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6. Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras
del liderazgo como factor relevante para la mejora de gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de materiales de construccion
del distrito de Huaraz, 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo
cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogi6
una muestra poblacional de 18 establecimientos de venta de materiales de construccion
que tuvieron disposicién de responder la encuesta a quienes se les realizd un
cuestionario de 34 preguntas relacionadas a las variables de investigacion. Los
resultados obtenidos fueron: sobre los representantes de las MYPE. 61.1% tienen mas
de 40 afios de edad. 72.2% son de sexo masculino. 33.3% tienen grado de instruccion
tanto secundaria, técnica y superior y 61.1% son duefios. Sobre las MYPE: 50.0% tiene
de 6 a 10 afios en el mercado. 100%tienen entre 1 a 5 trabajadores. 100% de ellas esta
formalizada. 100% de ellas figuran como persona natural Sobre la gestion de calidad:
El 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad es bueno. 100%
en la dimension planificar tienen un nivel bueno. 88.9% control de la calidad es de
nivel bueno. 100% la mejora de la calidad es buena. Sobre el liderazgo: 100.0% de las
empresas tienen un nivel regular y bueno. 55.6% de percepcion es Bueno. 72.2% del

liderazgo autocrético es bueno. 61.1% del liderazgo liberal lo aplica de manera regular

Palabras Claves: Gestion de Calidad, Liderazgo, Materiales de

construccion.
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Abstrac

The present research work had as a general objective: To propose leadership
improvements as a relevant factor for the improvement of quality management in
the micro and small companies of the commerce sector, heading of construction
materials sale of the district of Huaraz, 2018. Of the same Thus, the research was
guantitative, non-experimental, descriptive and transversal. To carry it out, a
population sample of 18 establishments selling construction materials was chosen
that were willing to answer the survey to those who were asked a questionnaire of
34 questions related to the research variables. The results obtained were: on the
representatives of the MYPE. 61.1% are over 40 years old. 72.2% are male. 33.3%
have both secondary, technical and higher education and 61.1% own. About
MYPE: 50.0% are 6 to 10 years old in the market. 100% have between 1 and 5
workers. 100% of them are formalized. 100% of them are listed as a natural person
About quality management: 100.0% of percentage values of the level of quality
management is good. 100% in the planning dimension have a good level. 88.9%
quality control is of a good level. 100% quality improvement is good. On
leadership: 100.0% of companies have a regular and good level. 55.6% perception
is good. 72.2% of autocratic leadership is good. 61.1% of liberal leadership applies

it on a regular basis

Keywords: Quality Management, Leadership, Building Materials.
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l. Introduccidn

El sector construccion en el Pert es uno de los sectores que més le ha reportado al PBI
del pais, conjuntamente con otros sectores como el extractivo. Dicho sector ha
experimenta un crecimiento considerado en las Gltimas décadas desde la aparicion en
los afios 2000 mil del programa Mi Vivienda. A junio de 2019, el sector construccion
registré un crecimiento del 12%, ello impulsado por los juegos panamericanos 2019
(Agencia Reuters, 2019). Esta coyuntura se replica a nivel nacional, pero ello también
viene secundado por el crecimiento econémico, teniendo en cuenta que la vivienda es
una de las necesidades que los peruanos requerimos cubrir y satisfacer, entonces en

una condicion econdémica adecuada las familias construyen sus viviendas.

Teniendo en cuenta este contexto, es menester mencionar que las empresas que se
dedican al abastecimiento de materiales de construccion, dentro de ellas las ferreterias
y almacenes de venta de materiales son las llamadas el abastecimiento de la
construccion de tales obras. Por lo tanto, es importante que la gestién en forma general
de la organizacion sea la adecuada. En tal sentido en esta investigacion se abordara el
tema de la gestion de calidad, desde el punto de vista del liderazgo asumido por los
dirigentes, administradores o gerentes de estas organizaciones. El liderazgo se
abordara desde el punto de vista de la direccion al interior de la organizacion, es decir
la manera como los directivos emplean su don de mando o el estilo de liderazgo que
aplican, teniendo en cuenta las motivaciones internas y externas a los trabajadores
inmersos en este tipo de trabajo. Al respecto se puede decir que mejorando el estilo de
liderazgo se puede mejorar también la gestion de calidad de la empresa. Es por ello

gue esta investigacion se centra en las dos variables mencionadas
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Sobre el planteamiento del problema, de acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), es “afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion” (p. 6). EsS
decir, este apartado debe tener la debida importancia que se merece porque
practicamente se convierte en la columna vertebral de la investigacion, donde se
explica la problematica, se plantea el problemay se define los objetivos y mucho mas

aun se le da la relevancia merecida y la razon por la que se realiza la investigacion.

La problematica descrita lineas arriba se tradujeron en la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudles son las mejoras del liderazgo como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

de materiales de construccion del distrito de Huaraz, 2018?

Proponer las mejoras del liderazgo como factor relevante para la mejora de gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

materiales de construccion del distrito de Huaraz, 2018

El objetivo general se ha desagregado en tres objetivos especificos que a continuacion

se mencionan:

- Identificar los factores relevantes del liderazgo para la mejora de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de materiales de
construccion del distrito de Huaraz, 2018.

- Describir los factores relevantes del liderazgo para la mejora de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de materiales de
construccion del distrito de Huaraz, 2018.

- Elaborar la propuesta de mejora del liderazgo como factor relevante para la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
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materiales de construccién del distrito de Huaraz, 2018.

La justificacion tedrica se debe a que es una oportunidad en primer lugar para presentar
los conocimientos aprendidos en el transcurso de aprendizaje de la universidad, el cual
se plasmara en un analisis del sector y una propuesta de mejora en el tema de gestion
de calidad en una MYPE que previamente se determinara. Esta investigacion es
relevante porque se pretende aplicar los principios de gestion de calidad y la teoria de
liderazgo para poder aplicar la propuesta de mejora. En tal sentido, se tendra en cuenta
la teoria situacional de liderazgo, la teoria de Herzberg sobre la motivacion y la gestion

de calidad de Juran (1992).

Se justifica tedricamente porque al finalizar se obtendra un documento que le servira
de manera general a las MYPES del sector, a los estudiantes e investigadores que
estudien las mismas variables y en sectores parecidos y de manera particular a la

empresa que se tomard como muestra para aplicar la propuesta de mejora.

La metodologia empleada en esta investigacion es de estudio de caso, lo cual permitira
aplicar un método préctico de aplicar conocimientos teodricos plasmados en una
propuesta de mejora. Al inicio se comenzara con una descripcién de los aspectos mas

importantes y relacionados al liderazgo y a la gestién de calidad.
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I1. Revisién de literatura
2.1 Antecedentes

Los antecedentes mencionados en esta investigacion han sido tomados de tesis
relacionadas al tema y teniendo en cuenta las variables de investigacion, en tal sentido

seran de orden nacional e internacional.
Antecedentes internacionales

A nivel internacional, se tiene la tesis de Mejia (2016), quien en su tesis denominada:
“Propuesta para mejorar el servicio al cliente de las empresas de ferreteria y tlapaleria
de la heroica ciudad de Huajapan de Leon, Oaxaca, para impulsar su competitividad”,
la autora tuvo como objetivo general disefiar una propuesta de mejora al servicio al
cliente en las empresas de ferreteria de este estudio. Para este estudio, la metodologia

empleada fue de enfoque cualitativo, de tipo exploratorio y descriptivo.

En esta tesis la autora realiza una investigacion y encuentra muchos aspectos de mejora
en la organizacién con respecto al servicio al cliente por lo que realiza una propuesta

al respecto. Finalmente, la investigadora lleg6 a las siguientes.

Se plantea la propuesta para mejorar el servicio al cliente. La aplicacidn de gestion de
calidad ha permitido la resolucién de problemas a las necesidades de los clientes de

forma mas rapida.

Del mismo modo, Riofrio (2016) en su tesis: “Estudio de mercado para determinar el
nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN BOHMAN C.A., para crear
un plan de gestion de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil”, tuvo como objetivo

general determinar mediante un estudio de mercado, el nivel de satisfaccién de los
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clientes de la empresa y presentar un plan de mejora de la calidad del servicio. El

estudio fue de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.

En esta investigacion se define los aspectos mas importantes que determinar la
satisfaccion de los clientes de la empresa en estudio, ello permitioé presentar algunas
recomendaciones de mucha utilidad para la empresa. Llegando a los siguientes
resultados: EI 80% de los clientes encuestados considera que el servicio que brinda la
empresa es rapido. El 83% de los clientes encuestados manifestaron que el personal de
mostrador tiene buena predisposicién. Finalmente. Que un plan de mejora de la calidad

permitird hacer mas competitiva a la empresa.

Rodriguez y Pinzén (2016), realizaron una investigacion sobre: “Diagnostico para
determinar la aplicacion del sistema de gestion de calidad en las PYMES de Ocafia”.
Cuyo objetivo es identificar las PYME donde se puede aplicar la gestion de calidad.

En tal sentido, la tesis fue descriptiva, documental, no experimental.

En esta investigacion se identifico la existencia de la necesidad de aplicar la gestién
de calidad en las empresas de este estudio, porque se encontr6 diferentes aspectos de
mejora en los procesos. Los resultados son los siguientes: 50% de las empresas tiene
entre 1 a 20 trabajadores. 100% de las empresas son formales. 86% tienen més de 8
afios de funcionamiento. 56% de las MYPE no aplica gestién de calidad. 25% de las

empresas busca brindar un mejor servicio con la gestién de calidad. Finalmente se

Que la gestion de calidad puede mejorar las condiciones actuales de las empresas en

estudio.
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Antecedentes nacionales

Al respecto, Alva 'y Mauricio (2017), en su tesis denominada: “La calidad del servicio
y su influencia en la satisfaccién de los clientes de la ferreteria J & A E.l.R.L., Bagua
20177, esta tesis tuvo como objetivo determinar de qué manera la calidad del servicio
influye en la satisfaccion de los clientes de la empresa en estudio. En cuanto al tipo de

investigacion, esta fue de tipo explicativa.

En esta investigacion se hallé que la calidad del servicio fue necesario mejorar debido
algunas quejas de los clientes, lo que permiti6 identificar donde se encuentran los
aspectos de mejora del servicio. Los resultados muestran que la satisfaccion de los
clientes que acuden a la ferreteria J&A E.1.R.L. depende de la calidad de servicio que

se brinda en dicho establecimiento.

Los clientes se encuentran satisfechos con los elementos tangibles que muestra la
organizacion. La empresa tiene una respuesta rapida de atencion antes sus clientes.
Finalmente, los clientes se encuentran satisfechos con los productos y servicios de la

ferreteria en estudio.

More (2017), en su tesis titulada: “Caracterizacion del liderazgo y la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas elaboracion y venta de chifles en el distrito de
Sullana afio 2017”. El objetivo fue caracterizar los estilos de liderazgo que emplea las
empresas en estudio para mejorar la gestion de calidad. El estudio fue descriptivo, no

experimental y transversal.

En esta tesis el liderazgo es importante para la gestion de la organizacion, aspecto que
sobre sale en las caracteristicas de la gestion de estas empresas. Los resultados mas

importantes fueron: EI 50% considera que el liderazgo méas importante es el horizontal.
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100% escucha a sus trabajadores para tomar decisiones. 100% de los directivos
reconoce el esfuerzo y rendimiento de los trabajadores. 100% considera que el
liderazgo resuelve problemas, mejora la productividad y aumenta el compromiso de

los trabajadores.

La mayoria de las empresas considera que la empresa brinda un servicio de calidad.
La totalidad considera que la gestion de calidad trae beneficios a la empresa. La

mayoria percibe que los clientes se sienten mas satisfechos con la gestion de calidad.

Zelada (2016), en su tesis denominada: “Atencion al cliente y su influencia en el nivel
de ventas de la ferreteria Solano E.I.R.L. en el primer semestre del 2016 del distrito de
Trujillo”, tuvo como objetivo general determinar si el nivel de ventas era producto de
la influencia de la atencion al cliente. Esta tesis fue de tipo transaccional, causal y de

corte transversal.

En esta investigacion se identific6 algunas oportunidades de mejora de la ferreteria en
estudio para mejorar sus niveles de ventas. Es asi, que la autora llega a los siguientes
resultados: El 42% de las personas encuestadas califican la atencion recibida por el
personal como regular. La rapidez en la atencion por parte del personal de ventas es
en un 45% malo. En cuanto a la calidad de los materiales son buenos en la ferreteria.
En cuanto a la variedad de productos el 40% de los clientes manifiestan que es regular.

El 38% de los clientes afirma que la ferreteria cumple con los requerimientos.

Los propietarios de las MYPE perciben que tienen un servicio de atencion al cliente
que aun falta mejorar. Del mismo modo deben mejorar en la rapidez en la atencion.
Asi también deben mejorar la calidad de sus productos, por lo que la conclusion final

es que se debe mejorar la gestion de calidad en las ferreterias.
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Antecedentes locales

Tamara (2018), presentd una tesis denominada: “Gestion de calidad con el uso del
liderazgo transformacional en las micro y pequefias empresas constructoras, rubro
obras de ingenieria civil de la ciudad de Huaraz, 2017”. El objetivo de esta
investigacion fue identificar si el liderazgo transformacional tiene influencia en la
gestion de calidad de las empresas en estudio. La metodologia fue descriptiva, sin

manipular las variables y empleo una encuesta para recaba informacion.

En cuanto a los resultados presentados fueron: 48% de los empresarios tiene entre 31
a 50 afios de edad. 74% es de sexo masculino. 68% tienen educacion superior. 54% es
administrador de la empresa. 54% de las empresas tienen entre 6 a 10 afios en el
mercado. 40% tienen entre 1 a 5 trabajadores y 44% tienen mas de 11 trabajadores.
100% se encuentra formalizada. 42% de las empresas se plantean objetivos de calidad.
30% realiza las actividades de acuerdo a los planes. 56% realiza un proceso de
supervision en los procesos. 86% de los empleados confia en el liderazgo de su jefe.
16% de los empresarios realiza promociones a sus trabajadores. 32% realizan
actividades de camaraderia. 24% realiza actividades para mejorar el bienestar de los

trabajadores.

La mayoria de las empresas percibe que cumple con gran parte de los principios de la
gestion de calidad, pero sienten que pueden mejorar alin mas para ser mas competitivas

en un sector que existen muchas empresas que venden materiales de construccion.

Chavez (2018), hizo una investigacion sobre “Gestion de calidad con el uso del
liderazgo carismatico en las micro y pequefias empresas del rubro obras de ingenieria

civil de la ciudad de Huaraz, 2017”. El objetivo fue identificar si el liderazgo
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carismatico tiene influencia en la gestion de calidad de las empresas en estudio. La

metodologia fue descriptiva, de alcance no experimental y transeccional.

Los resultados presentados son: 80% tienen entre 31 a 50 afios de edad. 80% es de
sexo masculino. 57% tienen educacién técnica. 63.33% son duefios de la empresa.
53.33% de las empresas tienen entre 4 a 6 afios de funcionamiento. 96.67% tiene entre
1 a 5 trabajadores. 100% son formales. 63.33% de las empresas muy pocas veces
definen sus objetivos a alcanzar. 63.33% muy pocas veces planifica lo que va hacer.
60.0% algunas veces maneja eficientemente sus recursos. 60.0% algunas veces evalla
los resultados. 56.67% algunas veces implementa medidas correctivas frente a los
problemas identificados. 27% de los directivos muestra confianza en si mismo cuando
realiza sus actividades en la empresa. 36.67% de los trabajadores acatan las érdenes
de manera fidedigna de sus jefes. 23.33% de los directivos siempre muestra valores

morales frente a sus trabajadores.

Los directivos casi siempre logran los objetivos de la empresa. La mayoria de los
directivos muestra liderazgo y capacidad de decision en la empresa. Asi también

motiva a sus trabajadores a realizar un servicio de calidad en las MYPE.

En el aspecto local se tiene la tesis de Salazar (2016), quien en su tesis denominada:
“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor en
comercios no especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o
tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz, 20167, la autora tuvo como objetivo general
describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo segun el area de estudio. El

tipo y nivel de investigacion fue descriptiva, cuantitativa y transeccional

20



El 46.2% de las MYPE encuestadas pertenecen a varones, mientras que el 53.8% son
mujeres. En cuanto a la publicidad y marketing manifestaron que realizan muy pocas

estrategias al respecto. Finalmente.

Que es necesario que se haga una planeacion basada en la gestion de calidad. Pues
cuentan con muchas deficiencias en sus procesos y ademas manifiestan que deben

incluso mejorar la rapidez y la atencién del servicio al cliente.
2.2 Bases tedricas de la investigacion

La literatura que se explica a continuacion se aboca a las que se emplearan para
sustentar las variables de investigacion, en este caso el liderazgo y la gestion de

calidad.
2.2.1 Teoria del liderazgo

El liderazgo esta compuesto por distintas habilidades directivas o relacionadas con la
gerencia en la manera como una persona puede influir de manera significativa en otra
persona o colectivo, indistintamente si es en su personalidad, desempefio laboral, entre
otros espacios, logrando motivarlos para que se desempefien de una manera entusiasta

en la colaboracion del trabajo arduo para logra el cometido, meta u objetivo.

Este concepto engloba varias acciones complejas como lo serian la capacidad de
delegar funciones o roles, motivar, incentivar, gestionar, promover, evaluar
desempefios tanto del recurso humano como el desarrollo del mismo proyecto en
ejecucion para que se su realizacion de manera, eficiente y eficaz. Ademas, el liderazgo
también permite que el lider aprenda o tome otras perspectivas de los demas
integrantes de equipo, pues es de humano equivocarse y no saberlo todo, esta

asimilacion de las diversas experiencias y aportes de cada individuo le permite al lider
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tener otras ideas para diversas tareas y actividades y obviamente él tiene la decision

final.

Rodriguez (2015), expresa que el liderazgo “es cualquier intento expresado de
influenciar e impactar la conducta de otras personas” (p.16), por otro lado, Ayoud
(2011), “lo definen como el proceso de influir en los demas para entender y ponerse
de acuerdo sobre lo que hay que hacer y como hacerlo, y el proceso de facilitar el

esfuerzo individual y colectivo para el logro de los objetivos compartidos™ (P.25).

Aglera (2004) menciona que el liderazgo “es una accion individual cuyas
consecuencias repercuten en todo el sistema social y, por ende, crea vinculos que por
naturaleza no son efimeros ni superficiales” (p.24). También acota que “es el proceso
de influir, guiar y dirigir a los miembros de un grupo al éxito en la consecucion de

metas y objetivos organizacionales” (p.24).

El término liderazgo infiere a la influencia que se ejerce en las demas personas con el
fin de incentivarlas para que laboren de manera motivadas para lograr objetivos
comunes trazados. En otras palabras, es la funcidn que ejerce una persona que se divida
del resto de grupo, organizacion o equipo enfocados para el cumplimiento de metas

generales y de beneficios multiples en cuanto a las personas.

Si hablamos de lider para de ser la accion a ser una labor, el desempefio del lider se
fija en la focalizacion de objetivos y lograr que el resto de las personas lo apoyen para

el desarrollo y cumplimiento de los mismos.
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2.2.1.1 Tipos o estilos de liderazgo

Existen muchos estilos de liderazgo que el directivo asume para poder administrar la
persona y a la empresa que dirige. Al respecto, White y Lippitt (De Los Angeles, 2007,

p. 313), presentan tres estilos de liderazgo: democratico, autocratico y libre.

Liderazgo democratico o participativo. Este es un tipo de liderazgo que permite la
participacion de los trabajadores. En este caso las decisiones o estrategias que se toman
son debatidas y compartidas entre los miembros de la organizacién y apoyadas por el
lider o jefe del equipo. Se emplea un conjunto de técnicas respaldadas por el lider para
mantener la cohesion entre ellos. Todas las ideas son bienvenidas y compartidas. Cada
miembro se hace responsable porque desarrolla ese sentido y finalmente la calidad de

las decisiones y objetivos son mejores e incluso la productividad se eleva.

Liderazgo autocratico. En este estilo el lider no hace participar a los empleados, es
él quien toma las decisiones sin consultar a nadie porque no les tiene confianza.
Considera que la remuneracion que les da a sus trabajadores les da derecho a ser suefios
de ellos y es la Unica motivacion que ellos tienen para trabajar. El lider es quien da las
directrices, las 6rdenes, es quien dice qué es lo que se debe hacer. En cuanto al nivel

productivo éste es éptimo, pero solo cuando esté el lider.

Liderazgo liberal. Este estilo es opuesto a los anteriores, en este caso el lider tiene
poca participacion, hay libertad para que los miembros tomen decisiones grupales o de
manera individual. En algunos casos se vuelve en una anarquia total, otra de las
caracteristicas es que el lider no confia en sus capacidades. Por otro lado, también se
afirma que este tipo de liderazgo es intencional porque se confia en la capacidad de los

empleados y le lider es quien toma la Gltima decision en algunos casos especificos. Por
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lo general es aplicable a grupos especializados donde el conocimiento y su experiencia

es parte de la decision.

2.2.1.2 Tipos de autoridad

Para Weber (2000) citado por Agiiera (2004), la autoridad “implica el poder que
depende del reconocimiento de que una persona tiene derecho a tomar de cisiones por
los demas” (p. 41). En otras palabras, la autoridad es el derecho formal que da el cargo
para mandar sobre los subordinados. Weber describe tres tipos basicos de autoridad:
Autoridad tradicional. Este tipo de autoridad es delegada por la costumbre y
sustentada por la ley cuando la persona hereda tal posicion. Este es el caso de los reyes
y principes.

Autoridad carismatica. Esta autoridad deviene de las caracteristicas especificas de
las personas, es como un don natural que los hace influyentes en los demas.
Autoridad racional — legal. Esta es fundamentada por un conjunto de normas y/o
leyes, es distinta a las anteriores porque nace de un cargo otorgado a una persona. Es

decir, la autoridad no la tiene la persona sino por el cargo que ostenta.

2.2.1.3 La motivacion en los trabajadores

La motivacion es el impulso que tienen las personas para realizar proezas o cualquier
objetivo que se proponga. Para el autor La Calle (2016), la motivacién se refiere a la
“activacion y mantenimiento del &nimo del trabajador para el cumplimiento de un fin
determinado” (p. 15). En otras palabras, el autor explica que los trabajadores que
alcanzan altos estandares de resultados son producto de la motivacion, ello hace que la

empresa se beneficie porque dicha actitud les trae rentabilidad.

Charleux y Loubat (2016), también define a la motivacién como “aquella fuerza que
impulsa a actuar” (p. 10). Este tipo de motivacion es una motivacion interna, pero
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también existe aquella que viene de afuera del individuo. Para Loufatt (2014), “la
motivacion es el resultado de determinados factores, variables, razones o situaciones

que van a influir en el comportamiento del individuo™ (p. 66).

De acuerdo a Manes (2014), los factores que motivan a las personas pueden venir de
dos fuentes, estos puedes ser internos o externos o también se les conoce como factores

0 motivadores.

Factores internos. También Ilamados factores intrinsecos 0 motivacion intrinseca,
TIMMS (2015), menciona que “es un activador de la conducta” (p. 88), de acuerdo a
este autor la motivacion nace en el interior de la persona y es la sensacion de
satisfaccion de hacer lo que est& haciendo, lo hace con gusto y placer. Chavez (2015),
afirma que “la motivacion intrinseca la genera el mismo trabajador, su origen obedece
a aspectos relacionados a los valores y de intereses personales del trabajador que distan
mucho de los estimulos que pueda dar la empresa” (p. 100). De acuerdo a ello, la
empresa solo debe proporcionar los equipos, las herramientas y el ambiente adecuado
para que el trabajador realice su trabajo de manera satisfactoria. La dimensién
intrinseca; para Ferndndez (2017), “es la pasion con la que se realiza el trabajo,
motivacion que nace en él y concluye sintiéndose satisfecho con el trabajo que realiza
porque lo ejecuta bien” (p. 76). Del mismo modo Bruce (2014), la define como todo
“aquello que nos impulsa a obtener aquello que nos atrae. En tal sentido, cualquiera
cosa que emprendamos esta enfocado a obtener un objetivo personal futuro” (p. 15).
En ese contexto, existen cuatro formas para que el trabajador obtenga incentivos
intrinsecos: a) referidas a las funciones del trabajador que realiza en la empresa y que
se le infiere satisfaccion personal ademas de la sensacion de que estd avanzando, b)

actividades realizadas con el equipo de trabajo que produzcan cohesion, camaraderia,
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compafierismo entre ellos, c) participacion en el desarrollo de objetivos de la empresa,
es importante que el trabajador se sienta parte de la empresa y que esta la valore como
tal, d) Disfrutar de los beneficios que otorga el cumplimiento de las metas de los

trabajadores.

Factores externos. También Ilamado motivacion extrinseca; son todos aquellos
factores exdgenos que impelen al trabajador a obtener las metas en la organizacién y
viene dado por el ambiente propicio, los equipos, herramientas, materiales y todo
aquello que el trabajador necesita para realizar una labor eficiente. Para TIMMS
(2015), este tipo de motivacion esté referida al “conjunto de estimulos que provienen
de recompensas externas, estas pueden ser los elogios, una remuneracion atractiva, una
promesa de ascenso o cualquier estimulo cuyo origen este fuera del alcance del

individuo” (p. 89).
2.2.2 Gestidn de la calidad

El término calidad es utilizado para denominar la capacidad que tiene un objeto o
servicios en cuanto a la satisfaccion de necesidades que ofrece a sus demandantes ya
sean de caracter explicitas e implicitas, siempre en concordancia con las lineas
establecidas para su evaluacion o comparacién. Es importante resaltar que la calidad
va ser vista de diferentes maneras, pues cada sujeto tiene una perspectiva propia y
distinta al resto, aun y cuando sean comparados con otros productos o servicios de su
misma especie, siempre variaran segun las necesidades y aspectos de cada

demandante.

Publicaciones Vértice S.L. (2008), define la calidad “como el conjunto de aspectos y

caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion con su capacidad para
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satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas

por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes (p.1).

La definicion de calidad puede ir dirigia a muchos ambitos como por ejemplo a la
calidad de vida del hombre, también definido como la asimilacion de los recursos
necesarios para tener cabida a determinados bienes y servicios basicos. Claret y
Arciniegas (2015), expresan que “la calidad de un bien o servicio no se decreta: se
crea y se produce” (p.19). Y asi tener acceso a ¢l para la satisfaccion de diversas

necesidades.

En cuanto a la calidad de vida se puede hacer el nombramiento del agua que tomamos
o la calidad del aire que respiramos, que si tienen puntos de comparacion en cuanto al
aire y agua de otros paises segun los criterios establecidos en cada nacion. También es

comparativa a los parametros ideales de estos recursos en relacién a otros paises.

Otra utilizacion del concepto de calidad seria en cuanto al servicio suministrado en
cualquier empresa, institucién u organizacion es vinculada directamente a sus
cualidades en relacion a la idea relacionada de satisfaccion que se tenga. Usualmente
va dirigida en cuanto a la cualidad y durabilidad del servicio o bien. La calidad, en
relacion a los productos y servicios, ha adquirido varios enfoques, tales como:
similitudes en precio, caracteristicas, si se ajustan 0 no a las exigencias del cliente,

beneficios, debilidades entre otros mas.

Publicaciones Vértice S.L. (2008), hace énfasis en que “la calidad es nivel de exigencia
que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa, al
mismo tiempo, la medida en que se ogra dicha calidad” (p.1). Ademas, expresa que

“el concepto de calidad no es sinénimo de lujo, ni de alcanzar el nivel superior de una
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de una categoria de producto. Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando

satisface la demanda de un grupo que ha sido seleccionado previamente.” (p.2).

Como ya se menciono antes son las cualidades de los objetos o servicios que son de
buena elaboracion, fabricacion o procedencia, este termino describe lo bueno, por
definicidn, todo aquello que va referido a calidad presume un buen cometido. Todo lo
que posee un adjetivo de calidad presume que ha pasado por una cadena de pruebas
que dan la garantia de que es inmejorable, es decir 6ptimo. También se puede resumir
en cuanto a las condiciones del producto ya elaborado para la cual nos muestra que tan

bueno o malo puede ser.

La calidad de un servicio o producto se sitGa en campos como la mercadotecnia en
cuanto a las caracteristicas visibles de diversos criterios, revelando la importancia y
condiciones en las cuales se fabricaron, elaboraron o se brindaron. En mucha empresas
de diferentes rubros cuando manufacturan productos en gran proporcién, produciendo
una cantidad representativa con materia prima de excelente calidad, como resultado de
ello, el precio con el que se ofrece al mercado muestra un gran compromiso por parte
del consumidor cuando lo adquiere, haciendo un paréntesis en los estratos sociales, es
decir este producto va dirigido a un grupo selecto de la poblacion, de alli la mayoria
de las empresas fabrican un producto “b” con menos estandares de calidad, con
materiales mas econdémicos pero con las mismas funcionabilidades pero de menor

valor y asi abordar otra parte del mercado.

Muchos productos son evaluados segun el precio, mientras mas costosos de mejor
calidad tienen que ser, también la trayectoria de los productos en el tiempo juega su
papel, haciendo posible que las personas lo adquieren sin importar mucho el precio sea

minimo o costoso ya su referencia da rasgos en cuanto a la calidad.
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Para abordar ahora el tema de calidad, también es importante definirlo como tal, para
Pérez (2004), es “hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para

conseguir objetivos (comprobando posteriormente el nivel de consecucion)” (p.111).

La definicion gestion de calidad en términos generales va dirigida a garantizar que toda
empresa, institucion u organizacion en los productos o servicios que preste sean o mas
consistentes seguros en cuanto a la calidad, cualidades, etc. Dentro de la gestién de
calidad intervienen cuatro procesos importantisimos como lo son: planificaciéon o
planeacidn de la calidad, el control de la calidad, aseguramiento de la calidad y mejoras

en la calidad.

Por tal motivo se toma como referencia una cita de Udaondo (1992), en la cual expresa
“Que debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante se
consigue la calidad; incorporandolos por tanto al proceso de gestion...la gestion de
calidad seria el modo en que la direccién planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcion de calidad con vistas a su mejora permanente”
(p.5).

Usualmente encerramos la gestion de calidad en limitados usos como la calidad de un
producto o servicio, la satisfaccion de los consumidores, y se olvida la importancia de
los medios para adquirirla, razén por la cual, esta modalidad utiliza al fortalecimiento

de la calidad y el control de los procesos para lograr una calidad mas consistente.

Conociendo que la gestion de calidad conforma un grupo de acciones ejecutadas por
la organizacion con el fin de alcanzar los objetivos planteados en relacion con la
calidad de los productos ofrecidos, al mismo tiempo forma parte de la gestion

empresarial, y se aplica en distintos ambitos como: gestion de recursos humanos,
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gestién ambiental, gestidn financiera, gestion social, entre muchas mas. No esta demas
hacer mencion en que la gestion de calidad en cualquier empresa, institucion u

organizacién debe cubrir las necesidades de los clientes.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad es de vital importancia para
una empresa u organizacion puesto que la ayuda a optimizar sus procesos, mediante
una fijacion y proposicion de una mejora continua. Muchos asumen que este proceso
o plan es una pérdida de dinero, recursos, energia y tiempo, sin saber que es un mal
necesario porque este proceso le va a permitir a cualquier empresa u organizacion saber
o controlar la manera que la cual se estan produciendo o fabricando los productos o
los servicios que brinda dicha institucion en cuanto a estandares de calidad, que no
sean defectuosos y sobre todo que cumplan con los lineamientos basicos, trayendo con

ellos un sinfin de beneficios para la organizacion.

Para complementar lo expuesto antes Camison, Cruz y Gonzalez (2006), “concibe la
gestion de calidad como un conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y

coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo” (p.50).
2.2.2.1 Trilogia de Juran

Joseph M. Juran naci6 el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania, y
se residio en Estados Unidos en 1912. Graduado en ingenieria y leyes, escal6 hasta
lograr ocupar los puestos de gerente de calidad en Western Electric Company, se
desempefid funcionario de gobierno, y profesor de ingenieria en la Universidad de

Nueva York antes de comenzar la carrera de consultor en 1950.

Fue y es conocido como uno de los gestores de la revolucion de la calidad en Japén,

empez6 a dictar conferencias y asesorar empresas en 1954. En 1979, cred el Instituto
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Juran, para dictan seminarios de capacitacion generando la publicacion de trabajos en
cuanto a la materia. En 1984 obtiene el premio “emperador japonés Hiri Hito” con la
orden del tesoro sagrado. Posteriormente, seguido de una serie de lecturas exitosas en
1993 y 1994, el tour “The Last World”, él suspendié todas las publicaciones recientes,

para dedicarse a escribir proyectos y dedicar tiempo a su familia.

Juran (1996), establece que “la gestion de calidad se realiza por medio del uso de estos
tres mismos procesos: planificacion, control y mejora. Aqui se llaman: a) planificacion

de la calidad, b) control de la calidad, c) mejora de la calidad” (p.15).

A través d esta cita se muestra un nivel de estudios afianzado y muy buenos aportes
por parte del consultor Joseph Juran quien dentro de sus tantas propuestas elaboro una
en funcion de la gestion de la calidad, afirmando la trilogia de procesos, el primer
proceso la planificacion de la calidad, el mismo se fomenta el progreso en cuanto a las
exigencias de los cliente, en funcién del producto o servicio pero siempre dirigido a
la satisfaccion de ellos; en segundo lugar se establece el control de la calidad, a través
de €l se proporciona los lineamientos o estdndares de calidad que se utilizaran para la
inspeccién y en tercer lugar en la mejora de la calidad, que se fundamenta en la

deteccion de errores.

El autor antes citado expresa en cuanto a la planificacion de la calidad que es “la
actividad para desarrollar los productos y procesos requeridos para satisfacerlas
necesidades de los clientes. Comprende una serie de pasos universales que se pueden
resumir de la siguiente manera: a) fijar los objetivos de la calidad, b) identificar a los
clientes (los que seran afectados por los esfuerzos por cumplir los objetivos), c)
determinar las necesidades de los clientes, d) desarrollar caracteristicas del producto

que respondan a las necesidades del cliente, €) desarrollar “procesos que sean capaces
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de producir esas caracteristicas, f) establecer controles de procesos, y transferir los

planes resultantes de las fuerzas operativas” (p.15).

En cuanto al control de calidad Juran (1996), lo resume en cuatro pasos que son: “a)
evaluar el comportamiento de la calidad real, b) comparar el comportamiento real con

los objetivos de la calidad, c) actuar sobre las diferencias” (p.16).

Para el ultimo de los enunciados de esta trilogia Juran (1996) describe que “este
proceso es el medio de elevar el comportamiento de la calidad hasta uno niveles de
precedentes (“avances’). La metodologia consta de una serie de pasos universales: a)
establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de la calidad, b)
identificar las necesidades especificas para mejorar (los proyectos de mejora), ¢) crear,
para cada proyecto, un equipo que tenga la responsabilidad clara de dirigir el proyecto
hacia un fin satisfactorio, d) proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion
necesaria para los equipos: 1) diagnostiquen las causas, 2)fomenten el

establecimientos de remedio, 3)establezcan controles para que perduren los logros
(p.16).

Juran pretendia que los trabajadores tuvieran conocimientos del publico a quien iba
dirigido el producto, logrando sembrar en ellos la responsabilidad y la seriedad para la
ejecucion de su trabajo en cuanto a los estandares de calidad, ademas de motivarlos a
fijarse metas de calidad dirigidas a la satisfaccion de necesidades de los demandantes
de los productos y servicios generados por la empresa y organizacion supieran quién

utiliza sus productos, ya sea en el siguiente departamento o en otra organizacion.
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2.2.2.2 El circulo de calidad de Deming

William Edwards Deming nace el 14 de octubre de 190020 de diciembre de 1993) fue
estadistico estadounidense, educador universitario, autor de textos, consultor y
promotor del concepto de calidad total. Es conocido en cuanto al tema desarrollo y
crecimiento de Japon después de la segunda guerra mundial.

Deming tenia grandes ideas para la rama gerencial, en ella afirma que todo el proceso
constaba de variables y mientas menores hubiera obviamente el indice con respecto a
la calidad era mejor. Deming resume las variaciones en dos tipos: variaciones comunes
y variaciones especiales. Y que partiendo de la diferencia entre ambas se puede
conseguir la calidad maxima de un producto o servicio.

Las variaciones comunes son aquellas que estan constantemente presentes en los
proceso indiferentemente el que sea, como resultado del disefio y funcionamiento,
propiciando patrones fijos de inconvenientes que pueden ser atacados o controlados ,
por otra parte se encuentran las variaciones asignables o especiales que son las que
nacen eventualmente, es decir no son frecuentes y son muy muy puntuales a la hora de
identificarles, y se corrige eliminando la causa que o0 genera, esto gracias a la
puntualidad de la variable. La esencia del control de la calidad en los procesos es las
causas asignables de variabilidad de tal forma que la Unica variante que se de en el
proceso sea debido a causas comunes 0 no asignables, es decir, puramente aleatorias.
Este circulo Pérez y Munera (2007) lo definen como el “ciclo Planear-Hacer-Verificar-
Actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewart, y fue
popularizado luego por W. Edwards Derming, razén por la cuél es frecuentemente
conocido como “Ciclo de Derming”. Dentro del contexto de un SGH, el PVHA es un

ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en
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el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacion,
implementacidn, control y mejora continua, tanto en la realizacion del producto como
en otros procesos del sistema de gestion de calidad” (p. 50)

El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también conocido como ciclo o PHVA que
basa los procesos en: planificar, hacer, verificar y actuar; como una herramienta para
la proyeccion de una mejora continua de la calidad, mediante cuatro pasos, que son:
planificar, hacer, verificar y actuar.

Planificar. Es este proceso se fijan la estrategias y actividades a ejecutar necesarias
para lograr resultados deseables. También se identifican las debilidades o problemas
existentes en la organizacion, ademas se establecen los objetivos a alcanzar, se
proyectan los indicadores del control y se sustentan los métodos y herramientas para
conseguir los objetivos establecidos. Estas herramientas sirven para preparar y nivelar
la sistemética de planificacion de los proyectos, actividades y tareas. Y ayudar a
disefiar productos, procesos y servicios segun las exigencias y funciones previstas mas
adelante.

Hacer. Aqui se lleva a cabo la planificacion previamente echa, a través de las tareas,
actividades y estrategias antes programadas, supervisando la ejecucion del plan de
accion en conjunto con su verificacion, para la discusion y analisis posterior.

En muchos casos es bueno hacer una prueba de lo planificado a través de la practica 'y
asi observar el funcionamiento a ver si hay eventualidades y de alli empezar la
produccion a grandes escalas con los menores riesgos posibles antes de realizar los
cambios a gran escala.

Verificar. Una vez transcurrido un periodo de ejecucion del plan de accion los datos

de control son seleccionados y analizados para ser comparados con los requerimientos
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fijados por la empresa o institucion, para saber si han cumplido las mejoras esperadas.
Es decir, es el monitoreo de la planificacion para verificar que se esté llevando el
proceso como debe ser. Las herramientas de evaluacion facilitan el control del estado
real de un proyecto, proceso, producto o servicio a manera de cumplir con el objetivo
de tener una visién detallada de su estado, evaluarlo y buscar formas de mejorarlo a
futuro.

Actuar. En funcion de los resultados obtenidos anteriormente se va ejecutar lo
aprendido, también nacen correcciones, recomendaciones para ser corregidos y asi
empezar nuevamente desde la planificacion haciendo un ciclo constante en la mejora
continua de las empresas, instituciones u organizaciones. Las herramientas utilizadas
en este parte del proceso estan pensadas para detectar debilidades en el desarrollo del
plan, productos y servicios. Asi mismo, sefialar cudles son las areas de mejora con
mayor prioridad e incluso que beneficios pueden aportar al trabajo, para poder ahorrar
tiempo y hacer los cambios necesarios.

2.2.2.3 Técnicas o herramientas de la calidad

Hernandez (2017), menciona que existen siete herramientas basicas para emplear en
la mejora continua de la gestion de calidad, estas herramientas son faciles de emplear
por el comun de las personas, sin necesidad de poseer un conocimiento especializado,
a saber:

Diagrama de causa y efecto. Esta herramienta también se le conoce como diagrama
de Ishikawa por su creador. Se emplea para poder identificar de forma ordenada las
causas y efectos de un problema que se ha identificado. Es Util porque considera la
participacion de los trabajadores donde todos aportan sin discriminar el origen vy el

fundamento de lo que esgrimen, aqui confluye la participacion de todos.
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Diagrama de flujo. Con esta herramienta es facil detectar cuales son los pasos de un
proceso, porque representa cada uno de ellos en un grafico con figuras estandarizadas.
Su utilidad radica en que es posible apreciar cada paso de un proceso y hacer
modificaciones e identificar pasos que se repiten o que generan cuellos de botella.
Estratificacion. Es una herramienta muy Util para acopiar informacion de diferentes
fuentes, aunque a veces parece ser desorganizado, la utilidad radica en que se puede
clasificar en base a un criterio y de acuerdo a lo que se requiere. Se emplea en
combinacidn con otras técnicas de calidad como insumo para la toma de decisiones.
Hojas de verificacion. Consiste en tener una lista de chequeo para verificar el
cumplimiento de ciertos criterios dentro de un evento o proceso, también sirve como
insumo en combinacion con otras herramientas de gestion de calidad.

Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto es un principio estadistico del
investigador Vilfredo Pareto quien sostuvo que con la clasificacion de los eventos que
suceden en determinada circunstancia o proceso se pueden observar que la minoria de
las causas del problema general la mayor parte de problemas. Por lo que es una
herramienta que permite tomar decisiones con respecto a esas causas identificadas,
también funciona en combinacidn con otras herramientas de gestion.

Diagrama o gréaficos de control. “Un gréafico de control es una herramienta utilizada
para distinguir las variaciones debidas a causas asignables o especiales a partir de las
variaciones aleatorias inherentes al proceso” (Gehisy, 2017). Muestras los limites
inferiores y superiores que son los rangos donde debe moverse un evento 0 proceso,
cuando se salen de esos limites se puede afirmar que lo que se controla ha salido de

los estandares o esté fuera de control y amerita tener un evento correctivo.
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Diagramas de dispersion. Son diagramas que permiten identificar la correlacién entre
dos variables. Lo que permite tomar una decisién con respecto a dicha correlacion,
teniendo en cuenta que hay correlacion positiva, negativa y correlacion cero, de

acuerdo a ello el analista puede tomar acciones correctivas.
2.2.2.4 Principios de gestion de calidad

Existen ocho principios de gestion de calidad, que se constituyen en el marco de
referencia para la direccion de una organizacion pueda guiarlas. Orientandola para un
mejor y continuo desempefio en las actividades que realiza. Estos principios se
mencionan a continuacion:

Enfoque al cliente. “Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos
de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”. Las
organizaciones deben entender que el cliente es la razon de ser de su existencia, por lo
tanto, ellos deben encontrar satisfaccion en los productos o servicios que la propia
empresa ofrece. Asi también debe tener en cuenta que estas necesidades que satisface
la empresa no son estaticas, sino que constantemente van cambiando y precisamente
la empresa debe ir modificando las caracteristicas de su producto o servicio para seguir
satisfaciendo esas necesidades que cambian constantemente.

Liderazgo. “Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion”. Los dirigentes de una organizacion deben tener en cuenta que el
liderazgo dentro de sus organizaciones debe ser un arma del cual ellos pueden valerse

para llevar a su organizacion hasta la cuspide lo que quieren conseguir, ello implica
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mantener también a sus clientes internos satisfechos y motivados a la consecucion de
los objetivos.

Principio 3: Participacion del personal. “El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion”. El personal de una empresa es el potencial méas
grande que tiene la organizacion, ellos deben ser dirigidos, capacitados y atendidos de
la mejor manera para que la empresa sea competitiva haciendo uso de las capacidades
de sus trabajadores.

Enfoque basado en procesos. “Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. En
la actualidad las organizaciones han cambiado las barreras de las &reas u
departamentos para verlas como un proceso continuo y mejorable que tiene como
resultado un valor para ofrecer al cliente.

Enfoque de sistema para la gestion. “Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos”. Toda organizacion es un sistema abierto,
por lo tanto, estd constantemente interrelacionado no sélo entre las areas que la
conforman sino también con el exterior. Estos procesos se deben entender
perfectamente para que funcione eficientemente como un engranaje y de esta manera
la empresa pueda alcanzar sus propositos.

Mejora continua. “La mejora continua del desempefio global de una organizacion
deberia ser objetivo permanente de ésta”. La mejora continua de una organizacion

deberia convertirse en una practica comun en todas las organizaciones, esta mejora
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continua s6lo se puede conseguir siguiendo el ciclo PDCA de Edward Deming:
Planificar, Desarrollar, Controlar y Actuar.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. “Las decisiones se basan en
el analisis de los datos y la informacion”. Las empresas no se pueden dar el lujo de
tomar decisiones porque algo les parecio que debe ser asi, toda decisién debe tener un
fundamento I6gico y contundente. En tal sentido, el manejo de la informacion es una
organizacién ayuda a tomar decisiones firmes y sostenibles.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. “Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor”. Los proveedores en una empresa son parte del
proceso o la cadena de valor, es por ello que las organizaciones deben hacer alianzas
entre ellos para apoyarse mutuamente en la mejora de los procesos, porque si una gana
la otra en consecuencia también lo hace. Finalmente, la gestion de calidad en una
empresa es una decision estratégica que los gerentes deben tomar para concretar

objetivos, mantenerse en el mercado y ser competitivos.
2.2.2.5 Dimensiones de la calidad

De acuerdo a diversos autores existen muchas dimensiones acercad de la calidad. Sin
embargo, en esta investigacion se tomard las dimensiones propuestas por Peter
Drucker (1990, p. 41), quien indica que existe cinco dimensiones para evaluar el
desempefio de una organizacion de acuerdo a la satisfaccion obtenida por el cliente,
las cuales se mencionan a continuacion:

Fiabilidad. Los clientes deben percibir en una empresa que los procesos se hacen
correctamente y son fiables. Estos servicios brindados por la empresa ademas deben

ser seguros y hacerlos con tal cuidado que el cliente pueda entender y percibir que el
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producto, servicio o proceso se realiza de acuerdo a lo él requiere y asi satisfacer sus
expectativas.

Seguridad. Cuando un cliente adquiere un producto o servicio es porque tiene un
problema que desea resolver. En tal sentido, el cliente compra una solucién a su
problema'y es por ello que es muy cuidadoso a la hora de entregar en las manos de una
empresa su problema a resolver. Partiendo de ese punto, la empresa debe brindarle
seguridad de que el producto es el que requiere el cliente y va a resolver su problema,
pero en este sentido, no solo el cliente debe tener la seguridad sino también la empresa,
pues dependiendo de lo que le brinde al cliente, éste volvera a repetir la experiencia.
Capacidad de respuesta. Esto es lo que busca todo cliente que la respuesta a la
solucidn de sus problemas sea répida, pero también eficiente. En tal sentido, laempresa
debe ser accesible a las necesidades del cliente, dandole las facilidades para que se
pueda contactar con la empresa en el menor tiempo posible y obtenga el producto antes
del tiempo que el cliente lo esperaba.

Empatia. Este factor implica la capacidad que tiene la empresa de comprender las
necesidades y brindar al cliente un servicio a la medida que él lo esperaba, esto implica
atencion rapida, cortesia, confiabilidad, seguridad y otros aspectos que haran que el
cliente se sienta como en casa.

Interaccion humana. El contacto entre la empresa y el cliente es importante, debido
a que el cliente es parte de la empresa. Para ello, la empresa debe capacitar y
concientizar a sus empleados que el cliente debe ser bien atendido, ser cortés y sobre
todo saber manejar los estados de animo del cliente y aprender a manejar las emociones

en el caso del empleado.
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2.2.2.6 Modelo de Triangulo de servicio

Para poder identificar a los protagonistas de la calidad en la atencién al cliente es
necesario revisar el modelo del Triangulo del servicio expuesto por Albrecht y Zemke
(citado por Ideas propias, 2006, p. 11). Donde se puede apreciar la intima relacién
entre la organizacion y el cliente representado en una relacion triangular, representada
por tres elementos que giran alrededor del cliente tal como se aprecia en la figura N
1., estos elementos son: el servicio, la gente y los sistemas. Esta relacion constituye un
proceso en la que la organizacién debe incluir al cliente como una parte fundamental
del negocio.

Componentes del triangulo del servicio

Estrategia. Consiste en la definicion de las politicas de la empresa con relacion al
cliente. Por lo general, lo disefia el &rea de marketing y tiene como principal objetivo
orientar a toda la organizacion hacia la calidad de la atencidn al cliente. La estrategia
debe contener el valor que se desea entregar al cliente, la cual se convertira en el factor
que determinara la decision de compra del cliente. Esta estrategia debe estar enfocada
en la satisfaccion plena del cliente. En tal sentido, la empresa debe adaptar su producto
0 servicio a las necesidades del cliente.

Los sistemas. Son el conjunto de recursos que cuentan los empleados para dar un buen
servicio de atencién al cliente. En tal sentido, todos ellos estan enfocados a solucionar
cualquier problema que se presente en el proceso de atencion y conseguir que el cliente
termine satisfecho y vuelva a repetir la experiencia.

La gente. Las organizaciones deben contar con personal con plena disposicion a la
atencion al cliente, personas con trato agradable, que tengan buena comunicacion,

sepan transmitir sus ideas con claridad y puedas manejar las objeciones con sumo
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cuidado sin hacer sentir al cliente maltratado. Estas habilidades pueden desarrollarse
y debe formar parte de la cultura organizacional de la empresa.
2.2.3 Las micro y pequefias empresas
El concepto que se tomara en este aspecto es el que nos muestra la ley N° 28015, esta
ley fue modificada por la Ley N° 30056, que a la letra dice que la Mype es: “la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializaciéon de bienes o prestacion de servicios”. Esta misma definicidon es
adoptada por la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria.
2.2.3.1 Clasificacion de las micro y pequefias empresas
De acuerdo a la mencionada Ley N° 30056, publicada el 2 de julio de 2013, en esta
ley en su Articulo 5°, clasifica a las Mypes bajo los siguientes criterios:
Microempresa : ventas anuales hasta el monto méximo de 150 UIT.
Pequefia empresa : ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
maximo de 1700 UIT.
Mediana empresa  : ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT.
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2.3 Marco conceptual

Liderazgo. Rodriguez (2015), expresa que el liderazgo “es cualquier intento

expresado de influenciar e impactar la conducta de otras personas” (p.16),

Tipos de liderazgo. Existen muchos estilos de liderazgo que el directivo asume para
poder administrar la persona y a la empresa que dirige. Al respecto, White y Lippitt
(De Los Angeles, 2007, p. 313), presentan tres estilos de liderazgo: democratico,

autocratico y libre.

Liderazgo democrético o participativo. “las politicas y decisiones son discutidas y
tomadas por el grupo bajo la asistencia del lider. Los miembros son libres de elegir
con quien trabajar y como repartirse las tareas y cuando se requiere asistencia técnica

el lider sugiere alternativas” (Ayoub, 2010, p. 33).

Liderazgo autocratico. “las politicas, direccion, técnicas de trabajo y actividades son

decididas por el lider sin tener en cuenta la opinidn del grupo” (Ayoub, 2010, p. 33).

Liderazgo liberal. “el lider no participa en el grupo, otorgando total libertad a sus
miembros para decidir y actuar, s6lo proporciona los materiales necesarios y deja claro

que intervendra si se le pregunta” (Ayoub, 2010, p. 33).

Liderazgo transformacional. “Proceso mediante el cual los lideres elevando las
probabilidades subjetivas del éxito del seguidor y su nivel de conciencia sobre la

importancia y valor de los resultados esperados, impulsa al seguidor a ser mejores”

(Ayoub, 2010, p. 26).

Gestion de calidad. “La gestion de calidad es un enfoque sistémico para establecer, cumplir
y planificar la calidad, los objetivos de calidad y la mejora de la calidad por toda la bodega”

(Juran, 1990, p. 169).
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Ferreteria. “Se denomina ferreteria al local destinado a la venta de productos
metalicos y de otro tipo que resultan utiles para el desarrollo de tareas de construccién,

reparacion y bricolaje” (Definicion. De., s.f.)

Materiales de construccién. “Se definen como materiales de construccion a todos los
elementos o cuerpos que integran las obras de construccion, cualquiera que sea su
naturaleza, composicion y forma, de tal manera que cumplan con los requisitos

minimos para tal fin” (De arquitectura, s,f. parr.. 1).

Satisfaccion. Aceptabilidad y confianza del subordinado con los métodos del
liderazgo utilizados por el lider y en la forma en como el lider se relaciona y trabaja

con el seguidor y con los demés (Ayoub, 2010, p. 26).

Subordinado. “individuo al que son dirigidos los efectos del liderazgo y cuyas
actividades principales son coordinadas y evaluadas por el lider en funcién de una

relacion formal de autoridad (Ayoub, 2010, p. 27).
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I11. Metodologia

3.1 Disefio de la investigacion.

El estudio fue no experimental porque las variables no son manipuladas a voluntad. Al
respecto Hernandez et al (2014), define como aquella que “‘se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables” (p. 152).

Fue transversal porque se recogié la informacién en un solo momento a través de un
cuestionario. Para Hernandez et al (2014), “los disefios de investigacion transeccional
o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es
como tomar una fotografia de algo que sucede” (154).

Cuantitativo. Porque empleo método estadistico para analizar los datos. De acuerdo
con Hernandez Ferndndez y Baptista (2006), los enfoques cuantitativos “miden
fendmenos, utilizan estadisticas, emplea experimentacién analiza la causa y efecto de

los problemas” (p.13).
3.2 Poblacion y muestra.
3.2.1 Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 18 establecimientos de venta de materiales de
construccion en el distrito de Huaraz. Para Hernandez (2006), “una poblacion es el

conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (174).
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3.2.2 Muestra
Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables
La muestra fue el total de las MYPE de la poblacion, ya que es una poblacion pequefia,

conformada por 18 MYPE.

Para Hernandez et al (2014), la muestra es “subgrupo del universo o poblacion del

cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (p. 173).

3.3 Operacionalizacion de las variables
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Variable

Definicion operacional

DIMENSION INDICADOR Escala /medicion
Denominacion Definicién conceptual Denominacién Definicién Denominacién
Motivacion

Aguera (2004) menciona

que el liderazgo “es una

accion individual cuyas
consecuencias repercuten en

Democrético

El lider hace participar a los
integrantes del equipo.

Participacion

Toma de decisiones horizontales

El lider decide sobre los

Toma decisiones

Cuestionario con

Liderazgo todo el sistema social y, por Autocratico demas Dirige verticalmente Escala de Likert
ende, crea vinculos que por ' Controla al subalterno
naturaleza no son efimeros i . Participacion
ni superficiales” (p.24). Liberal El lider no participa en las Delegacion
decisiones —
No toma decisiones
. L Metas
Conjunto de actividades para — -
“La gestion de calidad es un | planificacion cumplir con objetivos de C,\?nOC'.Z"ZmOdd?I (I:.“e':te
enfoque sistémico para calidad. ecesidaces ce' cliente
establecer, cumplir y Planificacion
Gestion de e C isi6 Cuestionario con
planificar la calidad, los Control de la Supervision del Resultados reales
lidad - S i imi iati i i Escala de Likert
ca objetivos de calidad y la calidad cumplimiento de objetivos. Diferencias entre lo real y el plan
mejora de la calidad” (Juran, . oo .
J 1990, p. 169) ( Mejorade la | Poner en practica las mejoras Recursos
calidad y las diferencias halladas. Innovacion

47




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

Se empleo como técnica la encuesta en la presente investigacion. Como lo sefiala Hurtado
(2000), “las técnicas de recoleccion de datos, son los procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar cumplimiento a su

objetivo de investigacién”.

Instrumento
El instrumento que se aplico en la investigacion fue un cuestionario. Segin Hernandez et
al (2014), el cuestionario “es el conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
que se van a medir (p. 217).
3.5 Plan de anélisis.
El procedimiento para recoger datos comprendid los siguientes pasos:

a) Acopiar informacion acerca de las empresas a encuestar.

b) Confeccionar el cuestionario.

c) Aplicar cuestionario en las MYPE.

d) Ordenar y tabular datos en una hoja de Excel.

e) Trasladar informacion a una hoja de SPSS-24.

f) Procesar informacién y presentar en graficos y tablas.

Interpretar la informacion.
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3.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2.

Matriz de consistencia

Pregunta de Obijetivos de investigacion Variables Poblacién y Metodologia Instrumentos y
investigacion muestra procedimientos
¢Culles son las | Generales Gestion  de | Poblacidn: Tipo de Técnica:
mejoras del | Proponer las mejoras del liderazgo como factor | calidad investigacion:
liderazgo como | relevante para la gestion de calidad en las micro y 18 tiendas de Encuesta.
factor relevante en | Peduefias empresas del sector comercio, rubro venta de Liderazgo venta de
materiales de construccion del distrito de Huaraz, Instrumento:

la gestion de calidad
en las micro y
pequefias empresas
del sector comercio,
rubro venta de
materiales de
construccion del
distrito de Huaraz,
2018?

2018.

Objetivos especificos

Identificar los factores relevantes del liderazgo para la
mejora de la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de
materiales de construccion del distrito de Huaraz,
2018.

Describir factores relevantes del liderazgo para la
mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de
materiales de construccion del distrito de Huaraz,
2018.

Elaborar la propuesta de mejora del liderazgo como
factor relevante para la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de materiales de construccién del distrito de Huaraz,
2018.

materiales de
construccioén

Muestra:

18 MYPE

Cuantitativa

Nivel de
investigacion:

Descriptiva
Disefio:

No experimental,
transversal,

Cuestionario
Plan de analisis:

Uso  del
Excel y SPSS-24

programa
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3.7 Principios éticos

De acuerdo al coédigo de ética para la investigacion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, en la investigacion se tienen en cuenta algunos principios que rigen
la actividad investigadora, los cuales tienen como “propésito la promocion del
conocimiento y bien comuln expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad” (Uladech, 2016, p. 2). A continuacion, se explican los

principios de ética.

Proteccion a las personas. Teniendo en cuenta que en una investigacion se trabaja con
personas, se tiene en cuenta en ello el respeto a la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Esto implica que las personas
involucradas en la investigacion participen voluntariamente teniendo en cuenta el respeto
de sus derechos fundamentales y en especial su proteccion si en caso se encuentren en

una situacion de vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe proteger el bienestar de las personas
involucradas en la investigacion. En tal sentido, el investigador debe cumplir con las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir las posibilidades de efectos

adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe aplicar un juicio razonable, ponderable y tener criterio para
tomar decisiones que no sean sesgadas hacia un propdésito particular. Del mismo modo el
tratamiento para todas las personas involucradas en la investigacion debe ser equitativo,

igualitario y justo.

Integridad cientifica. El investigador debe ser una persona integra en todos los aspectos

de su vida profesional y personal. Avizorando en todo momento cualquier dafio o
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perjuicio que pueda ocasionar la investigacion y comunicando de manera correcta y a
tiempo dichos riesgos. Del mismo modo el investigador debe declarar los conflictos de

interés que puedan afectar el curso de la investigacion en la publicacion de resultados.

Consentimiento informado y expreso. La informacién vertida en la investigacion y que
debe ser publicada debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,

inequivoca y especifica de las personas e instituciones involucradas en la investigacion.
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IV. Resultados

4.1 Resultados

Sobre las caracteristicas de los representantes de las MYPE
Tabla 3

Edad del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

31 a 40 afos 7 38.9% 38.9% 38.9%
Vélido  Mas de 40 afios 11 61.1% 61.1% 100.0%
Total 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0% ‘
:

0.0% e
31 a 40 afios

Mas de 40 afios

Figura 1. Edad del representante de la MYPE

Interpretacion

El 38.9% de los representantes de las ferreterias tienen entre 31 a 40 afios de edad y el

61.1% tienen mas de 40 afos.
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Tabla 4

Género del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Femenino 5 27.8% 27.8% 27.8%
Valido Masculino 13 72.2% 72.2% 100.0%
Total 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Femenino Masculino

Figura 2. Género del representante de la MYPE

Interpretacion

El 27.8% de las personas encuestadas son del género femenino y el 72.2% son del género

masculino.
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Tabla s

Grado de instruccion del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Secundaria 6 33.3% 33.3% 33.3%
Técnica 6 33.3% 33.3% 66.7%
Vilido
Superior 6 33.3% 33.3% 100.0%
Total 18 100.0% 100.0%
Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019
35.0% 33.3% 33.3% 33.3%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

Secundaria Ténica

Superior

Figura 3. Grado de instruccion del representante de la MYPE

Interpretacion

El grado de instruccion de los representantes de las MYPE es de 33.3% en el nivel

secundaria, técnica y superior respectivamente.
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Tabla 6

Cargo 6 del representante en la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ~ Porcentaje acumulado

Duefio 11 61.1% 61.1% 61.1%
Viélido Administrador 7 38.9% 38.9% 100.0%
Total 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0% 7
50.0% 7 i |
40.0% _

30.0% t ‘ ‘ |
20.0% 7 , !
10.0% ’

0.0% E ~
Total

Figura 4. Cargo del representante en la MYPE

Interpretacion

El 100.0% de los representantes de la MYPE son duefios de las ferreterias.
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Caracteristicas de las MYPE

Tabla 7

Tiempo de la MYPE en el mercado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

1 a5 afos 4 22.2% 22.2% 22.2%

6 a 10 afios 9 50.0% 50.0% 72.2%
Valido

11 amaés 5 27.8% 27.8% 100.0%

Total 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

50.0%
50.0% = =

e

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
250%  222%__
20.0%
15.0%

10.0%

1 a5afos 6 a 10 afios

11 améas

Figura 5. Tiempo de la MYPE en el mercado

Interpretacion

El 22.2% de las MYPE tienen de 1 a 5 afios de permanencia en el mercado, el 50.0.1%

tienen entre 6 a 10 afios y el 27.8% tienen mas de 11 afos.
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Tabla 8

Numero de trabajadores en la MYPE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 a5 trabajadores 18 100.0% 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

100.0%
100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0% i
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

1 a5 trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores.
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Tabla 9

Formalizacion de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido

Si 18 100.0% 100.0% 100.0%

No 0 0.0% 0.0% 100.0%

Total 18 100.0% 100.0%

100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

~100.0%

0.0%

Si

No

Figura 7. Formalizacién de la empresa

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE estan formalizadas.
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Tabla 10

Tipo de constitucion empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido

Persona natural 0 0.0% 0.0% 0.0%

Persona Juridica 18 100.0% 100.0% 100.0%

Total 18 100.0% 100.0%

100.
90.
80.
70.
60.
50.
40.
30.
20.
10.

0.

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

100.0%
0% pesEeTTasTEss

0%
0%
0%
0%
0%

0%

0% 7 _J
0% N U

Persona natural

Persona Juridica

Figura 8. Tipo de constitucion empresarial

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE son persona juridica.
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Caracteristicas del liderazgo de la MYPE

Tabla 11

Nivel de percepcién del liderazgo de la MYPE

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje acumulado
MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
REGULAR 9 50.0% 50.0% 50.0%
Valido
BUENO 9 50.0% 50.0% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%
Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019
50.0%
50.0%
45.0% i
40.0% Z ;
35.0% ‘
30.0% ==
25.0% ==
20.0% =
15.0%
10.0%
5.0% Z =
e | A%y .
MALO REGULAR

Figura 9. Nivel de percepcion del liderazgo de la MYPE

Interpretacion

El50.0% de las MYPE percibe que el liderazgo aplicado en la empresa es de nivel regular

y el 50.0% es de nivel bueno.

60



Tabla 12

Nivel de percepcion del liderazgo democrético

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje acumulado
MALO 1 5.6% 5.6% 5.6%
REGULAR 7 38.9% 38.9% 44.4%
Vélido
BUENO 10 55.6% 55.6%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

60.0%
50.0%

40.0%

30.0%
20.0% 7z

10.0%

REGULAR

Figura 10. Nivel de percepcion del liderazgo democratico

Interpretacion

El 5.6% de los encuestados respondieron que el nivel de liderazgo democratico aplicado

en la empresa es de nivel malo, el 38.9% percibe que es de nivel regular y el 55.6%

percibe que es de nivel bueno.

61



Tabla 13

Nivel de percepcion del liderazgo autocréatico

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje acumulado
MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
REGULAR 5 27.8% 27.8% 27.8%
Vélido
BUENO 13 72.2% 72.2% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% |
20.0% = 1

10.0% ——
y | 3
0.0% ARy Z—

MALO REGULAR

Figura 11. Nivel de percepcion del liderazgo autocratico

Interpretacion

El 27.8% de las MYPE percibe que el liderazgo autocratico es de nivel regular y el 72.2%

es de nivel bueno.

Tabla 14
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Nivel de percepcion del liderazgo liberal

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
- REGULAR 11 61.1% 61.1% 61.1%
Vélido
BUENO 7 38.9% 38.9%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

70.0%

_61.1%
60.0% e

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% —__
0.0% ARy =

MALO REGULAR

BUENO

Figura 12. Nivel de percepcion del liderazgo liberal

Interpretacion

El 61.1% de las ferreterias percibe que el liderazgo liberal es de nivel regular y el 38.9%

es de nivel bueno.
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Caracteristicas de la gestion de calidad

Tabla 15

Nivel de percepcion de la gestion de calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
- REGULAR 0 0.0% 0.0% 0.0%
Valido
BUENO 18 100.0% 100.0% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

100.0%
100.0%

S==sssS

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

e % 0%

MALO REGULAR BUENO

Figura 13. Nivel de percepcion de la gestion de calidad

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE perciben que la gestion de calidad es de nivel bueno.
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Tabla 16

Nivel de percepcion de planificar la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
vValido REGULAR 0 0.0% 0.0% 0.0%
BUENO 18 100.0% 100.0% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

100.0%
100.0% e

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0% NN S

MALO REGULAR BUENO

Figura 14. Nivel de percepcién de planificar la calidad

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE perciben que la planificacion de calidad es de nivel bueno.
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Tabla 17

Nivel de percepcion del control de la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
valido REGULAR 2 11.1% 11.1% 11.1%
BUENO 16 88.9% 88.9% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%

Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0% Ay %

MALO REGULA

Figura 15. Nivel de percepcion del control de la calidad

Interpretacion

El 11.1.0% de las MYPE percibe que el nivel del control de calidad en la empresa es

regular y el 88.9% percibe que es bueno.
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Tabla 18

Nivel de percepcion de la mejora de la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

MALO 0 0.0% 0.0% 0.0%
vilido REGULAR 0 0.0% 0.0% 0.0%
BUENO 18 100.0% 100.0% 100.0%
TOTAL 18 100.0% 100.0%
Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2019
100.0%
100.0% T
90.0% : ’
80.0% ; 1
70.0% f
60.0% |
50.0% *‘
40.0% ;
30.0% =
20.0% Z }
10.0% |
0.0% &y s __

MALO REGULAR BUENO

Figura 16. Nivel de percepcién de la mejora de la calidad

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE perciben que la mejora de la calidad es de nivel bueno.
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4.2 Analisis de los resultados

Sobre las caracteristicas de los representantes

El 61.1% de los representantes de las MYPE son personas con mas de 40 afios de edad,
esto demuestra que ellos estan en el mercado varios afios, posiblemente hayan comenzado
de jovenes en el negocio de venta de materiales de construccion. Al respecto también
Tamara (2018), en su investigacion reporta que el 48% de los empresarios tiene entre 31
a 50 afios de edad, resultado parecido a los reportados en esta investigacion.

En cuanto al género de los representantes se tiene que el 72.2% de ellos son
varones, esto debe ser porgue la actividad que se realiza en este tipo de negocios requiere
fuerza y estar relacionandose con personas que a veces el trato es muy rudo. Sin embargo,
eso no desmerece que una mujer también pueda realizar la misma actividad, porque
aunque es poco porcentaje, ellas representan el 27.8%. Un resultado muy parecido es el
que reporta también Tamara (2018), quien afirma que el 74% es de sexo masculino.

Sobre el grado de instruccion del representante de la MYPE, el resultado reportado
en esta investigacion de acuerdo a las respuestas obtenidas de los encuestados es que el
33.33% en todas los grados de instruccion tanto secundaria, técnica y superior tienen el
mismo porcentaje, 1o que hace pensar que para realizar esta actividad no se necesitan
conocimientos especializados mas que las ganas, la experiencia, ser emprendedor, aspecto
que le va a permitir al duefio de la empresa dirigir su empresa. Diferente resultado fue el
que tuvo Tamara (2018), quien reporta en su investigacion que el 68% de los
representantes de las MYPE tienen educacion superior por lo que en este caso el aspecto
profesional prima en este negocio.

En cuanto al Cargo del representante en la MYPE, el 61.1% son duefios de la

empresa, esto quiere decir que, siendo micro y pequefias empresas, los mismos
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propietarios dirigen sus propios negocios, aspecto ventajoso para ellos, porque tienen el
control de sus actividades. Diferente resultado fue el que tuvo Tamara (2018), quien
reporta en su investigacion que el 54% de los representantes es administrador de la
empresa, es decir en este caso los duefios de las empresas talvez contratan personas para
gue organicen mejor sus negocios.

Sobre las caracteristicas de las MYPE

El tiempo de la MYPE en el mercado, en esta investigacion es de 6 a 10 afios en promedio
el cual alcanza el 50.0% de las MYPE. Ello quiere decir que como ya se corroboré en la
edad de los emprendedores, que ellos han comenzado aproximadamente desde los 30 afios
de edad. Al respecto Tamara (2018), también reporta un resultado parecido y muestra en
su investigacion que el 54% de las empresas tienen entre 6 a 10 afios en el mercado.
Sobre el nimero de trabajadores en la MYPE, el 100% de ellos es entre 1 a 5 trabajadores,
ello es porque siendo empresas de tamafio micro y pequefia, el personal que requieren no
es mucho, teniendo en cuenta que este tipo de negocios es intensivo en mano de obra.
Tamara (2018) reporta un resultado menor sobre este caso, al informar que 40% de las
MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores, pero también presenta un resultado de que 44%
tienen mas de 11 trabajadores, aspecto diferente a la realidad experimentada en esta
investigacion.

Sobre la formalizacion de las MYPE, se tiene que el 100% de ellas esta formalizada,
teniendo en cuenta que cuando se habla de formalizacion existen diferentes niveles, en
este caso se ha asumido de forma general la formalizacion. Es decir que la formalizacién
minima que tiene el negocio es una licencia de funcionamiento y emite comprobantes de
venta. En este caso Tamara (2018), también coincide el resultado de la investigacion, al

reportar que también en su estudio el 100% de las MYPE estan formalizadas.
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Sobre el tipo de constitucion de la empresa, se tiene que el 100% de ellas se reporta como
persona natural, esta respuesta también corrobora la secuencia de respuestas anterior,
demostrando que son micro empresas de venta de materiales de construccion. Sin
embargo, es necesario aclarar que las empresas, aunque sean micro o pequefias pueden
estar en diferentes regimenes tributarios al igual que las grandes, vale decir que puede
estar en el régimen unico simplificado, en el régimen especial de renta y en el régimen
general de renta, sin importar el tamafio de la MYPE.

Sobre las caracteristicas del liderazgo de las MYPE

En cuanto al nivel de percepcién de la variable liderazgo de los directivos en la MYPE,
se tiene que este seguln lo califican ellos mismos es de nivel Regular y Bueno, es decir se
encuentran con un liderazgo equilibrado. En el caso de More (2017), manifiesta en una
de sus conclusiones que el liderazgo es importante para la gestion de la organizacion,
aspecto que sobre sale en las caracteristicas de la gestion de estas empresas. Ademas,
agrega que el 75% de las empresas que existe liderazgo para obtener altos niveles de
productividad.

En cuanto al nivel de percepcion presentado sobre el liderazgo democratico en las MYPE
de esta investigacion, se tiene que el 55.6% es Bueno. Ello quiere decir que es un alto
porcentaje de que el duefio o administrador de la MYPE aplica técnicas de liderazgo
democratico, es decir que hace participar a los trabajadores en algunos aspectos de toma
de decisiones de la empresa, respeta sus puntos de vista y considera los conocimientos,
experiencia y opinion de sus trabajadores. Mora (2017), también confirma en su
investigacion reportando que el 50% de las MYPE afirma que el liderazgo horizontal es

el que prima en las organizaciones de su estudio.
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Sobre el nivel de percepcidon del liderazgo autocrético, en esta investigacion se tiene que
los encuestados reportaron que el 72.2% es bueno, es decir que estas organizaciones
también aplican el liderazgo autocratico, es decir que para tomar decisiones importantes
y rapidas los duefios las toman de forma unilateral, sin consultar a otras personas en la
empresa. También ordenar, organizan, dirigen de manera firme para poder obtener
resultados rapidos y eficaces en su gestion, el control también es una caracteristica de este
tipo de liderazgo. Chévez (2018), en su investigacion también menciona que los duefios
también dirigen en ocasiones bajo un liderazgo autocratico y muestra que el 36.67% de
los trabajadores acatan las 6rdenes de manera fidedigna de sus jefes.

Para referirse al liderazgo liberal, el resultado alcanzado en esta investigacion es que el
61.1% lo aplica de manera regular, es decir siendo estos estilos de liderazgo situacional,
en otras palabras, se aplican de acuerdo al contexto, se tiene que teniendo en cuenta la
capacidad de sus subordinados, los jefes delegan funciones de las cuales dichos
subordinados estan capacitados para obtener una respuesta acertada.

Sobre la caracteristica de la gestion de calidad en las MYPE

En cuanto a la variable gestion de la calidad se tiene que le 100% de las MYPE afirma
que éste es de nivel Bueno, ello quiere decir que tanto los servicios que expenden en su
organizacion y los productos que venden gozan de una buena reputacion, es decir los
estandares de calidad son importantes. Sobre este tema Tamara (2018), reporta que la
mayoria de las empresas percibe que cumple con gran parte de los principios de la gestion
de calidad, pero sienten que pueden mejorar aln mas para ser mas competitivas en un
sector que existen muchas empresas que venden materiales de construccion. Zelada
(2016), por el contrario, hace una encuesta a los clientes de las ferreterias de su estudio y

encuentra que el 42% de las personas encuestadas califican la atencién recibida por el
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personal como regular. La rapidez en la atencién por parte del personal de ventas es en
un 45% malo. En cuanto a la calidad de los materiales son buenos en la ferreteria. En
cuanto a la variedad de productos el 40% de los clientes manifiestan que es regular. El
38% de los clientes afirma que la ferreteria cumple con los requerimientos. Resultados

que en algunos casos reporta la inconformidad de los clientes.

Sobre la percepcion de las MYPE acerca de la dimension planificar, se tiene que el 100%
de las empresas presenta un nivel bueno. Ello quiere decir que las empresas de este estudio
si planifican sus actividades en el periodo anual, sobre todo tal como lo indica Juran
(1996), comparan los resultados reportados con los planificados y hacen mejoras en el
proceso para estar acordes con lo planificado. Sobre esta dimensidn también acota Salazar
(2016), que es necesario que se haga una planeacion basada en la gestion de calidad. Pues
cuentan con muchas deficiencias en sus procesos y ademas manifiestan que deben incluso
mejorar la rapidez y la atencion del servicio al cliente. Por el contrario, Chavez (2018),
menciona en su investigacion que las MYPE de su estudio no son muy exhaustivas en el
control y registra que 60.0% algunas veces evalua los resultados logrados en su gestion.
Tamara (2018), también menciona en su investigacion que 42% de las empresas se
plantean objetivos de calidad.

En lo que respecta a la dimension control de la calidad, se tiene que el 88.9% es de nivel
bueno, este porcentaje es bastante alto, ello quiere decir que los controles realizados en
este tipo de organizaciones son bastante elevados, teniendo en cuenta que ellos no
fabrican, pero si comercializan, tienen control de su servicio pero también de los
productos que venden y de aquellos que se encuentran en su almacén. Tamara (2018),
también indica en su investigacion que el 56% realiza un proceso de supervision en los

procesos, es decir que realizan la actividad de control en sus procesos.
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Con respecto a la mejora de la calidad, se tiene que el 100% de las MYPE lo califica como
bueno. Esto quiere decir que las empresas de este estudio realizan mejoras constantemente
en su establecimiento, ello con la intencion de tener mejor aceptacion de sus clientes 'y se
mantengan leales a las compras que realizan al establecimiento. Sobre este tema Riofrio
(2016), reporta en su trabajo de tesis que un plan de mejora de la calidad permitira hacer
mas competitiva a la empresa. Mejia (2016), también registra en su investigacion que la
aplicacion de gestion de calidad ha permitido la resolucion de problemas a las necesidades

de los clientes de forma mas réapida.
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V. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la investigacion se han elaborado en funcién de los objetivos
especificos.

Se identifico los factores relevantes del liderazgo para la mejora de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de materiales de
construccion del distrito de Huaraz, los cuales son:

1. Los representantes de las MYPE aplican los tres estilos de liderazgo en la
gestion de la empresa.

2. La gestion de calidad de las MYPE del sector comercio, rubro venta de
materiales de construccion del distrito de Huaraz tienen un buen nivel de
gestion de la calidad.

A continuacion, se describen los factores relevantes del liderazgo para la mejora de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
materiales de construccion del distrito de Huaraz:

1. Estilo de liderazgo autocratico. Los duefios de los establecimientos aplican el
estilo de liderazgo autocratico cuando es necesario hacer valer su autoridad,
cuando tiene que tomar una decisién en cuanto al rumbo de la empresa y cuando
hay insubordinacion de uno de sus empleados. Sin embargo, solo lo emplea
cuando se dan esas condiciones.

2. Estilo de liderazgo democrético. El duefio de la MYPE lo emplea en ocasiones
para temas especificos que no dominay necesita tomar una decision, es ahi cuando

solicita la participacion de los trabajadores para dar una respuesta acertada.
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3. Estilo de liderazgo liberal. El duefio de la empresa aplica este liderazgo en muy
pocas ocasiones, solo cuando sabe que sus trabajadores pueden solucionar un
problema por si solos.

4. Sobre el nivel de gestion de la calidad se aprecia que es de nivel bueno, esto se
debe a que las MYPE del estudio planifican sus actividades en el corto y mediano
plazo. Asi también controlan las actividades que se realizan en el negocio, el cual
es facil de hacer porque son micro y pequefias empresas. En cuanto a la mejora,
las empresas de este sector se encuentran a la vanguardia de nuevos productos
para poder ofrecerlos en el dep6sito de materiales de construccion.

Se elabor6 una propuesta de mejora, que se puede observar en el anexo 3.
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VI. RECOMENDACIONES

El liderazgo que debe aplicar siempre el duefio o administrador de la ferreteria es
el liderazgo situacional, es decir debe actuar conforme al contexto.

La empresa debe aplicar los principios de gestion de calidad en sus procesos.
Realizar una planificacion adecuada a las necesidades de la empresa y del

mercado.
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ANexos

Anexo 1. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta de tesis

Nombre de la tesis: “Propuesta para la mejora de liderazgo como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de materiales de construccion del distrito de Huaraz, 2018"

La encuesta es de caracter andnimo.

Instrucciones: Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de

acuerdo a su opinién.

Caracteristicas del empresario

1 | Edad del empresario 20-30 ‘ 31- 40 Mas de 40 afios

2 | Género Femenino Masculino

3 | Grado de instruccion Primaria ‘ Secundaria Técnica Superior

4 Cargo en la empresa Duefio Administrador
Caracteristicas de las MYPE

> Tiempo en el mercado 1 a5 afios ‘ 6 a 10 afios 11 amés

6 | Namero de trabajadores lab 6al0

7 | Formalizacion de la empresa Si No

8 Tipo de constitucién empresarial Persona Natural Persona Juridica

Escala valorativa

Nunca Muy pocas veces

Algunas veces Casi siempre

Siempre

1 2

3 4

5
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Caracteristicas del liderazgo

N° items
V1: Liderazgo Escala de Likert
D1: Democratico

1 | La empresa ejecuta programas de motivacion para los trabajadores 112|314

3 | La empresa promueve la participacion de los trabajadores 112 |3]4

4 | Las decisiones en la empresa se toman en consenso 112|134
D2: Autocrético Escala de Likert

En la empresa la toma decisiones es de manera unilateral 112|134

En la empresa existe el autoritarismo a lo largo de su gestion 1(2]3]| 4

En la empresa existe un exceso de control a los colaboradores 1123 ] 4
D3: Liberal Escala de Likert

En la empresa todos los trabajadores participan y deciden de maneralibre| 1 | 2 | 3 | 4

9 | En la empresa siempre se delega funciones 1123 ] 4

10 | En la empresa la toma de decisiones la realizan los trabajadores 1123 ] 4

Caracteristicas de la gestion de calidad

N° items
V2: Gestion de Calidad Escala de Likert
D1: Planificar la calidad

1 La empresa establece los objetivos que quiere conseguir en la 112134
planificacién correspondiente
La empresa conoce las necesidades del cliente
La empresa adecua los productos que vende a las necesidades del cliente | 1 | 2 | 3 | 4
La empresa establece politicas adecuadas para la calidad 112]3]|4
d2: control de la calidad Escala de Likert
5 | La empresa evalGa los resultados logrados 1121324
La empresa realiza el analisis de estrategia comparativa entre lo real y lo
6 ce 112 |34
planificado
d3: mejora de la calidad
La empresa prevé los recursos necesarios para para mejorar el servicio de
7 . 11234
calidad
8 La empresa sistematiza las experiencias para mejorar la calidad del 112134
servicio




Anexo 2: Directorio de las MYPE

Barrio Nicrupampa

N° RAZON SOCIAL DIRECCION RUC TAMANO
1 Ferreteria Comercial Peruana Centenario 102 20214059062 Pequefia empresa
EIRL.
2 Ferreteria Comercial El Avenida Centenario 20531075910 Micro empresa
Constructor E.I.R.L. 2660 Barrio Palmira
3 Distribuidora Marpesa S.R.L Confrat. Internac 20481131414 Pequefia empresa
Oeste 210
4 Ferreteros Sr. De Mayo S.R.L. | Jr. Elias Aguirre Nro. | 20533831142 Pequefia empresa
123 Barr
Quinuacocha Oeste
5 Constructora J & M S.R.L. Jr. Teresa Gonzéles 20530835953 Pequefia empresa
De Fanning Nro. 501
6 Constructora De  Servicios | Calle Santa Rosa Nro. | 20531089899 Pequefia empresa
Generales Cososa S.R.L. 1409
7 Soluciones E Ingenieria EIRL | Calle 1 Mza. 56b Lote | 20533751386 Microempresa
2
8 Cia. Inversiones Chavez P.J. Collicocha Nro. 20571395364 Microempresa
S.AC. 186, Barrio Los
Olivos
9 Compafiia Estratos S.R.L. Av. Centenario Nro. 20530875238 microempresa
290 Sexto Piso
10 Ingenieria Exacta S.A.C. P.J. Rodolfo Espinar | 20530954022 microempresa
Nro. 235 Av. Barrio
Centenario
11 Ferreteria Comercial Huaraz Jr. José de la Mar 20530664296 Pequefia empresa
S.A.C. Nro. 762
12 Ferreteria Comercial Huaraz Jr. José De La Mar 20530664296 | Pequefia empresa
S.AC Nro. 762 Cent Zona
Comercial
13 Ferreteria E&Y Jr. Huascarén 123, 205580662475 | Pequefia empresa
Huaraz
14 Ferreteria Nacional José De La Mar 776 203678934515 | Pequefia empresa
15 Ferreteria Tolentino Jr. Recuay N°, Av. 20945678239 Pequefia empres
Confraternidad
Internacional Oeste
16 Ferreteria Inversiones Leo Antonio Raimondi 2055678921 Pequefia empresa
SRL 320
17 Proyectos E Inversiones Francisco De Zela 2044567892 Pequefia empresa
Zafiro
18 | Ferreteria Nicrupampa Av. Las Flores 401 20567892342 | Pequefia empresa
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Anexo 3. Propuesta de mejora

Propuesta de mejora del liderazgo como factor relevante para las micro y pequerias
empresas del sector comercio, rubro venta de materiales de construccion del distrito de

Huaraz.

. Antecedentes
Las empresas del rubro de materiales de construccion en el distrito de Huaraz son en total
18 unidades, son empresas que en su mayoria tienen mas de 5 afios en el mercado y tienen
entre 3 a 10 trabajadores, venden articulos de ferreteria y materiales para la construccion.
Actualmente los aspectos relacionados al liderazgo estan balanceados, es decir aplican
los tres estilos del liderazgo en algunos casos con énfasis en un tipo de ellos.
Mediante esta propuesta se pretende mejorar el estilo de liderazgo de los duefios o
administradores, pero también presentar una propuesta que el total de las MYPE puedan
emplear.
Objetivos
Mejorar las condiciones de gestion de liderazgo actuales de las micro y pequefias
empresas.
Presentar una propuesta de mejora relacionada a la gestion del liderazgo.

Propuesta de mejora enfocado en el liderazgo

El liderazgo que debe aplicar siempre el duefio o administrador de la MYPE es el

liderazgo situacional, es decir debe actuar conforme al contexto.

Hersey y Blancard, propusieron un estilo de liderazgo para cada situacion, en tal sentido
identificaron algunas caracteristicas que son necesarias mencionar en esta propuesta.

El lider puede dirigir su comportamiento desde dos dimensiones:
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Comportamiento directivo: Centrado en la consecucion de los objetivos de la tarea. El
lider define las funciones y tareas; sefiala qué, cudndo y como realizarlas y controla los
resultados.
Comportamiento de apoyo: Centrado en el desarrollo del grupo. El lider fomenta la
participacion y da cohesion; apoya y motiva a los miembros del grupo.

Empleando estos dos tipos de comportamiento en mayor o menor medida tenemos
cuatro estilos de liderazgo:

1. Directivo: + Directivo / — Apoyo. Ordenes especificas y control del cumplimiento
de las tareas.

2. Guia: + Directivo / + Apoyo. Ademas de lo anterior, se explican las decisiones y
se piden sugerencias.

3. Motivador: — Directivo / + Apoyo. Se facilita y apoya los esfuerzos y se comparte
las responsabilidad por la toma de decisiones.

4. Delegador: — Directivo / — Apoyo. El lider pone en manos de los subordinados la
responsabilidad por la toma de decisiones y la resolucion de los problemas.

Desarrollo del equipo
Un equipo pasa por diferentes niveles hasta la consecucion de una tarea. Segun Hersey y
Blanchard, estos son:

1. Nivel de desarrollo 1 (E1): Baja competencia / Bajo compromiso. Falta de
habilidades para realizar la tarea y carencia de motivacion para abordarla. Hay
que aplicar el estilo de liderazgo Directivo.

2. Nivel de desarrollo 2 (E2): Alguna competencia / Bajo compromiso. El equipo

cuenta con ciertas habilidades relevantes pero es incapaz de realizar el trabajo sin
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ayuda. Todavia no se sienten comprometidos con la tarea. EIl lider actuara como
Guia.

3. Nivel de desarrollo 3 (E3): Alta competencia / Algo de Compromiso: el equipo
tiene experiencia y es capaz pero aun le falta un poco de confianza para hacerlo
solo o motivacion para hacerlo rapido y bien. El lider en este caso debe usar un
estilo de liderazgo Motivacional.

4. Nivel de desarollo 4 (E4): Alta competencia / Alto compromiso. Tienen
experiencias en sus puestos y se sienten coémodos y seguros desempefiandolos. El
lider simplemente dejara hacer al grupo, ejerciendo un estilo Delegador.

Expresado graficamente lo explicado se daria de la siguiente manera:

Liderazgo Situacional

Nivel de Desarrollo Estilo de Liderato Adecuado
D1 E1
Poca competencia DIRIGIR : estructurar, controlar y
Mucho interés supariSak
D2 E2
Alguna competencia INSTRUIR: orientar y
Poco interés ayudar
D3
Mucha competencia E3
Interés variable APOYAR: elogiar, escuchar y dar
facilidades
D4
Mucha competencia E4
Mucho Interés DELEGAR: dar la posibilidad
de |la toma de decisién 27

Esto se expresa en una grafica con cuatro cuadrantes, en el que se puede ver los estilos de

liderazgo que se deben aplicar segun la situacién del equipo:
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