogrande, afio 2020. Se
puede observar que en el indicador denominado ¢Cree usted que la empresa le afiade un
valor agregado al producto que vende? Los clientes de las MYPE del rubro barberias

indicaron en un 77% que la empresa si le afiade un valor agregado al producto que vende.

Tabla 5: Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias,

en el distrito de Tambogrande, afio 2020.

CATEGORIA S| NO TOTAL
F % F % F %
¢Existe control permanente? 6 60% 4 40% 10 100%
¢Cree usted que la empresa se centra en el 8 80% 5 20% 10 100%

trabajo en equipo?

¢Usted conoce y respeta los valores de esta 10
organizacion?

¢Usted conoce y respeta las reglas

que orientan las acciones en la 10 100% 0 0% 10 100%
organizacién?

glrng[ﬁzjzaCirgrs]geta las normas de la 10 100% 0 0% 10 100%

100% 0 0% 10  100%

Fuente: cuestionario aplicada al Trabajador
Elaboracion: Propia
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Figura 5: “Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de
Tambogrande, afio 2020.

Interpretacion: En la tabla y figura 5 denominada detallar los factores de la gestion de
calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de Tambogrande, afio 2020., se
puede observar que en el indicador ¢Existe control permanente? ElI 60% de los
trabajadores respondié de manera afirmativa. Asi mismo en el indicador ¢Cree usted que
la empresa se centra en el trabajo en equipo? el 80% de los trabajadores respondié de
manera afirmativa, Por Gltimo, en los indicadores ¢Usted conoce y respeta los valores de
esta organizacion?, ¢Usted conoce y respeta las reglas que orientan las acciones de la
organizacion?, ¢usted respeta las normas de la organizacion? el 100% de los trabajadores

respondié de manera afirmativa a los mencionados indicadores.

Tabla 6: Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias,

en el distrito de Tambogrande, afio 2020.

- Sl NO TOTAL
CATEGORIA

F % F % F %

¢Cree usted que el proceso es un factor para

0 0, 0
la gestion de calidad en su negocio? 2 67% ! 33% 3 100%
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¢Se utiliza la tecnologia como fuente de
informacion?

¢Existe distribucién equitativa de funciones?
¢Los logros obtenidos se derivan de la
Mision y Vision?

¢La organizacién acepta y enfrenta retos
visionarios?

¢Se gestiona a la empresa por resultados?
¢Existe valor y fortaleza para alcanzar los
objetivos de la empresa?

33%
100%
100%

100%
67%
100%

N

67%
0%
0%

0%

33%
0%

100%
100%
100%

100%
100%
100%

Fuente: cuestionario aplicada al Propietario
Elaboracion: Propia
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Figura 6: “Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de
Tambogrande, afio 2020.

Interpretacion: En la tabla y figura 06 denominada detallar los factores de la gestion de
calidad de las MYPE del rubro barberias, en el distrito de Tambogrande, afio 2020. se
puede observar que en el indicador ¢Cree usted que el proceso es un factor para la gestion
de calidad en su negocio? Los propietarios de las MYPE del rubro barberias indicaron en
un 67% que, si consideran al proceso como un factor para la gestion de calidad, en el
indicador ¢Se utiliza la tecnologia como fuente de informacién? el 67% de los propietarios
indico que no utilizan la tecnologia como fuente de informacién, En los indicadores
¢Existe distribucion equitativa de funciones? ¢;Los logros obtenidos derivan de la Mision
y Vision?, ¢la organizacion acepta y enfrenta los retos visionarios?, ¢(Existe valor y
fortaleza para alcanzar los objetivos de la empresa? el 100 % de los propietarios afirmo
cumplir con estos indicadores, Por altimo, en el indicador ;se gestiona la empresa por
resultados? el 67% de los propietarios indico que si se gestiona a la empresa por

resultados.
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5.1.2 Variable clima organizacional

Objetivo 3: Conocer las dimensiones del clima organizacional en las MYPE del rubro

barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.

Tabla 7: Conocer las dimensiones del clima organizacional en las MYPE del rubro

barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.

- Sl NO TOTAL
CATEGORIA
F % F % F %

¢Usted y sus compafieros de trabajo se ayudan 10 100% 0 0% 10 100%
entre si?
¢Esté satisfecho con la remuneracion que recibe 6 60% 4 40% 10 100%
por el trabajo que realiza?
¢Cuenta con los recursos necesarios para realizar 10 100% 0 0% 10 100%
su trabajo?
(A usted le gustaria seguir trabajando en esta 6 60% 4 40% 10 100%
MYPE?

. 3 30% 7 70% 10 100%
¢(Se le informa correctamente sobre el
funcionamiento de la empresa?
¢Siente usted que en esta organizacion se trabaja 8 80% 2 20% 10 100%
en equipo?
¢Usted tiene autodeterminacién con respecto a las 7 70% 3 30% 10 100%
decisiones de los procedimientos labores que
ejecuta?
¢Existe libertad comunicativa con sus jefes? 6 60% 4 40% 10 100%
¢Se siente presionado por cumplir con los 10 100% 0 0% 10 100%
estandares de desempefio esperados por la
organizacion?
¢Existe respaldo ytolerancia en esta organizacion? 6 60% 4 40% 10 100%

0, 0, 0,

¢Alguna vez la organizacién le ha brindado un 0 0% 10 100% 10 100%
reconocimiento por la labor que realiza?
¢ Tiene obligaciones en el trabajo que realiza? 10 100% 0 0% 10 100%
¢La organizacién le brinda recompensas por el 0 0% 10 100% 10 100%
trabajo bien hecho?
¢Existe buena relacion con los jefes y compafieros 6 60% 4 40% 10 100%
de trabajo?
¢Existe apoyo mutuo en la organizacion? 8 8% 2 20% 10  100%
¢Las opiniones diversas son toleradas en el 6 60% 4 40% 10 100%
ambiente de trabajo?
¢Usted se siente identificado con la organizacion? 6 60% 4 40% 10 100%

51



Fuente: cuestionario aplicada al Trabajador
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Figura 7: “Conocer las dimensiones del clima organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito
Tambogrande, afio 2020.”
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Interpretacion: En la tabla y figura 07 denominada Conocer las dimensiones del clima
organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.
se puede observar que en los indicadores ¢usted y sus compafieros de trabajo se ayudan
entre si? ¢cuenta con los recursos necesarios para realizar su trabajo?, ¢se siente
presionado por cumplir con los estandares de desempefio esperados por la organizacion?,
¢tiene obligaciones en el trabajo que realiza? Los trabajadores de las MYPE del rubro
barberias respondieron afirmativo en un 100% a estos indicadores. Asi mismo en los
indicadores ¢siente usted que en esta organizacion se trabaja en equipo? y ¢existe apoyo
mutuo en esta organizacion? el 80% de los trabajadores respondi6 afirmativo en estos

indicadores, Ademas respecto al indicador ¢Usted tiene autodeterminacion con respecto a
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las decisiones de los procedimientos labores que ejecuta? el 70% de los trabajadores
respondié afirmativo a este indicador. Por otro lado, respecto a los indicadores ¢Esta
satisfecho con la remuneracién que recibe por el trabajo que realiza?, ;A usted le gustaria
seguir trabajando en esta MYPE?, ;Existe libertad comunicativa con sus jefes?, ¢Existe
respaldo y tolerancia en esta organizacion?, ;Existe buena relacion con los jefes y
compafieros de trabajo?, ¢Las opiniones diversas son toleradas en el ambiente de trabajo?,
¢Usted se siente identificado con la organizacion? el 60% de los trabajadores respondio
afirmativo a estos indicadores. Ademas, respecto al indicador, ¢(Se le informa
correctamente sobre el funcionamiento de la empresa? solo el 30% respondié afirmativo
a este indicador, por ultimo respecto a los indicadores ¢Alguna vez la organizacion le ha
brindado un reconocimiento por la labor que realiza? y ¢La organizacion le brinda
recompensas por el trabajo bien hecho? el 100% de los trabajadores indico que no se

brinda reconocimiento ni se ofrecen recompensas por la tarea realizada.

Tabla 8: Conocer las dimensiones del clima organizacional en las MYPE del rubro

barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.

CATEGORIA sl NO TOTAL

¢La accion del personal se ajusta de acuerdo a los

0, 0, 0,
principios y objetivos de la organizacion? 3 100% 0 0% 3 100%

¢Existen valores colectivos en esta organizacion? 2 67% 1 33% 3 100%
¢Existe relaciones interpersonales entre los 3 100% 0 0% 3 100%
colaboradores?

(;L.as politicas y regle}merjt,os son iguales para cada 3 100% 0 0% 3 100%
miembro de la organizacion?

¢La innovacion es parte de esta organizacion? 2 67% 1 33% 3 100%
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¢Existe una jerarquia dentro de la organizacion? 3 100% 0 0% 3 100%
¢La organizacidn acepta el peligro que puede
existir al momento de alcanzar sus objetivos?

¢En la organizacion se percibe las metas implicitas
y explicitas?

3 100% 0 0% 3 100%

2 67% 1 33% 3 100%

Fuente: Cuestionario aplicada al Propietario
Elaboracidn propia.
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Figura 8: “Conocer las dimensiones del clima organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito
Tambogrande, afio 2020.”

Interpretacion: En la tabla y figura 8 denominada conocer las dimensiones del clima
organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020.
se puede observar que en los indicadores ¢La accion del personal se ajusta de acuerdo a
los principios y objetivos de la organizacién?, ;Existe relaciones interpersonales entre los
colaboradores?, ¢Las politicas y reglamentos son iguales para cada miembro de la
organizacion?, ¢Existe una jerarquia dentro de la organizacion?, ¢La organizacién acepta
el peligro que puede existir al momento de alcanzar sus objetivos? ElI 100% de los
propietarios de las MYPE del rubro barberias respondié de manera afirmativa a estos

indicadores, asi mismo en los indicadores ¢Existen valores colectivos en esta
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organizacién?, ¢;La innovacion es parte de esta organizacién?, ;En la organizacion se

percibe las metas implicitas y explicitas? EI 67% de los propietarios respondi6 afirmativo

a estos indicadores

Objetivo 4 Describir los tipos de clima organizacional en las MYPE del rubro barberias,

en el distrito Tambo grande, afio 2020.

Tabla 9: Describir los tipos de clima organizacional en las MYPE del rubro barberias, en

el distrito Tambo grande, afio 2020.

CATEGORIA S| NO TOTAL
F % F % F %

¢El dugn_o de la M_YF_’E es el Unico que toma 0 0% 10 100% 10 100%
las decisiones y objetivos de la empresa?
C’Usteq ha}, tomado alguna decisién en la 80% 20% 100% 10 100%
organizacion? 8
;Se I_e_ ha permltldo tomar decisiones 8 80% 2 20% 10 100%
especificas en su nivel de trabajo?
¢Se le implica en la toma de decisiones y en la 10 100% 0 0% 10 100%

obtencidn de objetivos de la empresa?

Fuente: aplicada al Trabajador
Elaboracidn propia
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Figura 9: “Describir los tipos de clima organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambo

grande, afio 2020.”
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Interpretacion: En la tabla y figura 9 denominada Describir los tipos de clima
organizacional en las MYPE del rubro barberias, en el distrito Tambo grande, afio 2020
se puede observar que en el indicador ¢EI duefio de la MYPE es el Gnico que toma las
decisiones y objetivos de la empresa? EI 100% de los trabajadores de las MYPE del rubro
barberias indico que el Duefio no es el Unico que toma las decisiones y objetivos de la
empresa, respecto al indicador ¢Usted ha tomado alguna decision en la organizacion?, el
80% de los trabajadores indica que si ha tomado decisiones en la organizacién, asi mismo
en el indicador ¢Se le ha permitido tomar decisiones especificas en su nivel de trabajo?,
el 80% de los trabajadores indico que si se le ha permitido toar decisiones especificas en
su nivel de trabajo, y por altimo en el indicador ¢Se le implica en la toma de decisiones y
en la obtencion de objetivos de la empresa?, el 100% de los trabajadores indico que si se

le implica en la toma de decisiones y la obtencidn de objetivos.

5.2.  Analisis de resultados

5.2.1.Variable Gestion de calidad
Objetivo 1. Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE del rubro

barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020

En la tabla 1 denominada: Describir los principios de la gestion de calidad en las MYPE
del rubro barberias, en el distrito Tambogrande, afio 2020, se observa que en el indicador
¢Cree usted que la organizacion satisface sus necesidades? El 87% de los clientes sefialan
que la organizacion si satisface sus necesidades. Benavides (2017) manifiesta que las

empresas con certificacion logran mayor satisfaccion de los clientes y reconocimiento
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en el mercado. Gonzalez (2015) dice que el enfoque al cliente es un principio que hace

referencia a la importancia que tienen los clientes para la continuidad de las empresas.

Ademas en el indicador ¢Cree usted que la organizacion mejora continuamente la calidad
del servicio? El 87% de los clientes manifestd que la empresa si mejora continuamente
la calidad del servicio que ofrece. Rosales (2017) menciona que capacitar al personal
otorga el beneficio de la mejora del rendimiento del mismo en la organizacion. Garcia
(2016) dice que la mejora continua es un objetivo permanente en la organizacion, donde
entra en ciclo de Deming de planear una accion, realizarla, controlar que valla bien y si

hay algo que mejorar se actua de inmediato.

Por otro lado, en el indicador ¢En la organizacion existe alguien que los guia al logro de
objetivos? El 80% de los trabajadores indico que en la organizacion si existe alguien que
los guia al logro de objetivos. Saavedra (2018) indica que los elementos de la gestion
de calidad estan determinados por el liderazgo. Gonzélez (2015) considera que para el
logro de objetivos tiene que existir una persona que sea la guia para los colaboradores,

el liderazgo tiene que ser claro y estar apoyado por la alta gerencia.

Por consiguiente, en el indicador ¢Usted participa en las actividades de la organizacion?
El 100% de los trabajadores indico participar en las actividades de la organizacion.
Castillo (2018) considera que el personal debe participar en el proceso de gestion de
calidad, ya que es importante y necesario para obtener un producto excelente. Gonzalez
(2015) meciona que los trabajadores son la parte esencial para la organizacion, dado que

son los responsables de la produccion, distribucion y comercializacidn de los productos.
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Seguidamente en el indicador ¢Usted se encuentra comprometido con los objetivos de
esta organizacion? EI 100% de los trabajadores manifesto estar comprometido con los
objetivos de la organizacion. Castillo (2018) considera que todo el personal debe
participar en el proceso de gestion de calidad, ya que es importante y necesario para
obtener un producto excelente, logrando asi cumplir con los objetivos de la organizacion.
Gonzalez (2015) meciona que los trabajadores son la parte esencial para la organizacion,
dado que son los responsables de la produccidn, distribucion y comercializacion de los

productos, su compromiso total garantiza el éxito y la continuidad de la organizacion.

Luego en el indicador ¢Se gestiona las actividades y recursos como un proceso? El 67%
de los propietarios indica que las actividades y recursos si se gestionan como un proceso.
El enfoque basado en procesos en un principio de la gestion de calidad por eso
Benavides (2017) manifiesta que las empresas que cuentan con certificacion ISO logran
mayor satisfaccion de clientes. Diaz (2017) nos dice que en el enfoque basado en

procesos brinda mejores resultados para la organizacion.

Asi mismo, en el indicador ¢En la organizacion las decisiones se toman en base a
informacion y datos? el 100% de los propietarios manifestd que las decisiones si se
toman en base a informacion y datos. Cevallos (2017) recomienda el disefio de propuesta
de un sistema de gestion de calidad basado en la nueva version de la Norma 1SO
9001:2015, debido a que es una norma internacional reconocida en todo el mundo como
la mejor practica de la gestion de la calidad. Gonzalez (2015) nos dice que este principio
hace referencia que para la correcta toma de decisiones se debe trabajar con una serie de

datos e informacidn, recordando que las fallas son experiencias para el futuro.
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Ademas, en el indicador ;Se identifica, entiende y gestiona cada uno procesos? El 67%
de los propietarios indico que, si se identifica, entiende y gestiona cada uno de los
procesos. Rosales (2017) afirma la importancia de entender los procesos en la gestion
de calidad para sus negocios, Gonzalez (2015) indica que cuando se toma una decision
se tiene que analizar, identificar, entender y gestionar cada uno de los procesos

interrelacionados, de esta manera se tendra una mayor certeza al momento de decidir.

Por consiguiente, en el indicador ¢Los procesos estan interrelacionados? EI 67% de los
propietarios manifestd que los procesos si estan interrelacionados. Torres (2017) indica
que interrelacionar los procesos de produccién logra una plena implementacion del
sistema de gestion de calidad. Migliaccio (2015) agrega que para tomar buenas
decisiones se tiene que identificar, entender y gestionar cada uno de los procesos

interrelacionados.

Por altimo, en el indicador ¢Los acuerdos tomados benefician a la empresa y su
proveedor? El 100% de los propietarios indico que los acuerdos tomados si benefician
tanto a la empresa como al proveedor. Saavedra (2018) dice que la gestion de calidad
es determinada por el control de insumos y la relacion positiva con los proveedores.
Trejo (2016) dice que existe una relacion positiva cuando los acuerdos benefician a
ambas partes, dado que el proveedor es la clave para el funcionamiento de la empresa.

Contrastacion:

En las MYPE de estudio los clientes, trabajadores y propietarios manifestaron que si se
cumple en mayoria con los principios de la gestion de calidad. Gonzéalez (2015) indica

que los principios de la gestion de calidad son importantes para el crecimiento de las
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organizaciones, porque ayudan en el control de procedimientos tanto en productos como
en servicios. Migliaccio (2015) manifiesta que, identificando, gestionando y
entendiendo cada uno de los procesos se logra una buena toma de daciones que beneficia
a la organizacién De esta manera se describen los principios de la gestion de calidad en
las MYPE de estudio, donde se esta pendiente de las necesidades presentes y futuras de
los clientes dado que el 100% del personal se encuentra comprometido con los objetivos
de la organizacion y la totalidad de los propietarios gestionan las actividades y recursos

como un proceso tomando decisiones que benefician a la empresa y su proveedor.

Objetivo 2. Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del rubro

barberias, en el distrito de Tambogrande, afio 2020.

En la tabla 4 denominada: Detallar los factores de la gestion de calidad de las MYPE del
rubro barberias, en el distrito de Tambogrande, afio 2020. Se observa que en el indicador
¢Cree usted que la empresa le afiade un valor agregado al producto que vende? El 77%
de los clientes manifiesta que la empresa si afiade un valor agregado al producto. Gomez
(2019) indica que atender las necesidades especificas y brindar importancia a los
intereses de los clientes mejora la confianza que estos le tienen a la organizacion. Giron
& Aguilar (2016) manifiesta que permanentemente se debe estar disefiando nuevas

propuestas de valor agregado para el servicio que se le brinda al cliente.

Ademas, en el indicador ¢Existe control permanente? EI 60% de los trabajadores indico
que si existe un control permanente en la organizacion. Gomez (2019) indica que
algunas de las empresas miden la calidad de su servicio a traves de cinco dimensiones,

las cuales le permiten evidenciar errores y poder corregirlos. Herrera (2015) menciona
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a la auditoria como un factor de la gestion de calidad que permite la vigilancia
permanente de las acciones del personal que integran la estructura de la organizacion.
Asi mismo en el indicador ¢Cree usted que la empresa se centra en el trabajo en equipo?
El 80% de los trabajadores indico que si cree que la empresa se centra en el trabajo en
equipo. Castillo (2018) considera que todo el personal debe participar en el proceso de
gestion de calidad, porque es importante y necesario para obtener un producto excelente.
Herrera (2015) dice que en el factor personas se centra el trabajo en equipo, la

formacion educativa y el desarrollo.

Por consiguiente, en el indicador ¢Usted conoce y respeta los valores de esta
organizacion? EI 100% de los trabajadores indico que si conoce Yy respeta los valores de
la organizacion. Gomez (2019) indica que en la responsabilidad, la MYPE se encarga
de infundir la confianza y los empleados esten preparados brindando trato cortes y
seguridad en las transacciones. Herrera (2015) menciona a los valores visibles de la

empresa como un factor de la gestion de calidad.

Ademas, en el indicador ¢Usted conoce y respeta las reglas que orientan las acciones en
la organizacién? EI 100% de los trabajadores manifiesto que si conoce y respeta las
reglas de la organizacion. Rosales (2017) indica que las empresas aplican la gestion de
calidad en sus negocios porque consideran la importante para el desarrollo de los
mismos. Herrera (2015) manifiesta a las reglas como un factor que orienta a las

personas de la estructura organizacional en las acciones que deben realizar.

Por otro lado, en el indicador ¢Usted respeta las normas de la organizacién? EI 100% de

los trabajadores manifestd que si respeta las normas de la organizacion Torres (2017)
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dice que la implementacién del manual de procedimientos e instructivos permite
establecer, ejecutar y optimizar los recursos propuestos, para logar una plena gestion de
calidad. Herrera (2015) indica que la estructura organizacional tiene que conocer y
respetar las normas planteadas en la organizacion, de esta manera se garantiza que las

acciones se realicen de acuerdo a lo establecido sin violar los reglamentos.

Asi mismo en el indicador ;Cree usted que el proceso es un factor para la gestion de
calidad en su negocio? El 67% de los propietarios indico que si cree que el proceso es
un factor para la gestion de calidad. Torres (2017) dice que el manual de procedimientos
e instructivos permite también interrelacionar los procesos de produccién para logar una
plena implementacion del sistema de gestion de calidad. Herrera (2015) manifiesta que
el proceso involucra a toda la organizacion, sus sistemas, la planeacion, direccién vy el

disefio.

También en el indicador ¢Se utiliza la tecnologia como fuente de informacion? El 33% de los
propietarios indico que si utiliza la tecnologia como fuente de informacion. Bentacur (2016)
manifiesta que el alto porcentaje de desconocimiento de los gerentes respecto a la
tecnologia hace que la MYPE tengan una deficiencia con los usos de los medios de
publicidad. Herrera (2015) menciona a la tecnologia como una fuente de informacién

y de gran utilidad para las operaciones de produccién y comercio.

Asi mismo en el indicador ¢Existe distribucion equitativa de funciones? EI 100% de los
propietarios manifiesta que existe una distribucion equitativa de funciones. Torres
(2017) manifiesta que el manual de funciones les permite a las organizaciones acceder a

una completa gestion de calidad. Herrera (2015) indica que la estructura corresponde
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a la division del trabajo y a como se han distribuido las funciones dentro de la
organizacion, Por consiguiente, en el indicador ¢Los logros obtenidos se derivan de la
Mision y Visién? EI 100% de los propietarios indica que los logros obtenidos si derivan
de la mision y vision. Torres (2017) indica que, para fomentar la implementacién del
manual de calidad, se tiene que presentar una propuesta con los correspondientes items
manual de funciones, manual de procedimientos e instructivos con el fin de establecer,
ejecutar y optimizar los recursos propuestos logrando los objetivos anhelados. Giron &
Aguilar (2016) indica que los logros balanceados se refieren a los logros por resultados

que se encuentran en la linea de la vision y mision de la empresa.

Por otro lado, en el indicador ¢La organizacion acepta y enfrenta retos visionarios? El
100 % de los propietarios indico que la organizacion si enfrenta retos visionarios.
Masias (2016) indica que una de las deficiencias en el funcionamiento se encuentra se
encuntra ligada a factores internos como externos, entre ellos tenemos la falta de
adaptacion al cambio. Girén & Aguilar (2016) dice que para enfrentar retos visionarios

se requiere contar con un liderazgo sostenible apoyado en las capacidades del Lider.

Asi mismo en el indicador ;Se gestiona a la empresa por resultados? El 67% de los
propietarios manifestd que si se gestiona a la empresa por resultados. Rosales (2017)
manifiesta que la mayoria de representantes consideran que la técnica de capacitacion es
una inversion, que proporciona beneficios y mejora el rendimiento del personal. Giron
& Aguilar (2016) dice que la transversalidad funcional permite gestionar a la empresa
por resultados logrando una multifuncionalidad del personal Por ultimo en el indicador

¢Existe valor y fortaleza para alcanzar los objetivos de la empresa? EI 100% de los p