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RESUMEN

La presente investigacion forma parte de la linea de investigacion Gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas, en funcion de ello dicha linea ha sido otorgada por la
Escuela Profesional de Administracion. La investigacion tuvo como objetivo general,
determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y empowerment en las MYPE
rubro ferreterias en el distrito la Arena (Piura), afio 2018. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte transversal, para el recojo de la
informacion se ha tomado como unidades de estudio a2 MYPE del rubro ferreterias en donde
la muestra para la variable Gestién de calidad a propietarios esta conformada por 2
propietarios y con una poblacién de 138 clientes y la variable Empowerment a 23
trabajadores. La técnica para la recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el
cuestionario. Por ello se obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a los principios
de gestion de calidad que logran las MYPE rubro ferreterias los principios que utilizan
mayormente es el enfoque al cliente y las relaciones beneficiosas con sus proveedores,
ademas se identificd que los componentes de la gestion de calidad considera que si cuentan
con cada uno de los recursos necesarios para poder operar en el negocio. Por otra parte para
los principios del empowerment si existe una confianza en equipo tanto interno como externo
ya sea con los comparieros de trabajo, con los superiores o con los clientes. Con respecto a
los beneficios no se adapta facilmente al puesto que se le asigna ya que hay un desfavorable

clima laboral en la organizacion.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Empowerment y MYPES.
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SUMMARY

This research is part of the research line Quality management in micro and small
companies, based on this line has been awarded by the Professional School of
Administration. The general objective of the research was to determine the characteristics of
quality management and empowerment in the hardware stores in the La Arena district
(Piura), year 2018. The methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental
design, cut cross-sectional, for the collection of the information, 2 MYPE of the hardware
stores category have been taken as study units, where the sample for the variable Quality
management for owners is made up of 2 owners and with a population of 138 customers and
the variable Empowerment a 23 workers. The technique for data collection is the survey and
the instrument is the questionnaire. For this reason, the following results were obtained: With
respect to the quality management principles achieved by the MYPE in the hardware stores,
the principles that they use most are the customer focus and beneficial relationships with their
suppliers, it was also identified that the management components Quality considers that if
they have each of the necessary resources to be able to operate in the business. On the other
hand, for the principles of empowerment if there is trust in both an internal and external team,
either with co-workers, with superiors or with clients. With regard to benefits, he does not
adapt easily to the position assigned to him since there is an unfavorable work environment

in the organization.

Keywords: Quality Management, Empowerment and MYPES.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “Caracterizacion de la Gestion de Calidad
y Empowerment en las MYPE rubro ferreterias del Distrito La Arena (Piura), afo 2018”
investigacion que forma parte de la linea de investigacion Gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas, en funcion de ello dicha linea ha sido otorgada por la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote lo

cual comprende el campo disciplinar “Promocion de las MYPE”.

Esta investigacion se ha establecido de la siguiente manera: En el capitulo I se
presenta la Introduccion, en el 11 se demuestra todo lo referido a Revision de la Literatura,
seguidamente en el Il se muestra lo que es Hipotesis, luego en el 1V se expone la
Metodologia que comprende el disefio de la investigacion, poblacion y muestra, la
definicion y operacionalizacién de variables, técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos, plan de analisis, matriz de consistencia y principios éticos, seguidamente en el V se
exhibe Resultados que conforma los resultados y analisis de resultados, finalmente se

presenta el capitulo VI con las Conclusiones.

En la actualidad las MYPES han surgido con mayor importancia, permitiendo que
una gran parte de la poblacidn peruana sean emprendedores a diferencia de los otros paises
con un indice muy bajo, por lo que las micro y pequefias empresas desempefian un rol
fundamental en el crecimiento econdmico y social en Peru, por lo tanto es la fuente
generadora de empleo y agente dinamizador del mercado, en un pais donde uno de los

problemas serios que se esta viviendo es la falta de empleo.



Los micros y pequefios empresarios son quienes mayores puestos de trabajo
generan en la region Piura, ya que gran parte de la poblacion depende esta actividad. Es
por eso que el Peru se encuentra entre los puestos mas altos de Latinoamérica, por lo tanto
uno de los principales problemas que se presenta en las MYPES es | falta de promocion
que hace la existencia de una politica econdémica inadecuada y carente de apoyo a estas
mismas. Por lo tanto se puede decir que el estado peruano debido a los grandes problemas
que se presenta en las MYPES se esté estableciendo diferente normas para que puedan

fortalecer y se desarrollen con igualdad y poder estar formalizados.

Segun Pérez (2015) sefiala que el analisis determinado PEST — PESTEL, son las
abreviaturas de sus diferentes factores como: politico, economico, social y tecnologico se
puede decir que es una herramienta que permite establecer los condicionamientos externo,
que las distintas organizaciones puede tener para lo cual se busca determinar los factores
que se caracteriza la gestion de calidad y empowerment en las MYPE rubro ferreterias y

como estas pueden afectar a este rubro de mercado por los siguientes factores:

Segun los factores politicos — legales, se encuentran reglamentos establecidos por
instituciones que emiten diferentes normas y ordenanzas ya sea en lo laboral o en el
mercado financiero. Por lo tanto el estado establece la ley N° 30056: Ley de promocion
de la competitividad, formalizacién y desarrollo en la micro y pequefia empresa, esto fue
publicado el 02 de julio de 2013 por el diario oficial del estado ya que tiene como objetivo
principal establecer un marco leal para promocionar la competitividad mediante politicas

que le permitan impulsar la mejora y el emprendimiento de la organizacion llevando asi



el crecimiento de estos mecanismos monetarias teniendo asi modificaciones en distintas

normas (Escalante, 2016).

Segun Muypymes (2016)un 64% de las MYPES y de emprendedores consideran
que la inestabilidad politica afecta categoricamente a cada uno de sus actividades
comerciales, puesto que se puede observar que la burocracia hoy en dia sigue siendo uno
de los principales problemas para poder emprender. Por otra parte el 89% de estos
emprendedores recalcan que el sistema tributario es el principal problema al momento de

poner una idea de negocio.

En lo que respecta a las MYPES rubro ferreterias también se origina a los
reglamentos legales de la ley que ampara o regula a estas mismas es la ley N°28976 de
licencia de funcionamiento que tiene como proposito de manifestar el marco juridico de
las disposiciones adaptables que contiene la autorizacion de trabajo consignada por los
diferentes municipios. Sin embargo las MYPE a formarse tienen que iniciar sus tramites
inscribiéndose en el registro unico del contribuyente (RUC) a la que se refiere la ley N°
26935,ley sobre simplificacion de procedimientos para obtener los registros
administrativos y las autorizaciones sectoriales para el inicio de las actividades de las

empresas, normas complementarias y modificatorias.

Segun el factor econémico, las microempresas juegan un rol muy significativo en
el desarrollo econdémico del Per( y del mundo, sin embargo no solo son productoras de
empleo de la misma manera son también emprendedores que crean el autoempleo
reduciendo asi la demanda de desempleo por lo tanto estas MYPES favorecen al

crecimiento del pais contribuyendo al PBI (Diario La Republica, 2015).



En la conferencia realizada por el Diario El Peruano a la Camara de Comercio de
Lima especifico que las MYPES es una parte fundamental en la economia a nivel nacional
puesto que ofrecen empleo a un 75% de la poblacién econdmicamente activa (PEA), por
otra parte se sefiala que las microempresas en esta época tienen muy en claro cada uno de
sus objetivos, metas y la forma de como poder conseguirlos es por ello que se presentan
diferentes estrategias de inversion, tecnologica, administracion, produccién, capacitacion
en la cual se preocupa por obtener mayores utilidades para poder seguir creciendo
rentablemente y que el negocio siga funcionando es necesario contar con la formalizacion
para asi promover el desarrollo o aumenten su productividad y competitividad (Diario El

Peruano, 2018).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018) en el Peru
constan de 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales méas del 95% de estas se
encuentran en el régimen Mype. Por otra parte Doing Business del Banco Mundial (2019),
en su reporte anual nuestro pais llego a ocupar el puesto 51 de 190 economias en el pilar

resguardo de los capitalistas minoritarios (Norefia, 2019).

Por su parte, el Ministerio de la produccion indica que el 8 de cada 10 MYPE en
el Perd fracasan en sus primeros cinco afios siendo asi unos de los principales factores al
no contar con la informacién necesaria, actualizada y consistente, que le permite tomar
decisiones concretas en un determinado mercado competitivo esto se puede dar en dos

formas nacional e internacional.

Las MYPE (ferreterias) afrontan dificultades que delimitan su estabilidad a corto

o largo plazo. La tasa de mortalidad hoy en dia indica que las actividades comerciales es



aln mayor gue en otros estados en via de progreso que en paises ya perfeccionados, esto
se debe a que la pequefias empresas deben realizar estrategias que le ayuden a un corto o
largo plazo para que asi no se valla a la quiebra, ya que involucra un riesgo y sus

probabilidades que exista en el mercado es aun deficiente.

Segln la SUNAT en los Gltimos afios la region Piura ha crecido en cuanto a las
MYPES formales en un 45 458 por el cual estd ocupando el cuarto puesto en cuanto antes
a la cooperacion empresarial a nivel de la nacion y esta es de 3,8%. Aportan asi el 42% al
PBI nacional y alberga al 60% de la poblacion econdmicamente activa del pais y que

generan fuentes de trabajo para la poblacién peruana (Silupa, 2012).

Hoy en dia la gran demanda de las ferreterias ha llegado a incrementar su negocio
con mayor estabilidad en la localidad, permitiendo a sus clientes ofrecerles mejor calidad

en sus productos y satisfacer las necesidades de cada uno de ellos.

En la entrevista realizada al Ministerio de la Produccion, las ventas al por menor
de los articulos de ferreteria, pinturas y de productos en cuanto a vidrio en los diferentes
almacenes ascendio en un aproximado de 3,867 millones de soles durante el tiempo de
enero y septiembre del afio 2017, asimismo estas cantidades intervienen a los conocidos
home centers como Maestro Per(, Sodimac, Promart y Cassinelli siendo su aumento de
8,5% en soles durante el mismo periodo en el 2016, al punto de que estas sean ocasionadas
por el efecto del Fendmeno EI Nifio Costero generando el cierre de locales comerciales y
reduciendo la obtencion de mercaderia para el mejoramiento del hogar (Diario El

Comercio, 2018).



Segun el presidente de la Asociacion de Exportadores (ADEX) Alfonso Velasquez
se dard un aumento de la remuneracion minima esto impulsara la informalidad laboral y
afectara a las empresas, especialmente a las micro y pequefias empresas ya que se dara su
disminucion en cuanto a productividad en donde se podria verse obligada su estabilidad
en el mercado, sin embargo si se diera el aumento de sueldo minimo podria desencadenar

en la rebaja de personal y a una mayor informalidad laboral (Flores, 2019).

En cuanto al factor socio- cultural este mide la conducta y el comportamiento de
cada consumidor como puede ser su estilo de vida, sus aspectos psicologicos o personales
y la interaccion entre las mismas personas ya sean sus costumbres, tradiciones, gustos o

preferencia de cada ser humano.

El distrito de La Arena es unos de los décimos distritos que conforman el
departamento de Piura en el norte del Peru, fue creada por la ley N° 4134 y en su amplio
territorio a mas de 30 caserios. (Municipalidad distrital de la Arena , 2018) Entre sus
personaje ilustre cabe destacar aquellos que son nacidos en estas tierras y otros foraneos,
como fue Sixto Zapata Meléndez, Celina Vallejos, Josefa Silva de Vega y Micy Riofrio y

actualmente el alcalde Carlos Yarleque Masias

El gobierno regional de Piura en coordinacion con la municipalidad distrital de la
Arena se hizo entre oficialmente el titulo de “Capital regional de la cultura viva
comunitaria” que se le fue otorga a merito a la revaloracion de la cultura y tradicion de
dichas comunidades arénense catalogando asi como un distrito atractivo turistico regional

y fieles herederos de la cultura tallan, siendo este un justo reconocimiento al trabajo que



viene desarrollando el distrito sobre todo a las organizaciones de la comunidad. (Diario

El Tiempo, 2017)

El distrito de La Arena se caracteriza por sus distantes costumbres como es bajadas
de reyes magos cada 7 de enero de cada afio con la participacion de diferentes sociedades
conocidas del distrito rescatando una tradicion conocida como los negritos que es un
fervor religioso al honor del nifio Dios, velaciones “dia de los angelitos aqui se recuerda
a los nifios fallecido en el bajo Piura en donde cada 1 de noviembre se celebra
tradicionalmente en donde se reparte la miel de chancaca y roscas de muerto que se le da
a los nifios con edad similar a los fallecidos, semana santa, carnavales, en donde también

es un lugar muy acogedor donde la mayor parte de su poblacion se dedica a la agricultura.

El distrito de La Arena, la tendencia de demanda viene generando la creacion de
nuevos negocios que se estan acoplando al rubro de ferreterias, estas atraen a la poblacion
de distintos caserios de dicho distrito estas dos MYPES estan ubicados en la avenida
principal por lo cual son muy concurridas por el servicio y calidad que ofrecen brindandole

la confianza a sus clientes.

Respecto al factor tecnoldgico, se refiere a la aparicion de nuevas tendencia en
cuanto a la seguridad y equipos de vigilancia, también a las nuevas formas de
comunicacion que hoy se da como es las redes sociales para promocionar sus productos u
ofertas que tienes estas mypes, los equipos electronicos en donde las cajeras llevan
balances y ventas del dia, ademés de contar con maquinaria que les permite a los

trabajadores mayor accesibilidad al momento de trasladar sus materiales. ElI avance



tecnoldgico es la forma en que las MYPES operan para vender o comprar con distintas
sucursales, y la mentalidad del consumidor cambia muy rapidamente al momento de tomar
la decisién de la compra ya que se tiene en cuenta el establecimiento su oferta, su
ubicacion pero también su tecnologia y asi le dara un flus mayor que otro establecimiento

que no tendran.

Estas tendencias tecnoldgicas se pueden realizar desde un software de gestion
empresarial el cual hace posible disponer de una vision de negocio y facilita la gestion y
control a nivel financiero, lo mas importante del comercio minorista es la planificacion,
la cual es elegida por un 89% de los retailers, seguido por el andlisis y estadistica de la
con un 84%, este software permite analisis analizar la gestion completa de la empresa para

ganar mayor competitividad en el mercado. (Ulate, 2015)

Las MYPE del rubro ferreterias también presentan grandes oportunidades para
crecer como el acceso a nuevas tecnologias como facilidades y nuevas oportunidades que
brinda el gobierno, ademas siempre van a existir amenazas como es la gran competencia
de mercado, siendo el caso de las ferreterias que cuenta con gran cantidad de ofertantes y

con respecto al precio que dificulta competir con ellos.

Las 5 fuerzas de Porter es un método estratégico que se ve en las MYPES las cuales
permiten lograr un mejor analisis del grado de competencia, es decir un mejor analisis de
su entorno y, por tanto, una mejor identificacion de oportunidades y amenazas, que

afrontan MYPES. (Kotler, 2003)



En el nivel interno las micro empresas u organizaciones se utiliza la herramienta
organizacional donde se ven las fortalezas para que asi ofrezcan productos (materiales)
con gran variedad destinados a diferente sectores y asi apoyar al mejor desarrollo
organizacional y asi como también a la variedad de clientes, ya que no solo venden
productos sino que también venden servicio y calidad apostando por una atencion
profesional de los empleados. Ademas como organizacion tiene debilidades ya que estas
pueden carecer de direccion de estrategias y del manejo de inventarios, lo cual es (til para

transformar estas debilidades en fortalezas y tener un mejor desempefio (Feijod, 2014).

Rivalidad entre competidores, por lo general hace referencia a la rivalidad entre las
MYPE que compiten con el mismo rubro. En el distrito de La Arena las ferreterias
instaladas en una sola avenida se encuentra: Ferreagro Cotto, Comercializadora y negocios
San Rosa, lo cual hace que haya mucha competencia en el rubro, por lo tanto existe una
competencia directa y esto ocasiona que la rivalidad sea aln mas intensa y provoque que

sigan esforzandose para poder conseguir mayor consumidores en el mercado.

Poder de negociacion de los proveedores, existe una gran variedad de proveedores
en el sector de ferreterias pero muy pocas de estas ofrecen productos de calidad y garantia
para que las MYPE continlen con buena imagen hacia sus clientes, el poder va a ser
balanceado entre proveedor y MYPE. Ya que la situacion seria ain mas complicada y los
InsSumos Nno son sustitutos y en ocasiones de alto costo, siempre y cuando sea de mucha
importancia la seleccion y negocion con los proveedores teniendo el balance de la ventaja
de las materias primas con la produccion ya que este representa un factor que ayuda a

contribuir y lograr el desarrollo de la micro y pequefia empresa.



Los proveedores deberdn tener una buena relacion con la MYPE, ademas de
trabajar con un proveedor por producto pero en caso que exista un proveedor que cubra

toda la materia prima se debe inclinar por este mismo.

Poder de negociacion de los compradores, este trabaja constantemente para poder
perfeccionar su atencion y asimismo entregar un buen servicio a sus consumidores y de
esta manera obtener mayor rentabilidad y que haya un valor agregado al servicio sin tener
que elevar o reducir los precios a los productos (materiales), a mayor cantidad de
consumidores mayor seran los requerimientos en disminucion a costos y mayor calidad
de servicios por lo cual las MYPE deben usar estrategias para asi atraer a mas cantidad de
clientes le sea posible, ademas lo que debe hacer es ampliar su mercado para que no afecte

los ingresos de la ferreteria.

Riesgo de ingresos de nuevos competidores, es cada vez mayor en el rubro, por lo
tanto para que una MYPE pueda ser competitiva tiene que contar con un indice mas alto
a las demas ya sea con la variedad de productos a comercializar o con la distribucién
directa de muchos de los productos, ademas se debe tener conocimiento del negocio no
solo en lo administrativo sino en lo técnico, es por eso que surge la entrada para nuevos

competidores.

Amenazas en productos sustitutos, son los que satisfacen la misma necesidad pero
se diferencian por su calidad, en este rubro el ingreso de productos sustitutos no es muy
elevada a pesar que hay muchas marcas que fabrican productos similares son muy pocas

las que brindan y ofrecen mayor calidad lo que es muy importante para los clientes, la

10



situacion es complicada si los productos sustitutos son mas avanzados ya sean

tecnoldgicamente o que estos ingresen a precios méas bajos.

Las MYPE rubro ferreterias del distrito de La Arena, son negocios dispuestos al
servicio del cliente, ya que en ellas se pueden encontrar gran variedad de producto
variados que seran de mucho beneficio para para el comprador. Estas MYPES se
encuentran al alcance del publico en general porque seréan ellos quienes decidan donde ir

a comprar sus productos.

Para una mejor solucién de cualquier problema que se presente en las MYPE se
debe aplicar las 5M’s que vienen a ser los pilares que se fijan en la causa principal del
problema siendo esta una herramienta fundamental de los sistemas de Calidad Total y

Mantenimiento Productivo Total (Herrera, 2011).

La mano de obra, en este rubro es de mucha importancia, porque es la clave para
los microempresarios y asi no tengan ningun inconveniente o problema en su negocio,
esto se mide mediante un numero de sugerencias bien elaboradas para ver como esta el
animo de los trabajadores ademas de saber el nivel de habilidad del personal de un sector

0 Proceso.

Entre la maquinaria para estas micro y pequefias empresas existe un proceso que
les permite saber la causa de funcionamiento de principio a fin, sobre todo cuando en estas
intervienen maquinas de buena calidad que ayuda a detectar anormalidades antes y
después que se inicie el negocio para no ocasionar ningun inconvenientes en sus producto

0 negocia al momento de ser trasladados.
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En la materia prima se puede apreciar que los materiales empleados son la base
fundamental para este rubro, ademas de contar con un buen sistema a lo largo y durante
el proceso de almacenaje permitiendo identificar a las materias primas que no llegue a
cumplir con ciertas especificaciones ya que pueden llegar hacer muy defectuosa para el
personal de trabajo como es la maquinaria de construccion, cerraduras, compresores u

otros implementos.

Los clientes al momento de comprar la materia prima ven la cantidad (volumen),
calidad, precio y el tiempo de entrega que llevara al momento de ser trasladado siendo
estas las principales caracteristicas que ayudaran a detectar en la comprar de materias
primas y suministros, entre los que se destacan los precios competitivos, los tiempos de
entrega que deben ser oportunos ademas de la calidad apropiada y que estos tenga una

disponibilidad programada.

Las caracteristicas respecto a su infraestructura de cada una de las ferreterias que
estan siendo investigadas cuentan con amplio espacios para la distribucion y atencion de

los clientes ademas con almacén para lo que es materiales de construccion.

Asi mismo, la situacion antes descrita permite conocer: ¢ Qué caracteristicas tiene
la gestion de calidad y empowerment en las MY PE rubro ferreterias del distrito la Arena
Piura, afio 20187?, problemaética que hoy en dia existe en el departamento de Piura. Por lo
tanto el objetivo general que se ha establecido se puede enunciar como: “Determinar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y empowerment en las MYPE rubro
ferreteria del Distrito La Arena (Piura), afio 2018”. Mientras que los objetivos especificos

son: (a) Identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro ferreterias del
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Distrito La Arena (Piura), afio 2018; (b) Determinar los componentes de la gestion de
calidad en las MYPE rubro ferreterias del Distrito la Arena (Piura), afio 2018; (c)
Identificar los principios del empowerment en las MYPE rubro ferreterias del Distrito la
Arena (Piura), afio 2018, (d) Determinar los beneficios del empowerment en las MYPE

rubro ferreterias del Distrito la Arena (Piura), afio 2018.

Por lo tanto la presente investigacion se elabora con el objetivo de poder llegar a
conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y empowerment de las MYPE rubro
ferreterias de Distrito la Arena (Piura), afio 2018, ya que estara en la disposicion de poder
conocer diferente puntos estratégicos sin embargo la gran parte de las MYPE son
empiricas, es decir no cuentan con informacién ya que a traves de esta ardua investigacion
se busca ayudarlos brindandoles informacion importante y sustancial sobre estas dos
variables de estudio, contando asi con un diagnostico en donde servird para futuras
investigacion. Es por eso que la ley universitaria 30220, exige a los estudiantes de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH — CATOLICA) el
requerimiento del grado de bachiller, la elaboracién y la aprobacion de una tesis o trabajo

de investigacion para la obtencién correspondiente del titulo profesional.

Se justifica de forma tedrica porque se realiza con el propdésito de aportar al
conocimiento ya existente segun los diversos autores como: Gonzales & Bermeo (2016)
quienes explican sobre la variable Gestion de calidad y describen como un proceso
orientado en el mejoramiento de los productos, servicios y procesos, los cuales al
momento de mejorar esto pueden originar un gran impacto en cuanto a la productividad,

satisfacion del cliente y como no en las utilidades de la empresa, asimismo en cuanto al
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Empowerment tenemos a Scott & Jaffe (2017) con su libro titulado “Empowerment:
Coémo otorgar poder y autoridad a su equipo de trabajo”, siendo una estrategia para
aumentar la confianza, responsabilidad y el copromiso de los trabajadores ademas de ser

una herramienta necesaria que funciona en el cambio de cultura en trabajo.

La correspondiente investigacion aplicara la metodologia cientifica donde
empleara tanto fuentes primarias como secundaria para la obtencion de los datos, ademas
se determinara el tamafio de la poblacion y la muestra, siendo esta disefiada por un
cuestionario para el recojo de toda la informacion es decir generar asi un conocimiento
valido y confiable, en lo cual se acude a expertos para lograr profundizar la informacion

y pueda ser utilizada en otros trabajos d investigacion.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Rojas (2016) realizé una investigacion titulada “Implementacion del sistema de
gestion de calidad segun la norma ISO 9001 en Ferreterias (Guayaquil), afio 2015 en la
Universidad Politécnica del litoral de Ecuador. El tipo de metodologia que se utilizo es
descriptiva, siendo asi la conclusion: la implementacion del sistema de gestion de calidad
servira para realizar una evaluacion de capacidad a nivel organizacional para cumplir con
los requisitos del cliente, reglamentarios internos, ademéas para prevenir las
desconformidades. Para el desarrollo de la metodologia se realizd capacitaciones al
personal acerca de la gestion de calidad y los beneficios que tendria en la compaiiia, se
realizd la planificacion de la de la implementacion del SGC y se determind el comité de
calidad, manual de calidad, politica y objetivos de calidad, procedimientos e instructivos

de trabajo, indicadores de gestion.

Gomez (2014) en su investigacion “Diseno de un modelo gerencial basado en los
8 principios de gestion de la calidad para inversiones SBR. C.A” presentada en la
Universidad Catolica Andrés Bello (Caracas- Venezuela), para esta investigacion se
empled la metodologia proyectiva documental, concluye que el enfoque basado en
procesos es uno de los principios de gestion de calidad el cual ayuda a lograr una gestion

gerencial eficaz y enfocada hacia la calidad, por lo tanto ayuda a identificar en primera
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instancia los procesos de la organizacion, sin embargo existen procesos que son

primordiales y no se encuentran claramente identificados.

Garcia (2015) en su investigacion denominada “Propuesta de disefio del sistema
de gestion de la calidad en eléctricos nacionales (Elentrac), segin la norma ISO
9001:2000” presentada en la Universidad Politécnica Nacional (Quito- Ecuador) la
investigacion es de tipo descriptiva, en donde se concluye que un sistema de gestion de
calidad funcionaria de una manera mas eficaz si todos los integrantes de la organizacién
cambia su mentalidad, su forma de trabajar pensando en mejorar continuamente tras la
busqueda de la calidad en todas las actividades que realicen y estando consientes que
mejorar no implica simplemente tratar de hacer el bien sino de mejorar de manera continua
implica aplicar sus conocimientos. Asimismo mejorar la forma de organizar su produccion
diaria transformando su trabajo habitual en trabajos por procesos y sobre todo cambiar el

sentido de calidad.

Poma (2016) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y formalizacion
de la MYPES en el sector comercio rubro ferreterias en la Provincia de Leoncio Prado
Tingo Maria periodo 2015 — 2016 presentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote (Tingo Maria). La presente investigacion tuvo como objetivo general describir
principales caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion de las MYPES del
sector ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria periodo 2015. La
metodologia empleada en investigacion fue de tipo cuantitativo, del nivel descriptivo y de

disefio no experimental.
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Concluye que la gestion de calidad existe un conocimiento sobre la estandarizacion
de los productos a la vez gran parte de las MYPES utilizan documentos de gestion para el

desarrollo de sus actividades.

Yacupoma (2017) en su investigacion “La gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey, caso: ferreteria Santa
Maria S.A.C, afio 2016” presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(Chimbote). La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente en micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias de Huarmey, caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016. La

metodologia empleada fue de tipo descriptivo.

La investigacion concluye que la gestion de calidad las micro y pequefias empresas
aplican una gestion de calidad para la atencion a los clientes a las vez han aplicado técnicas
modernas para la mejora de gestion de calidad en sus micro y pequefias empresa, han
capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente y todos creen que con buen servicio
de calidad mejora la productividad en la empresa, crearon sus empresas para generar
ganancias, afirman que sus colaboradores brindan una atencion de calidad y que prioridad

es la atencion con amabilidad.

Ugaz (2018) realizd una investigacion titulada ‘Propuesta de disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO 9001
aplicado a las MYPE rubro ferreteria (Lima), afio 2018 en la Universidad Catolica del

Peru. El tipo de metodologia que se utilizo es descriptiva, siendo asi la conclusion: Con
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esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de la organizacion, y
mejorar el desempefio global. El objetivo del trabajo es analizar la situacién actual de la
empresa y mediante ello disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad,
demostrando que a través del desarrollo, implementacion y mantenimiento del mismo, le
permitira mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente. Para
realizar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz6 como herramienta de
estudio la norma ISO 9001, la cual se reviso e interpretd cada uno de sus requisitos. A

partir de ello se establecieron las bases para el disefio del sistema.

Agurto (2014) realizo una investigacion titulada “Sistema de gestion de calidad
del area de recursos humanos de la empresa ADEN” presentada por la Universidad de
Piura (Piura), tiene como objetivo general el de establecer un Sistema de Gestidn de
Calidad cuyo alcance es el area de recursos humanos. Empleando una metodologia de tipo
descriptiva, donde concluye que la utilidad de un sistema de gestion de calidad se basa en
el ordenamiento del desarrollo de un conjunto de actividades, para tener un mejor control
de los servicios brindados permitiendo alcanzar mejores resultados y teniendo facilidad
en la deteccidn de errores y solucién de los mismos. La norma ISO 9001, nos indica el
uso del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Controlar y Actuar), el cual es tomado como un

modelo en el desarrollo de todos los procesos.

Masias (2016) con su investigacion titulada “Formalizacion y gestion de calidad
de las MYPE comerciales rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio 2016”
presentada en la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, (Piura). Teniendo como

objetivo general iidentificar los factores que caracterizan a la formalizacion y gestion de
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calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio
2016. Para esta investigacion empleo la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental transversal. Concluyo que el nivel de satisfaccion de
los clientes sobre la gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado
Central de Talara, es alto porque les brindan un producto y servicio de calidad que cubre
sus expectativas, reciben trato amable y respetuosa por parte de la tienda. Muchos de los

clientes recomendarian la MYPE donde realizaron su compra.

Castillo (2019) tesis titulada “Caracterizacion de gestion de calidad e innovacion
de servicios en las MYPE, rubro ferreterias Piura Centro, afio 2017 presentada en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (Piura). Teniendo como objetivo general
determinar las caracteristicas que tienen la Gestion de Calidad e Innovacion de Servicios
de las MYPE, rubro Ferreteria Piura Centro, afio 2017. Por lo cual la metodologia
propuesta para la investigacion es de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no

experimental, de corte transversal.

Concluyo que la investigacion realizada en las MYPE rubro ferreterias, se ha
identifico los beneficios que tiene la gestion de calidad considerando que los indicadores
tales como: lo econémico, confiable y satisfaccion en su mayoria son de gran importancia
porque permite fidelizar a los clientes a través de los productos que se brindan de primera
calidad de esta manera genera rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de

ferreterias ubicadas en el centro de Piura.
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2.1.2. Variable Empowerment

Alvarez, Argueta, & Benitez (2017) en su tesis “Empowerment como técnica
administrativa moderna para lograr la eficiencia en la toma de decisiones aplicada a las
Empresas Ferreteras de la ciudad de San Miguel” presentada en la Universidad Nacional
de el Salvador (El Salvador). La presente tesis tiene como objetivo general aplicar el
empowerment como técnica administrativa moderna para lograr la efectividad en la toma
de decisiones de los empleados en la Empresa Ferretera San José. La metodologia

empleada en esta tesis es la investigacion descriptiva y correlacional.

Concluye que la comunicacion efectiva es importante ya que contribuye a mejorar
de manera clara las responsabilidades que tienen cada empleado dentro de la empresa,
logrando asi los objetivos organizacionales que se han propuesto, asi mismo los canales
de comunicacién permiten que el gerente y el empleado puedan comunicarse de manera
precisa, eficaz y directa ya que para la mayoria de las empresas consideran efectivos los

canales de comunicacion para realizar cualquier actividad dentro de la organizacion.

Freire (2014) en su tesis titulada “El empowerment y su incidencia en el
compromiso laboral de los funcionarios de la direccion provincial del instituto ecuatoriano
de seguridad social de Tungurahua”, presentada en la Universidad Técnica de Ambato
(Ambato — Ecuador). La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia de la
aplicacion del empowerment en el compromiso laboral de los funcionarios de la Direccion
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Tungurahuay. La metodologia

de la presente tesis es de tipo exploratoria, prospectiva y correlacional. Concluye que los
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funcionarios estaran dispuestos a comprometerse con la Institucion, cuando perciban que
ésta les permita participar activamente en la dinamica organizacional con autonomia y

libertad de accion en el desempefio de sus funciones.

Sanchez (2016) en su investigacion titulada “Empowerment como recurso para
potencializar el desarrollo efectivo de los programas de responsabilidad social
empresarial” presentada en la Universidad de Guayaquil (Guayaquil - Ecuador). La
presente tesis tiene como objetivo general proponer estrategias de empowerment
orientadas al desarrollo de una cultura organizacional socialmente responsable en las
organizaciones y colaboradores, empleando una metodologia descriptiva. Concluyo que
el presente trabajo de investigacion genera un importante aporte tedrico al mostrar como
el empowerment se convierte en un concepto clave que permitiria aumentar la
participacion de los colaboradores a iniciativas de RSE siempre y cuando existan los
canales de comunicacion y motivacionales adecuados para asegurar la vinculacion de esta

forma mejorar las iniciativas de RSE.

Cabrera & Rodriguez (2016) en su tesis “Empowerment y calidad de servicio en la
Corporacion Herrera S.A.C. Chiclayo, 2016 presentada en la Universidad Sefior de Sipan
(Pimentel). La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion
entre empowerment y calidad de servicio en la Corporacién Herrera S.A.C. Chiclayo,
2016. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, correlacional. Concluyeron que el
nivel de empowerment existente en la Corporacion Herrera S.A.C. segun las respuestas

de los colaboradores son ineficiente en un 73% esto se debe a que no existe mucho
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compromiso por parte del personal en relacién al empoderamiento que les puede ofrecer

la corporacion.

Yucra (2017) en su investigacion titulada “El empowerment y la productividad en
el area de ventas de la empresa Grupo Fer. Cons S.A.C. de la Ciudad de Juliaca, afio 2017
presentada en la Universidad Nacional del Altiplano (Puno). La presente investigacion
tiene como objetivo general determinar el nivel de empowerment y el indice de
productividad del area de ventas de la empresa Grupo Fer. Cons S.A.C. de la ciudad de
Juliaca, periodo 2017. La metodologia en esta investigacion fue de tipo descriptivo.
Concluye gue el nivel de empowerment percibido es regular, puesto que los trabajadores

manifiestan que solo algunas veces tiene acceso a las dimensiones del empowerment.

Malpartida (2016) en su tesis titulada “Empowerment y desempefio laboral en la
Tienda Comercial Rivera del distrito de Huanuco, 2016 tesis presentada en la
Universidad de Huanuco (Huanuco). Teniendo como objetivo general analizar como
influye el empowerment en el desempefio laboral de la Tienda Comercial Rivera Huanuco
2016. Siendo la metodologia de esta investigacién de tipo documental y de nivel
descriptivo. Se llegé a la conclusién que el empowerment es una herramienta a traves de
la cual se capacita a los colaboradores para otorgarles responsabilidad y poder para que
puedan tomar sus propias decisiones lo que va a permitir que la comunicacién sea mas
fluida y que pueda existir un ambiente donde el liderazgo pueda compartirse entre todos
los niveles de la empresa (niveles mas altos y niveles mas bajos de la empresa), los
beneficios que el empowerment trae consigo son: compromiso y autoridad, trabajo en

equipo, aumento de la satisfaccion, incremento de la responsabilidad, entre otros.
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Mauriola (2015) en su tesis. “Analisis de empowerment de empresas turisticas y la
satisfaccion del cliente para disefiar una propuesta de mejora, caso: Canchague,
Huancabamba, Piura-Pert” sustentada en la Universidad Nacional de Piura (Piura),
empleando una metodologia descriptiva, el autor llego a concluir que el nivel de
percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del mismo en la
ciudad existe correlacion con el servicio ademas corresponde a la dimensidn y satisfaccion

global.

Alarcon (2015) en su tesis “Planificacion estratégica y empowerment en docentes
de la Institucion Educativa “Miguel Grau”, UGEL de Chulucanas, Piura” sustentada en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Piura), empleando una metodologia de
enfoque cuantitativo, de tipo basico, de nivel correlacional, con un disefio no
experimental, de corte transversal, llegando asi a la conclusion Existe relacion
significativa entre la planificaciéon estratégica y el empowerment en docentes de la
Institucion Educativa “Miguel Grau” — La Encantada, UGEL de Chulucanas, provincia de

Morropon, departamento de Piura, 2015.

2.2. Bases Tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de Calidad

La gestion calidad parte de una percepcion como una recopilacion de técnicas,
utilizables de manera estricta para el control de calidad de productos y de los diferentes
procesos gque se asemejan a un nuevo modelo de la direccion de organizaciones de una

manera circunstancial, preciso y oportuno adquiriendo asi diferentes semblantes del
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proceso administrativo, de manera que este sistema busca aumentar el grado de
complacencia de cada uno de los clientes ante los servicios recibidos (Camison, Cruz, &

Gonzales, 2014).

Podemos decir entonces que es un conjunto de medidas beneficiosas a una
corporacion, conexas entre si a partir de ello la compafiia logrard administrar de forma
organizada la calidad de la misma, por lo que en el mercado se puede conseguir a descubrir
una gran complejidad de presentadores de gestion de calidad los cuales son determinados
por una corporacion normalizadora como las Normas ISO. Por lo tanto esto le admite a la
organizacion a poder validar el régimen de calidad a través de una auditoria por parte de

estos esquemas eso por eso que la regla que evalla la calidad es la ISO 9001.

2.2.1.2. Principios de la Gestion de Calidad
Desde una perspectiva los principios de gestion de calidad sirven de referencia para
la direccion de cada una de las empresas del mismo modo estd enfocado hacia la

adquisicion de mejorar el desempefio de sus actividades (Qualired, 2015).

Segln Lizarzaburu (2015) de acuerdo a la ISO 9001:2015 sefiala los siguientes

Principios:

(a) Enfoque al cliente.- Las empresas dependen de sus consumidores y por lo
tanto entienden cada una de sus necesidades presentes y futuras ya que también
debe cumplir con sus requerimientos y asi trabajar en cada una de sus
perspectivas. Al emplear este principio sobrelleva a las siguientes operaciones

dentro de la empresa:
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>

>

Entender cada una de sus necesidades y expectativas de los
consumidores respecto a la empresa.

Informar estas necesidades y expectativas a toda la empresa.

Evaluar la satisfaccion del cliente y actuar en consecuencia.

Tramitar los procesos relacionados con el cliente.

(b) Liderazgo.- Es aqui en donde los lideres constituyen la unidad de proposito y

orientacion de la organizacion es decir ellos deben crear y mantener un

ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a ser participe e

involucrase totalmente para lograr los objetivos de la organizacion al momento

de aplicar este principio conlleva a:

>

>

>

Ser proactivo.

Entender y adecuarse a los cambios exoéticos de la organizacion.
Considerar cada una de las necesidades de cualquier grupo, que sea
conveniente para la organizacion como también impropios a esta.
Construir una clara vision de la organizacion a largo plazo.

Reconocer y condecorar las contribuciones de las personas de la
organizacion.

Formar y ensefiar a las personas de la organizacion.

(c) Participacién del personal.- La direccidn, ejecucién y verificacion de las

actividades que influyen en la calidad, son el personal quienes deben

comprender las necesidades y expectativas de los clientes y establecer los

objetivos y requisitos que deben alcanzarse y respetarse dirigiendo, realizando

o verificando las actividades y aportando o iniciando soluciones ante los
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problemas de calidad que se presenta. La aptitud y la actitud del personal que
forman parte de la organizacion marcan el hecho diferenciador dentro del
sistema de gestion de la calidad. Al usar este principio conlleva las siguientes
acciones por parte del personal de la organizacion:

» Admitir el compromiso para solucionar problemas.

> Investigar activamente oportunidades de mejora.

» Compartir el conocimiento.

» Sentirse orgulloso de persistir a la organizacion.

(d) Enfoque basado en procesos.- Segun Sirvent, Gisbert, & Pérez, (2017) un
resultado anhelado se consigue eficientemente cuando las actividades y los
recursos respectivos se gestionan a manera de un proceso, por lo tanto la
organizacion debe organizarse mediante procesos y contrastar objetivos para
cada uno de ellos, es por eso que la organizacién debera determinar:

» Las entradas y los resultados esperados de estos procesos.

> Los discernimientos y técnicas, conteniendo aproximaciones como
indicadores de desempefio para poder certificar el funcionamiento
eficaz y tener el control de estos.

» Los recursos necesarios y su disponibilidad.

(e) Mejora continua.- Este principio deber ser el objetivo intacta de la
organizacion es decir como una actividad recurrente para mejorar el
desempefio podemos tambien encontrar dos tipologias de perfeccionamiento
la primera mediante un avance tecnologico y la segunda mediante la mejora de

todo el procesos productivo como :
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» Fomentar la prevencion de defectos.

» [Fomentar la innovacion.

» Evaluar periddicamente la organizacién haciendo uso de criterios de
excelencia.

() Toma de decisiones basadas en hechos.- Muchas de las decisiones que toman
los gerentes y el personal directivo de una empresa se basa en el fundamento
de la intuicién y en la practica. Para este principio se obtienen ventajas
competitivas como la toma de decisiones basada en informaciéon veraz y fiable,
el aumento de la capacidad para manifestar la eficacia de las decisiones
mediante el informe a datos objetivos y el aumento de la capacidad para
analizar, debatir y cambiar las opiniones y decisiones (Gonzéales & Arciniegas,
2016). Este enfoque conlleva a que:

» Consentir a todas las personas el acceso a los datos que necesiten.
» Garantizar que los datos y la informacion son fiables y precisos.
» Examinar la informacion y los datos con la metodologia adecuada.

(9) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes y una relacibn mutuamente
beneficiosa incrementa la capacidad de ambos partes ya que las organizaciones
requieren de proveedores confiables que conozca sus necesidades y

expectativas, por otra parte ayuda a optimizar los costos y recursos.
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2.2.1.2. Componentes de la Gestidn de Calidad
Segun Hernandez, Barrios, & Martinez (2018) existen elementos de la gestion de
calidad entre ellos se encuentran los siguientes: estructura organizacional, planificacion,
recursos, procesos y procedimientos, todos estos estan relacionados entre si es decir que

si uno de ellos falla lleva a que no se puede tener un sistema de gestion de calidad.

(a) Estructura Organizacional.- Este se refiere a la jerarquia, ocupaciones y
responsabilidades que especifica una organizacién con el Gnico fin de alcanzar
sus objetivos.

(b) Planificacion.- Se constituye por el conjunto de acciones el cual accede que la
organizacion trace una proyeccion para asi poder lograr los objetivos
planteados anteriormente.

(c) Recurso.- Se refiere a todo aquello que va a necesitar para asi lograr y lograr
los objetivos de la organizacion.

(d) Procesos.- Es el conjunto de actividades que se encargan de transformar los
elementos de entradas en productos o servicios.

(e) Procedimientos.- Se refiere a la forma en el cual se lleva a cabo el proceso, es
decir es el conjunto de los pasos detallados que se deben realizar para asi poder

transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio.

2.2.2. Empowerment

Podemos decir que el empowerment es uno de los nuevos paradigmas en el entorno
empresarial y como una herramienta de gestion que admite ampliar el nivel de

compromiso del talento humano, perfeccionando la administracion racional de las
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actividades y optimiza recursos importantes. Por otra parte Miranda (2015) destaca que el
entorno esta cambiando radicalmente y que estos permutaciones afectan el desarrollo de
las organizaciones por lo que los gerentes tienen que entender el situacion organizacional
para originar cambios.

Por ende el empowerment es una herramienta de gestion que es utilizado por las
organizaciones para la administracion y aporte de responsabilidades, habilidades y
autoridad donde los empleado tienen la oportunidad y compromiso para dar lo mejor de
si bajo el liderazgo de un gerente que los oriente y haga participe de la toma de decisiones
en un ambiente de trabajo que permita a los individuos aprender, crecer, desarrollarse y

asi contribuir al éxito empresarial (Calix, Martinez, Vigier, & Nufiez, 2016).

2.2.2.1. Principios del Empowerment
Segun Mufioz (2013) sus principales principios que definen la filosofia del

Empowerment para la organizacion son:

Autoridad y responsabilidad.- Asignar autoridad y responsabilidad sobre las

actividades, y definir en conjunto estandares de excelencia.

« Retroalimentacion.- Proveer de la retroalimentacion oportuna sobre el
desempefio de los miembros del proceso y reconocer oportunamente los logros.

« Confiar en el equipo y tratar a los colaboradores con dignidad y respeto.

« Enfoque en la mejora continua.

« Informacion y capacitacion.- Proveer de la capacitacion, informacion y otras

herramientas necesarias para alcanzar los objetivos y metas.
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2.2.2.2. Beneficios del Empowerment
Segun Moreno (2017) estos patrocinios amplian el rendimiento, haciendo la
organizacion mas vigorosa conservando a sus solicitantes estar satisfechos y tener un
personal vanidoso y comprometido, esta herramienta estd apto de revolverse los retos y

obstaculos que se presenta como los cambios tecnoldgicos y la globalizacion.

Repartiendo responsabilidades.- El objetivo de este proceso es destinar
responsabilidades y autoridad al mismo tiempo generando mayor responsabilidad de los
empleados y posibilita la capacitacién horizontal. Segun Alles (2015) la capacidad para
poder emprender diferentes labores ya sean eficaces las cuales estan puestas a mejorar y

potenciar el talento de los individuos.

Liderazgo en equipo.- Una de las mayores bondades del empowerment es la
creacion de un liderazgo compartido y de tareas administrativas ya que este deriva del

equipo de trabajo en si y no recae en una sola persona.

Forma un equipo efectivo.- El grupo debe estar conformado y consolidado de

gente comprometida, flexible y creativa.

Satisface y cautiva al cliente.- Se convierte en la herramienta estratégica que
fortalece el que innovar del liderazgo, da sentido al trabajo en equipo y que la calidad total

deja de ser una ética y se convierta en un técnica funcional.

Cumple los objetivos.- La delegacion de responsabilidades es de vital

importancia, por lo tanto se basa en la confianza, respeto y tolerancia al dictamen,
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deduciendo que el proceso conlleva a una formacién, comunicacion y claridad que es el

unico camino para lograr los objetivos deseados.

Conveéncete.- Trabaja con mayor confianza, ya que mejora su autoestima por lo
que este hecho se refleja en la productividad y la satisfaccion de laborar para una empresa
que lo toma en cuenta. Logrando asi un proceso mas eficiente para la toma de decisiones,

ya que la comunicacion es efectiva, oportuna y confiable en todos los niveles.
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I11. HIPOTESIS GENERAL

Segun Lopez (2013) la investigacion realizada no se registra hipétesis debido a que
es de tipo descriptiva ya que se fundamenta en la caracterizacion de un hecho o fendmeno
con el unico fin de establecer su estructura y comportamiento, ya que su proposito
principal es observar y cuantificar la modificacion de una o mas caracteristicas, sin
establecer relaciones entre estas, por lo tanto cada caracteristicas o variable se
conceptualiza de una manera auténoma o independiente la cual no se hace uso de

hipétesis.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion

La metodologia de la investigacion es de tipo cuantitativo, porque permite
examinar los datos de una manera cientifica o en forma numérica, generalmente con la
ayuda de la estadistica en donde recoge y analiza datos sobre las variables y estudia las
propiedades o fendmenos cuantitativos de la situacion problematica de una manera
objetiva y precisa en donde los resultados se pueden generalizar (Hernandez & Mendoza,

2018).

El nivel de esta investigacion que se utilizo fue descriptiva, porque busca
especificar las propiedades y las caracteristicas de los perfiles de cada una de las personas,
grupos, procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que sea sometido a un analisis de
los hechos que se dan en un contexto determinado. Por lo tanto dicha investigacion se
fundamenta en describir las variables de estudio gestion de calidad y empowerment en las

MYPE rubro ferreterias del distrito de la Arena (Tomayo , 2016).

El disefio de esta investigacion fue no experimental, porque se realiza sin
manipular ninguna de las variables, esto quiere decir que se observa los fendbmenos tal y
como se estan dando en su ambiente natural para asi poder analizarlos. Por lo tanto es de
corte transversal en donde la recoleccion de los datos y la aplicacion de los instrumentos
que se usaron como medio de recoleccion de informacion en un solo momento

(Maldonado, 2016)
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

Se ha determinado como poblacién de estudio a las MYPE rubro ferreterias del
Distrito la Arena (Piura), en las cuales se ha tomado como unidades de estudio para la
variable Gestion de Calidad a propietario y clientes y Empowerment a los trabajadores.

Para lo cual detallamos el siguiente cuadro:

Cuadro 1
RELACION DE LAS MYPE

RELACION DE MYPES INVESTIGADAS

) N° DE
ITEM MYPE DIRECCION TRABAJADORES
. Jr. Comercio 10
F.C
, Jr. Comercio 8
C.N
TOTAL 18

Elaboracion Propia

Poblacion Finita: Cuando se conoce cuantos elementos tiene la poblacion, es decir

no se establece ninguna formula, en este caso poblacion finita es para trabajadores.
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Poblacion Infinita: cuando no se conoce el numero de las unidades del que esta
compuesta una poblacién, es aqui que se aplica formula para una poblacién infinita en

este caso es para clientes.
Muestra

Segun la férmula es menor a 50 individuos en donde la poblacidon es igual a la

muestra, entonces N = M.

Segln Arias (2010) la formula para la poblacién infinita es la siguiente:

Z’. p. q
(e)?

n=

Para conocer la cantidad de clientes de las MYPE rubro ferreterias del distrito La
Arena se aplicd una prueba piloto a 30 personas, cuya pregunta formulada fue ¢Usted
acude a las MYPES rubro ferreterias del distrito La Arena?, dando como resultado que el
27 de las personas respondieron que si acuden y 3 personas dijeron que no acuden a las
ferreterias del distrito La Arena. Con los resultados obtenidos se remplazé la férmula de
poblacién infinita.

_ (1.96)%. 0.90. 0.10
B (0.05)2
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_ (3.8416). 0.09
B 0.0025

n =138.30

Doénde:

Z? = Grado de confiabilidad (95% => 1.96)

27
p = Probabilidad que ocurra 30" 0.90

q = Probabilidad que no ocurra (1 —p) =0.10
e = Margen de error (0.05)

Por lo tanto para la variable gestion de calidad, el tamafio de la muestra esta

representado por 138 clientes. Por lo que podemaos distribuir esta cantidad en las 2 MYPES

investigadas con 69 clientes para una MYPE y 69 clientes para la siguiente MYPE.

4.2.1. Criterios de Inclusion

Propietarios con disponibilidad de las MYPE ubicadas en el Distrito la Arena.

Personas mayores de 18 afios aptas para brindar informacion con la encuesta de

estudio.
Personas entre 18 y 60 afios.

Clientes que acuden frecuentemente a las ferreterias.

4.2.2. Criterios de Exclusién

Las personas que no se encontraron con disponibilidad de tiempo para desarrollar
la encuesta y proporcionar informacién suficiente.

Personas menores de 18 afios no aptas para brindar informacion.
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Clientes con poca amabilidad.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 4.1: Operacionalizacién de las variables

VARIABLES Definicion Conceptual Dimensiones | Indicadores Definicién Operacional Escala Fuente
Gestion de La gestion calidad parte de una Enfoque al cliente. | La dimension de “principios” se medirdn
Calidad percepcion como una Liderazgo. con sus indicadores “enfoque al cliente,

recopilacion de técnicas, Principios Participacion del liderazgo, participacion del personal y | Nominal

utilizables de manera estricta relaciones” con la técnica de la encuesta y

para el control de calidad de persor_1a|. el instrumento cuestionario. Ordinal

productos y de los diferentes Relaciones con el

procesos que se asemejan a un proveedor.

nuevo modelo de la direccion , — - .

de organizaciones de una Componentes | Estructura La d}n’lenswn d}? gompone‘r‘ltes se Cllgntes_/

manera circunstancial, preciso organizacional medira con los indicadores “estructura Propietarios

y oportuno adquiriendo asi Planificacion organizacional, planificacion, recursos, Nominal

diferentes semblantes del RecUrsos procesos y procedlml_entos” con la

proceso administrativo ProGesos técnica encuesta y el instrumento Ordinal

(Camison, Cruz, & Gonzales, Procedimientos cuestionario.

2014).

Podemos decir que el Autoridad y La dimension de “principios” se mediran

empowerment es uno de los responsabilidad con los indicadores “Autoridad y

nuevos paradigmas en el Principios Retroalimentacion responsabilidad, Retroalimentacion, Nominal

entorno empresarlal y como Confiar en el equipo Cor_1f|ar en e_I equipo, Enfo_qye enla

una herramienta de gestion que ) mejora continua, Informacion y ;

admite ampli - Enfoque en la mejora T, e Ordinal
Empowerment npliar el nivel de 8 capacitacion” con la técnica encuesta y el Trabajadores

P compromiso del talento continua instrumento cuestionario.

humano, perfeccionando la Informaciény

administracion racional de las capacitacion

actividades y optimiza recursos Repartiendo La dimension de “beneficios” se medirdn

importantes (Miranda,2015) responsabilidad con los indicadores “repartiendo Nominal

Beneficios | Liderazgo responsabilidad, liderazgo, satisface y
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Satisface y cautiva al
cliente

cautiva al cliente” con latécnica de la
encuesta y el instrumento cuestionario.

Ordinal

Elaboracion Propia

39




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se aplicd la técnica de la encuesta para conocer las
caracteristicas sobre la gestion de calidad y Empowerment en las MYPE rubro ferreterias, se
realizaron 6 preguntas para clientes y 18 preguntas para propietarios de la variable gestion

de calidad y 14 para la variable empowerment.

La encuesta puede definirse como una técnica de recojo de informacion debidamente
estructurada, lo que puede incluir en la informacién recogida y no debe utilizarse mas que en
determinadas situaciones en las que la informacion correspondiente a la poblacidn objeto de
estudio, su utilizacién parte necesariamente de un proyecto de estudio de investigacion que

ya tiene definidos sus objetivos, hip6tesis, metodologia y tiempo (Alvira, 2011).

El instrumento utilizado fue el cuestionario que se obtendrd a partir de las
operacionalizacion de las variables, utilizando un listado de diversas preguntas que se
entregan a los sujetos con un fin de obtener una respuesta favorable en donde seran aplicadas

a propietarios, clientes y trabajadores.

Por lo tanto el cuestionario es un instrumento que se utilizé para recoger dichos datos
durante la investigacion es decir las que llevan a cabo a través de la metodologia de encuestas
por lo que es una herramienta fundamental que nos permite plasmar diversas preguntas a lo
que con lleva a tener una estructura sobre la muestra de personas (Meneses & Rodriguez,

2015).
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4.5. Plan de Analisis

Para el proceso de la presente investigacion se emplea la recopilacién de los
antecedentes, se tabulan y grafican concretamente acorde a cada variable y sus espacios. Se
utilizara la estadistica narrativa, computarizando las frecuencias y proporciones, en donde se
usara el programa Excel. Posteriormente se realizara las observaciones y la definicion de las
fichas recopiladas por el material de acopio de datos (pregunta), y que concurrird a la

autorizacion con el procedimiento del especialista.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Tabla 4.2:

Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Caracterizacion | ¢(Qué Determinar las caracteristicas Nivel de investigacion:
de la gestion de caracteristicas que tiene la gestion de calidad y descriptiva
calidad y tiene la gestion | empowerment en las MPYE _ _ o
empowerment en | de calidad y rubro ferreterias en el distrito La Tipo de investigacion:
las MYPE rubro | empowerment | Arena (Piura), afio 2018. Cuantitativa
fe_rret_erlas del en las MYPE Enfoque al Disefio de
Distrito La Arena | rubro ., cliente . iqacion: N
Piura, afio 2018” | ferreterias del | (a)ldentificar los principios de Gestion de Principios e |nvest|g.a0|on_ 0

Distrito La gestion de calidad en las MYPE | calidad Liderazgo. experimental/
Arena Piura rubro ferreterias en el distrito La Participacion del
: i A corte transversal
afio 20182 Arena (Piura), afio 2018. personal.
Relaciones con POBLACION
el proveedor. . .
= f : Para la variable gestion de
S rug ure} I calidad esta conformada
organizaciona . .
(b)Determinar los elementos de Planificacion por clientes y la van/able
la gestion de calidad en las Componentes | Recursos empO\_Ne_rment estan
MYPE rubro ferreterias en el PrOCEsOs constituidas por los

distrito La Arena (Piura), afio
2018.

Procedimientos

trabajadores de las
MYPES.

MUESTRA
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(c)ldentificar los principios del
empowerment en las MYPE
rubro ferreterias en el distrito La
Arena (Piura), afio 2018

(d)Determinar los beneficios
del empowerment en las MYPE
rubro ferreterias en el distrito
La Arena (Piura), afio 2018.

Empowerment

Principios

Autoridad y
responsabilidad
Retroalimentacion
Confiar en el equipo
Enfoque en la mejora
continua

Informacion y
capacitacion

Beneficios

Repartiendo
responsabilidad
Liderazgo

Satisface y cautiva
al cliente

Para ambas variables
gestion de calidad la
muestra esta
representado por los
138 clientes de las
MYPES. Y para la
variables
empowerment de 18
trabajadores
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se considero la veracidad de resultados por sobre todas
las cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudié al mayor nimero posible de
fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Por lo tanto estos principios estan
orientados a la proteccion de las personas, en la cual se muestra un gran respeto a la propiedad
intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que participan en el
estudio. También se tiene el cuidado del medio ambiente y la biodiversidad por lo que se
debe respetar la dignidad de estos factores para asi evitar dafios. Por otra parte se detall6 la
libre participacion y derecho a estar informado, ya que se debe contar con la manifestacion
de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines
especificos establecidos en el proyecto. Ademas, la beneficencia no maleficencia es aqui
donde se debe asegurar el bienestar de cada una de las personas que estan participando en la
investigacion. Sin embargo la justicia es aqui que nosotros como investigadores debemos
ejercer un juicio que sea razonables para poder tomar las medidas necesarias rechazaran las
conclusiones prejuiciosas, manipuladas y alienantes. De igual forma, la investigacion se
realizd con independencia de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y

responsabilidad social. (ULADECH, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Gestion de Calidad
O. 1.- Identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro
ferreterias del Distrito La Arena (Piura), afio 2018
Tabla 1
éCual de estos principios considera que contribuye a la eficaciay
eficiencia de su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Enfoque basado en los clientes 59 43%
b)Liderazgo 79 57%
c)Participacién del personal 0 0%
d)Enfoque basado en la toma de 0 0%
decisiones
e)Relacion beneficiosa con los 0 0%
proveedores
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracion: Propia

m Enfoque basado en los clientes m Liderazgo
Participacion del personal Enfoque basado en la toma de decisiones

m Relacion beneficiosa con los proveedores
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Figura 1: Diagrama circular que representa “;Cudl de estos principios considera

que contribuye a la eficacia y eficiencia de su negocio?”

En la tabla 1 y figura 1, se observa que respecto ¢Cuél de estos principios considera
que contribuye a la eficacia y eficiencia de su negocio?, indicaron que el 57 % el principio

que mas considera es el liderazgo, mientras que el 43% es el enfoque basado en los clientes.

Tabla 2

¢Esta de acuerdo que el enfoque al cliente es un principio

fundamental en toda organizacién?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Muy de acuerdo 30 22%
b)De acuerdo 80 58%
¢)En desacuerdo 28 20%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracion: Propia

N—’

Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo

Figura 2: Diagrama circular que representa “¢ Esta de acuerdo que el
Enfoque al cliente es un principio fundamental en toda organizacion?”
En la tabla 2 y figura 2, denominada ¢ Esta de acuerdo que el enfoque al cliente es un
principio fundamental en toda organizacion?, teniendo como resultado que 22% de estos
estdn muy de acuerdo con este enfoque, mientras que el 58% estan de acuerdo y el 20% en

desacuerdo con este principio.
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Tabla 3

éConsidera que al aplicar el enfoque al cliente ayuda a comprender

las necesidades actuales y futuras del cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Muy de acuerdo 138 100%
b)De acuerdo 0 0%

¢)En desacuerdo 0 0%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracion: Propia

B Muy de acuerdo W De acuerdo En desacuerdo

Figura 3: Diagrama circular “;Considera que al aplicar el enfoque al
cliente ayuda a comprender las necesidades actuales y futuras del cliente?

En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 100% si estd muy de acuerdo que al aplicar

el enfoque al cliente si ayuda a comprender todas las necesidades actuales y futuras de cada

clientes.
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Tabla 4

éLa organizacién tiene una buena comunicacion con sus clientes?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Si 98 71%
b)No 40 29%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracién: Propia

Figura 4: Diagrama circular denominada “;La organizacion
tiene una buena comunicacion con sus clientes?”
Enlatabla4y figura4 denominada “;La organizacion tiene una buena comunicacion

con sus clientes?”, teniendo como resultado que el 71% dijeron que la organizacion si tiene

una buena comunicacién mientras que el 29 % dijeron que hay buena comunicacion.

Tabla 5

¢La MYPE cuenta con los servicios adicionales que sean beneficioso

para el cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Si 85 62%
b)No 53 38%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 5: Diagrama circular “;La MYPE cuenta con los servicios
adicionales que sean beneficioso para el cliente?”

En la tabla 5 y figura 5 denominada “;La MYPE cuenta con los servicios adicionales

que sean beneficioso para el cliente?”, en donde el 62% dijeron que si cuentas con estos

servicios mientras que el 38% contestaron que no tienen estos servicios adicionales.

Tabla 6

éLa empresa le brinda facilidad de pago al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 138 100%

No 0 0%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 6: Diagrama circular “La empresa le brinda facilidad
de pago al cliente?

En la tabla 6 y figura 6 denominada “La empresa le brinda facilidad de pago al
cliente?”, en donde el 100% de los clientes respondieron si la MYPE si les brinda esa

facilidad de realizar sus pagos.

Tabla 7

éUsted como lider esta de acuerdo con el trabajo en equipo dentro de la MYPE

para alcanzar los objetivos propuestos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Totalmente de acuerdo 2 100%
b(En desacuerdo 0 0%

c(Ni de acuerdo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 7: Diagrama circular “;Usted como lider esta de acuerdo con el trabajo en
equipo dentro de la MYPE para alcanzar los objetivos propuestos?”’

En la tabla 7 y figura 7, denominada ““¢ Usted como lider est& de acuerdo con el trabajo
en equipo dentro de la MYPE para alcanzar los objetivos propuestos?, en donde el 100 % de
los propietarios encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo que el trabajo en

equipo es lo fundamental para alcanzar los objetivos.

Tabla 8

éUna de las labores mas importantes de los lideres es reconocer los logros de los

trabajadores?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 8: Diagrama circular “;Una de las labores mas importantes
de los lideres es reconocer los logros de los trabajadores?”
En la tabla 8 y figura 8, denominada ¢/Una de las labores mas importantes
de los lideres es reconocer los logros de los trabajadores?, respondieron que el 100% de los

encuestados respondieron que los lideres si reconoce los logros de sus trabajadores.

Tabla 9

Al ejercer el liderazgo participativo ¢ Qué le permite?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Conocer mejor a su equipo 2 100%
b)Aprender a delegar 0 0%
c)Confiar en las capacidades de su equipo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 9: Diagrama circular “Al ejercer el liderazgo participativo
¢QUE le permite?”

En la tabla 9 y figura 9, denominada Al ejercer el liderazgo participativo

¢Qué le permite?, respondieron que el 100% de los propietarios le permite conocer a su

equipo.
Tabla 10
éConsidera que al aplicar el liderazgo participativo esta fomentando la
participacion activa de los integrantes de su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Si 2 100%
b)No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 10: Diagrama circular “;Considera que al aplicar el
liderazgo participativo esta fomentando la participacion activa
de los integrantes de su negocio?”
En la tabla 10 y figura 10, denominada ¢Considera que al aplicar el
liderazgo participativo esta fomentando la participacion activa

de los integrantes de su negocio?, que el 100% si fomenta el liderazgo participativo entre

sus trabajadores.

Tabla 11

éEl compromiso del personal permite que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la MYPE?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Si 2 100%
b)No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 11: Diagrama circular “¢ElI compromiso del personal
permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la MYPE?”
En la tabla 11 y figura 11 denominada, ¢ElI compromiso del personal
permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la MYPE?, en donde el 100%
de los propietarios que el compromiso de cada uno de sus trabajadores si son usadas para el

beneficio de la mype.

Tabla 12

La participacion del personal ¢Es factor clave en su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)De acuerdo 2 100%

b) Muy de acuerdo 0 0%

c) En desacuerdo 0 0%

d) Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 12: Diagrama circular “La participacion del personal
¢ Es factor clave en su negocio?”

En la tabla 12 y figura 12, denominada La participacion del personal
¢ Es factor clave en su negocio?, en donde el 100% estan de acuerdo que la participacion del

personal es un factor clave.

Tabla 13

éConsidera usted que el personal contribuye en el desarrollo de su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Si 2 100%

a) Si 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 13: Diagrama circular “;Considera usted que
el personal contribuye en el desarrollo de su negocio?”

En la tabla 13 y figura 13, denominada ¢Considera usted que
el personal contribuye en el desarrollo de su negocio?, el 100% del personal y contribuye al

desarrollo del negocio.

Tabla 14

¢Como propietario selecciona a los proveedores adecuados para su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Siempre 2 100%
b)Casi siempre 0 0%
c)Nunca 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 14: Diagrama circular “,COmo propietario selecciona
a los proveedores adecuados para su negocio?”

En la tabla 14 vy figura 14, denominada ;Como propietario selecciona
a los proveedores adecuados para su negocio?, el 100% siempre selecciona a los proveedores

adecuados para el negocio.

Tabla 15

éUsted como propietario evalia el desempeiio de los proveedores en cuanto a

calidad, costo y entrega?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Si 2 100%
b)No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 15: Diagrama circular “;Usted como propietario
evalla el desempefio de los proveedores en cuanto a calidad, costo y entrega?”
En la tabla 15 vy figura 15 denominada ;Usted como propietario
evalla el desempefio de los proveedores en cuanto a calidad, costo y entrega?, el 100% de

los propietarios si evaltian el desempefio ya sea en calidad, costo y entrega de los materiales.

Tabla 16

éConsidera que la relacion con el proveedor es beneficiosa para la

organizacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%

No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 16: Diagrama circular “;Considera que la relacion
con el proveedor es beneficiosa para la organizacion?”

En la tabla 16 y figura 16 denominada ¢Considera que la relacion

con el proveedor es beneficiosa para la organizacion?, el 100% si consideran que es

beneficiosa tener una buena relacion con el proveedor.

Tabla 17

éLa MYPE tiene relaciones de largo plazo con los proveedores?

FRECUENCI PORCENTAJ

CATEGORIA
A E
a) Si 2 100%
b) No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 17: Diagrama circular “;La MYPE tiene relaciones de
largo plazo con los proveedores?”

En la tabla 17 y figura 17 denominada ¢(La MYPE tiene relaciones de

largo plazo con los proveedores? ElI 100% de los propietarios si tiene una relacion a largo

plazo.

O.2.- Determinar los componentes de la gestion de calidad en las MYPE rubro

ferreterias del Distrito La Arena (Piura), afio 2018

Tabla 18

éCree usted que su organizacidn garantiza la fiabilidad de sus servicios?

CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJ
A E

a) Si 2 100%

b) No 0 0%

TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 18: Diagrama circular “;Cree usted que su organizacion
garantiza la fiabilidad de sus servicios?”

En la tabla 18 y figura 18 denominada, ¢Cree usted que su organizacion

garantiza la fiabilidad de sus servicios?, el 100% si garantizan una buena fiabilidad de sus

servicios hacia sus clientes.

Tabla 19

¢Esta de acuerdo que las funciones que tiene cada empleado define la

organizacion de su MYPE?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Si 2 100%

b) No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 19: Diagrama circular “;Esta de acuerdo que las funciones
que tiene cada empleado define la organizacion de su MYPE?”

En la tabla 19 y figura 19 denominada ¢Estd de acuerdo que las funciones
que tiene cada empleado define la organizacion de su MYPE?, el 100% si esta de acuerdo

con cada una de las funciones de los empleados.

Tabla 20

é¢Como calificaria usted la planificacion en su negocio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a)Bueno 2 100%
b)Malo 0 0%
c)Regular 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 20: Diagrama circular “,Como calificaria usted
la planificacion en su negocio?”

En la tabla 20 y figura 20 denominada ¢Como calificaria usted
la planificacién en su negocio? EI 100% si lo califica bueno que la planificacion ya que es lo

fundamental para la mype.

Tabla 21

éCree usted que la competencia seria un factor que influya en la planificacion de

su MYPE?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Si 2 100%
b) No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 21: Diagrama circular “;Cree usted que la competencia
seria un factor que influya en la planificacion de su MYPE?”

En la tabla y figura 21 denominada ¢Cree usted que la competencia seria un factor
que influya en la planificacion de su MYPE?, el 100% de los propietarios si consideran que

la competencia es un factor que influye mucho en la planificacion.

Tabla 22

éLa MYPE provee los recursos suficientes para satisfacer los requerimientos de

los clientes?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Si 2 100%
b) No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracion: Propia
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Figura 22: Diagrama circular “;La MYPE provee
los recursos suficientes para satisfacer los requerimientos de los clientes?”

En la tabla 22 y figura 22 denominada ¢, La MYPE provee los recursos suficientes para
satisfacer los requerimientos de los clientes?, el 100% de los mypes si provee todos los

recursos para la satisfaccion de los clientes.

Tabla 23

éUsted considera que los equipos y recursos materiales que emplea en su MYPE

mejoran su calidad de servicio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Totalmente de acuerdo 2 100%

b) En desacuerdo 0 0%

c¢) Ni de acuerdo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE
Elaboracién: Propia
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Figura 23: Diagrama circular “;Usted considera que los

equipos y recursos materiales que emplea en su MYPE mejoran su calidad de servicio?”
En la tabla 23 y figura 23 denominada ¢Usted considera que los equipos y recursos
materiales que emplea en su MYPE mejoran su calidad de servicio?, el 100% esta totalmente

de acuerdo que los equipos y los recursos si mejoran la calidad.
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5.1.2. Variable Empowerment

0.3.- Identificar los principios del empowerment en las MY PE rubro ferreterias del

Distrito la Arena (Piura), afio 2018

Tabla 24

éConsidera que la responsabilidad de los

empleados mejora el proceso de trabajo y servicio

de la MYPE?
Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 23 100%
b)No 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

ESi

E No

Figura 24: Diagrama circular “;Considera que la responsabilidad de los
empleados mejora el proceso de trabajo y servicio de la MYPE?”

En latabla 24 y figura 24 y se observa que el 100% respondieron con asertividad en
donde si consideran que la responsabilidad de cada empleado si mejora el proceso de trabajo

y servicio en la MYPE.
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Tabla 25

éCree que el personal debe comprometerse con su rendimiento

en el trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Muy de acuerdo 15 65%
b)De acuerdo 3 13%
¢)En desacuerdo 3 13%
d)Muy en desacuerdo 2 9%
Total 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

B Muy de acuerdo

W De acuerdo

En desacuerdo

B Muy en
desacuerdo

Figura 25: Diagrama circular ¢Cree que el personal debe comprometerse con su
rendimiento en el trabajo?
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En la tabla 25 y figura 25 se observa que el 65% respondieron que estan muy de
acuerdo que el personal debe comprometerse con su rendimiento en su trabajo ya es lo
primordial. Mientras que el 13% dicen de acuerdo y las otra parte el 13% respondieron que

estan en desacuerdo.

Tabla 26

éConsidera usted que en la MYPE existe una

confianza en equipo tanto interno como externo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 23 100%
b)No 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

@ Si @mNo

Figura 26: Diagrama circular ¢ Considera usted que en la MYPE existe una confianza en
equipo tanto interno como externo?

En latabla 26 y figura 26 se observa que el 100% si considera que existe una confianza

en equipo tanto interno como externo ya que es o fundamental.
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Tabla 27

éCree que el trabajo en equipo es indispensable para

llevar a cabo los objetivos propuestos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 21 91%
b)No 2 9%
Total 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracidn: Propia

| Si

Figura 27: Diagrama circular ¢Cree que el trabajo en equipo
es indispensable para llevar a cabo los objetivos propuestos?

En la tabla 27 y figura 27 se observa que ante esta pregunta cada uno de los
trabajadores considera que 91% si considera que el trabajo en equipo es indispensable en la

organizacion, mientras que el 9% no lo considera.
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Tabla 28

éUsted se adapta facilmente al puesto que se le

asigna?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 19 83%
b)No 4 17%
Total 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

mSi mNo

Figura 28: Diagrama circular “¢Usted se adapta facilmente al puesto que se le asigna?

En la tabla 28 y figura 28 se observa que el 83% de los trabajadores si se adaptan
facilmente a los diferentes puestos que se le asigna por la MYPE. Por lo que el 17% no se

adapta a los cambios.
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Tabla 29

¢En qué nivel cree que se desarrolla la confianza

entre sus compafieros?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Nivel alto 19 83%
b)Nivel bajo 2 9%
¢)Nivel medio 2 9%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

m Nivel alto

H Nivel bajo

Nivel medio

Figura 29: diagrama circular “¢,En qué nivel cree que se desarrolla la confianza
entre sus comparfieros?

En la tabla 29 y figura 29 se observa que el 83% el nivel de confianza entre sus
compafieros es de un nivel alto, por otro lado el 9% consideran que se desarrolla en un nivel

bajo.
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Tabla 30

éCuentan con todos los implementos para realizar sus

actividades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 21 91%
b)No 2 9%

TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

mSi

H No

Figura 30: Diagrama circular “;Cuentan con todos los implementos
para realizar sus actividades?”

En la tabla 30 se puede observar que el 91% de los trabajadores si cuentan con todos
sus implementos para poder realizar sus actividades mientras que el 9% no cuentan con estos

implementos.
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Tabla 31

éEsta de acuerdo que los empleados sepan informacion

que sea util para interactuar con el cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 22 96%
b)No 1 4%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

| Si

H No

Figura 31: Diagrama circular “;Esta de acuerdo que los empleados sepan
informacion que sea util para interactuar con el cliente?”

En la tabla 31 y figura 31 se observa que el 96% si estan de acuerdo que los
trabajadores deben contar con informacion para que asi sea Util para poder interactuar con

los clientes mientras que el 4% dicen que no.

0.4.- Determinar los beneficios del empowerment en las MYPE rubro ferreterias del
Distrito la Arena (Piura), afio 2018.
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Tabla 32

éCree usted que el lider ha creado una organizacion

sostenible?
Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 23 100%
b)No 0 0%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracion: Propia

mSi

HNo

Figura 32: Diagrama circular “¢ Cree usted que el lider ha creado una organizacion
sostenible?

En latabla 32 y figura 32 se observa que el 100% si consideran que el lider ah creado

una buena organizacion.
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Tabla33

éMantienen una buena comunicacion con el duefio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Siempre 14 61%
b)Casi siempre 5 22%
c)Pocas veces 2 9%
d)Nunca 2 9%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

En la tabla 33 considera que el 61% de los trabajadores siempre mantienen una buena
relacion con el propietario de la MYPE. Mientras que el 22% dicen que casi siempre tienen

es comunicacion.

Tabla 34

éLa comunicacion con los clientes es favorable?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 23 100%
b)No 0 0%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

En la tabla 33 se observa que el 100% de cada uno de los trabajadores si tienen una

buena comunicacion con los clientes.
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Tabla 35

éLa responsabilidad es lo fundamental en el trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Totalmente de acuerdo 23 100%
b)En desacuerdo 0 0%
¢)De acuerdo 0 0%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

En la tabla 35 se observa que el 100% estan totalmente de acuerdo que la

responsabilidad es lo fundamental en el trabajo.

Tabla 36

éCree usted que el compromiso que tiene cada
trabajador se debe ver reflejado en el desempeiio

de sus tareas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a)Si 23 100%
b)No 0 0%
TOTAL 23 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE
Elaboracién: Propia

En la tabla 36 se observa que el 100% de ellos dicen que el compromiso de cada uno

de los trabajadores se puede ver reflejado en el desempefio de sus tareas.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. Gestion de Calidad

O. 1.- Identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro ferreterias
del Distrito La Arena (Piura), afio 2018

En la tabla 1 denominada cuales de estos principios considera que contribuye a la
eficacia y eficiencia de su negocio, teniendo como resultado que el 67% de los propietarios
de las MYPE considera que es el liderazgo, lo cual llega a coincide con el autor Cortés,
(2017) quien resalta que aplicar el principio de liderazgo conlleva a contribuir a la eficiencia
y eficacia de la organizacion, estableciendo una charla vision de la organizacion a largo

plazo. Los propietarios encuestados de la MYPE resalta este principio que es el liderazgo.

En la tabla 2 denominada esta de acuerdo que el enfoque al cliente es un principio
fundamental en toda organizacién en donde respondieron que el 100% de estos respondieron
que estdn muy de acuerdo con este enfoque, coincidiendo con Cortes, (2017) quien detalla
que las organizaciones dependen de sus clientes y también coincide con Gonzéles &
Arciniega, (2016) en donde sefialan que una organizacion desarrolla la gestién empresarial
en todo relacionando con la calidad de sus productos, cumpliendo con los requisitos del
cliente. Esto tiene relacion con los principios de la gestion de calidad ya que es lo

fundamental para una organizacion.

En la tabla 3 denominada considera que al aplicar el enfoque al cliente ayuda a
comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, siendo el 100% que estan muy de
acuerdo ya que esto ayuda a comprender las necesidades, coincidiendo con el autor Cortes,
(2017) que sefiala que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprenden

sus necesidades futuras como también cumplir con sus requisitos y esforzase en poder
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exceder sus expectativas, sin embargo Martinez, (2013) coincide con el autor anterior ya que
esto siempre van a depender de sus clientes. Los propietarios encuestados resaltan que este
enfoque al cliente en unos de los principios ya que ayuda a las necesidades futuras de un

cliente.

En la tabla 4 denominada usted como lider promueve un comportamiento ético y legal
dentro de su organizacion siendo el 100% que si promueve un comportamiento ético y legal,

Ilegando a coincidir con

En la tabla 5 denominada usted como lider esta de acuerdo con el trabajo en equipo
dentro de la MYPE para alcanzar los objetivos propuestos en donde su mayoria de los
propietarios estan totalmente de acuerdo teniendo el 100%, teniendo coincidencia con el
siguiente autor Martinez, (2013) el lider son los que deben crear y mantener un ambiente
interno, en donde el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

En la siguiente tabla 6 denominada considera que al aplicar el liderazgo participativo
esta fomentando la participacion activa de los integrantes de su negocio teniendo el 100% en
donde si se estd fomentando el liderazgo participativo, esto se relaciona con el autor
Martinez, (2013) en donde el liderazgo participativo es lo fundamental en la organizacion
esto tiene coincidencia con Barreto, (2017)quien sefiala que el liderazgo participativo si esta
fomentando la participacion activa ademas escucha y agradece cada una de los opiniones del

grupo sin excluir a ninguno.

Con respecto a la tabla 7 denominada al ejercer el liderazgo participativo ¢Qué le

permite? de acuerdo a las encuestan se pudo obtener que el 67% le permite conocer mejor a
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su equipo, esto llega a coincidir con Barreto, (2017) quien sefiala que un gerente que esta
ejerciendo el liderazgo participativo puede resultar de una manera mas sencilla conocer mejor
a su equipo y aprendera a delegar y poder confiar en las capacidades de su grupo. Este resalta
en unos de los principios de la gestion de calidad que es el liderazgo de una buena

organizacion.

Con respecto a la tabla 8 denominada como propietario selecciona a los proveedores
adecuados para su negocio en la mayoria de los propietarios dicen que siempre selecciona a

los mejores siendo un 100%

Con respecto a la tabla 9 denominada usted como propietario evalla el desempefio de
los proveedores en cuanto a calidad, costo y entrega, siendo este el 100% si evalla el
desempefio de cada uno de los proveedores. No tiene coincidencia con ningln autor, pero

tiene coincidencia con la relacién mutua con los proveedores.

Con respecto a la siguiente tabla 10 denominada considera que la relacién con el
proveedor es beneficiosa para la organizacion siendo el 100% de los propietarios si tienen
una relacion beneficiosa, coincide con el autor Martinez, (2013) Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

En la tabla 11 denominada considera la participacion del personal como factor clave
en su negocio teniendo que el 67% si estan muy de acuerdo que la participacion del personal
si es un factor clave, coincide con el autor Martinez, (2013) el personal es la esencia de una
organizacion. Considerando que esta dentro de uno de los principios de la participacion del

personal.
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En la tabla 12 denominada de las siguientes definiciones ;Cémo define la estructura
organizacional?, siendo el 67% que dicen que son los patrones de disefio para organizar una
empresa, con el fin de cumplir las metas y lograr el objetivo deseado el cual coincide con
Calderon, Sandino, & Valdés (2012) quien resalta en su libro que la estructura organizacional
se refiere a la jerarquia que define una organizacion siendo un patrén de disefio para
organizar, con el fin de cumplir las metas y lograr los objetivos. Ademas guarda relacién con
el autor Arias (2012) quien resalta que la implementacion de Gestion de Calidad permitio a
la compafiia la creacion de una estructura organizacional basada en el conocimiento de la
situacion real de la empresa y orientada bajo directrices de calidad en cada uno de los niveles,
y un manejo de la operacion focalizado en metas y resultados establecidos. Esto guarda
relacion porque esta estructurado en unos de los elementos ya que refiere a la jerarquia,

funciones y responsabilidades con el dnico fin de alcanzar sus objetivos.

En la tabla 13 denominada como propietario considera que la planificacion es la base
fundamental para iniciar un negocio siendo el 100% que estan totalmente de acuerdo que si
es la base fundamental para un negocio, coincide con el autor Mateo, (2009) el cual permite
que la organizacion trace un mapa para llegar a lograr los objetivos planteados anteriormente

y es base fundamental para iniciar un negocio.

En la tabla 14 denominada que tan satisfecho esta con el servicio que le brinda las
ferreterias en la mayoria de los clientes el 86% si estan satisfecho con el servicio que se les
brinda, coincide con Masias, (2016) que el nivel de satisfaccién de los clientes sobre la
gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara, es

alto porqgue les brindan un producto y servicio de calidad
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En la tabla 15 denominada la empresa le brinda facilidad de pago al cliente, teniendo
como resultado de las encuestadas realizadas a los clientes de las diferentes MYPE dijeron
que el 100% si les brindaba las facilidades de pago esto no llega a coincidir con ningin autor

de la investigacion.

En la tabla 16 denominada considera importante que la MYPE conozca las diferentes
expectativas del cliente en donde el 93% si conocen las diferentes expectativas de cada uno
de los clientes, coincide con Masias, (2016) es alto porgue les brindan un producto y servicio
de calidad que cubre sus expectativas, reciben trato amable y respetuosa por parte de la

tienda.

En la tabla 17 denominada el personal de las ferreterias absuelve sus consultas de
forma inmediata, teniendo el 57% casi siempre absuelve todas las consultas de los clientes
Esto guarda relacion con lo detallado por el autor Cortes (2017) donde menciona que la
direccion, ejecucion y verificacion de las actividades que influyen en la calidad, son el
personal quienes son los que comprenden las necesidades y expectativas de los clientes.
Asimismo que una de las acciones por parte del personal de la organizacion: Aceptar la

responsabilidad para resolver problemas.

En la tabla 18 denominada considera que las ferreterias cuentan con los recursos
necesarios para su funcionamiento, siendo este al 72% si cuentan con todos los recursos
necesarios. Esto discrepa con los autores Calderdn, Sandino, & Valdés (2012) quienes
detallan que los recursos son todo aquello que se va a necesitar para alcanzar el logro de los

objetivos de la organizacion y es elemento clave para la subsistencia de toda organizacion.
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5.2.2. Empowerment
Con respecto a la tabla 19 denominada considera que la responsabilidad de los
empleados mejora el proceso de trabajo y servicio de la MYPE, en donde la mayoria de los

trabajadores el 100% si consideran que si mejora el proceso del trabajo

Con respecto a la tabla 20 denominada cree que el personal debe comprometerse con
su rendimiento en el trabajo, el 65% si estan muy de acuerdo que cada uno debe

comprometerse con su trabajo en la MYPE

Con respecto a la tabla 21 denominada considera usted que en la MYPE existe una
confianza en equipo tanto interno como externo siendo el 100% que si existe estas dos
confianza para el equipo, llega a coincidir con el autor Johnson, (2015) debe existir una
confianza tanto interno como externo ya sea con los comparieros de trabajo, con los
superiores o con los cliente. Sin embargo no coincide con ningln antecedente. Segun los

encuestados la confianza en el equipo se relaciona con la investigacion.

Con respecto a la tabla 22 denominada cree que el trabajo en equipo es indispensable

para llevar a cabo los objetivos propuestos, el 91% si es indispensable

Con respecto a la tabla 23 denominada usted se adapta facilmente al puesto que se le
asigna, teniendo en su mayoria de los encuestados de los trabajadores siendo el 83% si se
adapta a cualquier trabajo que se le asigna, esto llega a coincidir con Ayosa, (2017) quien
sefiala que es desfavorable clima laboral encontrado obedece principalmente a la falta de
estrategias adecuadas por parte del personal directivo para incentivar el trabajo del personal
que tiene a su cargo. Y con el autor Sosa, (2014) mostraron tener un nivel muy alto de

empowerment lo que refleja que se sienten a gusto trabajando en esta institucion.
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Con respecto a la tabla 24 denominada en qué nivel cree que se desarrolla la confianza

entre sus compafieros, el 83% se desarrolla en un nivel alto

Con respecto a la tabla 25 denominada cuentan con todos los implementos para
realizar sus actividades, cada uno de los trabajadores respondieron que el 91% si cuentan con

sus implementos para poder realizar sus actividades

Con respecto a la tabla 26 denominada esta de acuerdo que los empleados sepan
informacion que sea Util para interactuar con el cliente, en donde se obtuvo que el 96% si
estan de acuerdo que sepan informacion coincide con Pérez, (2013) en donde dice que el
personal debe involucrase en las decisiones y sepan informacion de una organizacion para
que pueda resolver situaciones laborales también coincide con Johnson, (2005) en donde
contar con informacién para asegurar la toma de decision con el cliente. Esto tiene relacion

con unos de los objetivos de los beneficios ya que es necesario esta informacion.

Con respecto a la tabla 27 denominada cree usted que el lider ha creado una
organizacion sostenible siendo el 100% de ellos si considera que su lider a creado una

organizacion sostenible para todo su publico.

Con respecto a la tabla 28 denominada mantienen una buena comunicacion con el
duefio, el 61% siempre mantienen una buena comunicacion con el propietario de la MYPE,
coincide con Figueroa & Paisano, (2006) tiene una mejor comunicacion y una relacion

satisfactoria sin embargo no coincide con un autor de las bases teoricas.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con respecto al primer objetivo se considera que unos de los principios de la gestion
de calidad que contribuye a la eficacia y eficiencia de su negocio, es el enfoque al cliente ya
que cada uno de su personal capacitado lleva a cabo bien sus funciones para poder satisfacer
las necesidades de cada uno de los clientes y relaciones beneficiosas con sus proveedores se
preocupan por brindar productos de calidad y de buen estado. Se recomienda que la MYPE

brinde productos que sostenga y mantengan todos los estandares de seguridad y de calidad.

Con respecto al segundo objetivo en los componentes de la gestidn de calidad de las
MYPE bajo estudio esta dado por la planificacidn, donde se conocié que los propietarios si
cuentan con recursos necesarios para poder operar con el negocio, posteriormente con los
procesos, donde se logré identificar que la empresa si busca el prosperidad de los
compradores, asi mismo respecto a la estructura organizacional, se logroé asemejar que las
MYPE si estan logrando alcanzar sus objetivos, siguiendo con los recursos se conocié que
las MYPE que no cuentan con las técnicas para evaluar el rendimiento de su personal, por lo
tanto respecto a los procedimientos se conoci6 que las MYPE no hacen uso de la tecnologia
en el proceso de sus ventas, y que no cuentan con una guia para cada uno de los
procedimientos. Se recomienda contar con métodos estratégicos que ayuden a medir el

rendimiento de sus trabajadores asi como también implementar el uso de la tecnologia.

Con respecto al objetivo de los principios del empowerment si existe una confianza
en equipo tanto interno como externo ya sea con los comparieros de trabajo, con los
superiores o con los clientes. Se recomienda tener un manual de normas de convivencia

dentro y fuera de la MYPE.
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Con respecto a los beneficios del empowerment no se adapta facilmente al puesto que
se le asigna, ya que hay un desfavorable clima laboral en la organizacion. Se recomienda que
dentro de estos beneficios los propietarios al momento de asignarle un puesto primero debe
conocer sus habilidades, capacidades y de acuerdo a eso se adaptara cada uno de los
empleados y asi podra haber un buen clima laboral tanto trabajadores como propietarios de

las MYPES.
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1. CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA MYPE EN ESTUDIO

Estimado cliente (s), la presente investigacion denominada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y empowerment en las MYPE rubro ferreterias del distrito la Arena (Piura),
afio 2018”, la cual se presenta en la Universidad Los Angeles de Chimbote, busca recopilar
datos para efectos de investigacion, la informacion es confidencial, sirvase en marcar con

una aspa(X) la respuesta que considere conveniente. Se le agradece por su colaboracion.

Datos generales
a) Edad: 25-35()36-45()45amas ()
b) Género : Masculino () Femenino ()
¢) Grado de instruccién: Primaria () Secundaria () Superior ()
d) Estado civil : Soltero(a) __ Casado (a)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1. ¢Cual de estos principios considera que contribuye a la eficacia y eficiencia de
Su negocio?
a) Enfoque basado en los clientes
b) Liderazgo
c) Participacion del personal
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d) Enfoque basado en la toma de decisiones

e) Relacion beneficiosa con los proveedores
2. ¢Esta de acuerdo que el enfoque al cliente es un principio fundamental en toda
organizacion?
a) Deacuerdo b) Muy de acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo
3. ¢Considera que al aplicar el enfoque al cliente ayuda a comprender las
necesidades actuales y futuras del cliente?
a) Deacuerdo b) Muy de acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo
4. ¢Laorganizacién tiene una buena comunicacion con sus clientes?
a) Si b) No
5. ¢LaMYPE cuenta con servicios adicionales que sean beneficioso parael cliente?
a) Si b) No
6. ¢Laempresa le brinda facilidad de pago al cliente?

a) Si b) No
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS DE LA MYPE EN ESTUDIO

Estimado propietario (s), la presente investigacion denominada: “Caracterizacién de la
gestion de calidad y empowerment en las MYPE rubro ferreterias del distrito la Arena
(Piura), afio 2018”, la cual se presenta en la Universidad Los Angeles de Chimbote, busca
recopilar datos para efectos de investigacion, la informacion es confidencial, sirvase en
marcar con una aspa(X) la respuesta que considere conveniente. Se le agradece por su

colaboracion.

Datos generales
e) Edad: 25-35()36-45()45amas ()
f) Género : Masculino () Femenino ()
g) Grado de instruccion: Primaria () Secundaria (') Superior ()
h) Estado civil : Soltero(a) __ Casado (a)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD
1. ¢Usted como lider esta de acuerdo con el trabajo en equipo dentro de la MYPE
para alcanzar los objetivos propuestos?

a) Totalmente de acuerdo b) En desacuerdo ¢)Ni de acuerdo
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2. ¢Unade las labores mas importantes de los lideres es reconocer los logros de los
trabajadores?
a) Si b) No
3. Al ejercer el liderazgo participativo ¢Qué le permite?

a) Conocer mejor a su equipo
b) Aprender a delegar

c) Confiar en las capacidades de su equipo

4. ¢Considera que al aplicar el liderazgo participativo estd fomentando la
participacion activa de los integrantes de su negocio?
a) Si b) No

5. ¢El compromiso del personal permite que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la MYPE?
a) Si b) No
6. La participacion del personal ¢ Es factor clave en su negocio?
a) De acuerdo b) Muy de acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo
7. ¢Considera usted que el personal contribuye en el desarrollo de su negocio?
a) Si b) No
8. ¢Como propietario selecciona a los proveedores adecuados para su negocio?
a) Siempre b) Casi siempre c¢) Nunca
9. ¢Considera que la relacion con el proveedor es beneficiosa para la organizacion?
a) Si b) No
10. ¢ Usted como propietario evalta el desempefio de los proveedores en cuanto a
calidad, costo y entrega?
a) Si b) No

11. ¢(La MYPE tiene relaciones de largo plazo con los proveedores?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

a) Si b) No

¢ Cree usted que su organizacion garantiza la fiabilidad de sus servicios?

a) Si b) No
¢Esta de acuerdo que las funciones que tiene cada empleado define la
organizacion de su MYPE?

a) Si b) No
¢Como calificaria usted la planificacion en su negocio?

a) Bueno b) Malo c) Regular
¢ Como propietario considera que la planificacion es la base fundamental para
iniciar un negocio?

a) Totalmente de acuerdo b) En desacuerdo  c¢)Ni de acuerdo

¢Cree usted que la competencia seria un factor que influya en la planificacion
de su MYPE?

a) Si b) No

¢La MYPE provee los recursos suficientes para satisfacer los requerimientos de
los clientes?

a) Si b) No

¢, Usted considera que los equipos y recursos materiales que empleaen su MYPE
mejoran su calidad de servicio?

a) Totalmente de acuerdo b) En desacuerdo ¢ ) Ni de acuerdo
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES DE LA MYPE EN ESTUDIO

Estimado trabajador (a), la presente investigacion denominada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad y empowerment en las MYPE rubro ferreterias del distrito la Arena
(Piura), afio 2018”, la cual se presenta en la Universidad Los Angeles de Chimbote, busca
recopilar datos para efectos de investigacion, la informacién es confidencial, sirvase en
marcar con una aspa(X) la respuesta que considere conveniente. Se le agradece por su

colaboracion.

Datos generales
a) Edad: 25-35()36-45()45amas ()
b) Género : Masculino () Femenino ()
c) Grado de instruccién: Primaria () Secundaria () Superior ()
d) Estado civil : Soltero(a) _ Casado (a)
VARIABLE EMPOWERMENT
1. ¢Un aspecto fundamental del empowerment es saber delegar la responsabilidad
en otras personas?
a) Si b) No
2. ¢Cree que el personal debe comprometerse con su rendimiento en el trabajo?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

3. ¢El trabajo en equipo es indispensable para que sea exitoso el empowerment?
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a) Si b) No
4. ¢Cree que el trabajo en equipo es indispensable para llevar a cabo los objetivos
propuestos?
a) Si b) No
5. ¢Considera que el ambiente laboral en su equipo de trabajo es satisfactorio?
a) Si b) No
6. ¢En qué nivel cree que se desarrolla la confianza entre sus trabajadores?
a) Nivel alto b) nivel bajo c)Nivel Medio
7. ¢Cree usted que su personal de trabajo necesita herramientas constantes para
un buen desempefio?
a) Si b) No
8. ¢Delega tareas de acuerdo con las capacidades de sus colaboradores?
a) Si b) No
9. ¢Considera que toma la mejor decisién para el beneficio de su MYPE?
a) Si b) No
10. ¢Esta4 de acuerdo que los empleados sepan informacion que sea util para
interactuar con el cliente?
a) Si b) No
11. ¢ Cree usted que el lider ha creado una organizacion sostenible?
a) Si b) No
12. ¢La comunicacion con los clientes es favorable?
a) Si c) No
13. ¢ La responsabilidad es lo fundamental en el trabajo?

a) Totalmente de acuerdo
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b) En desacuerdo
¢) De acuerdo
d) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

14. ; Cree usted que el compromiso que tiene cada trabajador se debe ver reflejado

en el desempefio de sus tareas?

a) Si b) No
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MATRIZ DE PREGUNTAS

TITULO VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES PREGUNTA
¢ Cudl de estos principios considera que contribuye a la
eficacia y eficiencia de su negocio?
¢Considera que al aplicar el enfoque al cliente ayuda a
comprender las necesidades actuales y futuras del cliente?
Enfoque al
. ¢La organizacion tiene una buena comunicacion con sus
cliente. -
Caracterizacion Clientes? — —
¢La MYPE cuenta con servicios adicionales que sean
de la gestion de beneficioso para el cliente?
calidad y ¢La empresa le brinda facilidad de pago al cliente?
¢Usted como lider esta de acuerdo con el trabajo en equipo
empowerment dentro de la MYPE para alcanzar los objetivos
en las MYPE Gestion de N propuestos? e .
rubro calidad Principios Liderazgo. ¢Una de las labores méas importantes de los lideres es

ferreterias del
Distrito La
Arena (Piura),
afio 2018.

reconocer los logros de los trabajadores?

Al ejercer el liderazgo participativo ¢Qué le permite?

¢Considera que al aplicar el liderazgo participativo esta
fomentando la participacién activa de los integrantes de su
negocio?

Participacion del

personal.

¢ El compromiso del personal permite que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la MYPE?

La participacion del personal ¢(Es factor clave en una
organizacion?

¢Considera usted que el personal contribuye en el
desarrollo de su negocio?

¢ Como propietario selecciona a los proveedores adecuado
para su negocio?
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Relaciones con

el proveedor.

¢Considera que la relacion con el proveedor es beneficiosa
para la organizacion?

¢Usted como propietario evalia el desempefio de los
proveedores en cuanto a calidad, costo y entrega?

¢La MYPE tiene relaciones de largo plazo con los
proveedores?

Componentess

Estructura
organizacional.

¢Cree usted que su organizacion garantiza la fiabilidad de
Sus servicios?

¢Estd de acuerdo que las funciones que tiene cada
empleado define la organizacién de su MYPE?

Planificacion

¢Como calificaria usted la planificacion en su negocio?

¢Como propietario considera que la planificacion es la
base fundamental para iniciar un negocio?

¢Cree usted que la competencia seria un factor que influya
en la planificacion de su MYPE?

Recursos

¢La MYPE provee los recursos suficientes para satisfacer
los requerimientos de los clientes?

¢Usted considera que los equipos y recursos materiales
que emplea en su MYPE mejoran su calidad de servicio?

Empowerment

Principios

Establecer
autoridad y
responsabilidad.

¢Como garantiza las responsabilidades que distribuye a
sus empleados?

¢uUn aspecto fundamental del empowerment es saber
delegar la responsabilidad en otras personas?

¢Cree que el personal debe comprometerse con su
rendimiento en el trabajo?

Confianza en el
equipo.

¢El trabajo en equipo es indispensable para que sea exitoso
el empowerment?

¢Cree que el trabajo en equipo es indispensable para llevar
a cabo los objetivos propuestos?

¢ Considera que el ambiente laboral en su equipo de trabajo
es satisfactorio?
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¢En qué nivel cree que se desarrolla la confianza entre sus
trabajadores

Promover una
variada gama de
como realizar

¢Cree usted que su personal de trabajo necesita
herramientas constantes para un buen desempefio?

¢Delega tareas de acuerdo con las capacidades de sus

Beneficios

las tareas. colaboradores?

¢Considera que toma la mejor decision para el beneficio

Toma de de su MYPE?

decisiones ¢Esta de acuerdo que los empleados sepan informacion
que sea Util para interactuar con el cliente?
¢Es un modelo de liderazgo que consiste en dar poder y en
liderar el potencial de las personas?

. ¢Cree usted que como lider ha creado una organizacion
Liderazgo

sostenible?

¢Como lider traza objetivos que sean favorables para el
desarrollo de su negocio?

Comunicacion y
relaciones
interpersonales

¢Mediante la comunicacién puedo desarrollar relaciones
interpersonales laborales?

¢La relacion con su equipo de trabajo se fortalece por
medio de la comunicacion interpersonal?

¢La comunicacion con los clientes es favorable?

Responsabilidad
autoridad y
compromiso

¢La responsabilidad es lo fundamental en su negocio?

¢Cree usted que el compromiso que tiene cada trabajador
se debe ver reflejado en el desempefio de sus tareas?
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LIBRO DE CODIGO

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

PREGUNTAS
CLIENTES

Cl

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10
Cl1
C12
C13
C14
C15
Cl6
C17
C19
C18
C20
C21
C22
C23
C24
C25
C26
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Cca27
C28
C29
C30
C3l
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
C41
C42
C43
C44
C45
C46
C47
C48
C49
C50
Cs1
C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
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C60
Cel
C62
C63
Co4
C65
C66
Ce7
C68
C69
C70
C71
C72
C73
C74
C75
C76
cr7
C78
C79
C80
c81
C82
C83
C84
C85
C86
C87
C88
C89
C90
Ccal
C92
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C93
Co4
C95
C96
Co7
C98
C99
C100

C101

C102

C103

C104

C105

C106

C107

C108

C109

C110

Cl11

Cl112

C113

Cl14

C115

C116

C11v

C118

C119

C120

Cl121

C122

C123

Cl124

C125
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C126 2 3 1 1 1 1
C127 2 3 1 2 1 1
C128 2 3 1 2 2 1
C129 2 2 1 1 2 1
C130 2 1 1 1 2 1
C131 2 1 1 2 1 1
C132 2 1 1 2 1 1
C133 2 1 1 1 1 1
C134 2 1 1 1 1 1
C135 2 1 1 2 1 1
C136 2 1 1 2 1 1
C137 2 1 1 1 2 1
C138 2 1 1 2 2 1
59/138 (1)
Enfoque basado en los | 80/138 (1) De | 0/138 (1) De
clientes acuerdo acuerdo
79/138 (2) Liderazgo 30/138 (2) 138/138 (2) 98/138 (1) Si 85/138 (1) Si 138/138 (1) Si
0/138 (3) Participacion Muy de Muy de
TOTAL del personal acuerdo acuerdo 40/138 (2) No 53/138 (2) No 0/138 (2) No
0/138 (4) Enfoque 28/138 (3) En | 0/138 (3) En
basado en la toma de desacuerdo desacuerdo

decisiones
0/138 (5)Relacién
beneficiosa con los
proveedores
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PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 11 | 12 | 13 14 15 16 | 17 18
PROPIETARIOS
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
P2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
TOTAL 212 (1)
Conocer
mejor a 2D/§ @
2/2 (1) su acuerdo 212 (1) 212 (1)
Totalment equipo 02 (2) 2/2 (1) | Totalme Totalme
ede 212 |0 /2(2) | 212 | 212 MUy de 2/2 | 2121) | 2/2 [2/2 | 2/2 | 2/2|2/2 |Bueno |nte de| 2/2 | 2/2 | nte de
acuerdo (1) | Aprende | (1) | (1) acugr do (@ | Semer ) 1@ | @ | @ | @ acuerdo | (1) | (1) | acuerdo
0/2(2)En | Si |ra Si | Si 012 (3) Si 8/2 @ Si |Si Si | Si | Si|02@2)]|02 (2| Si | Si |02 (2
desacuerd delegar En Casi Malo | En En
0 0/2 10/2(3) | 0/2 | 0/2 desacuer 0/2 siempre 0/2 |0/2 |0/2 |0/2 |0/2 desacuer | 0/2 | 0/2 | desacuer
0/2(3)Ni | (2) | Confiar | (2) | (2) 4o 2 | op 3) 2 (@ @ |2 |2 [0/2(@3) |do 2 | (2 |do
de No | enlas No | No 012 (4) NO | Nunca |No [ No [ No | No |No |Regula |0 /2((3)|No |No [0 /2(3)
acuerdo capacida Muv en r Ni de Ni de
des de desgcuer acuerdo acuerdo
- do
equipo

VARIBALES EMPOWERMENT
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PREGUNTAS

TRABAJADORE 1 2 3 4 ) 6 7 8 9 10 11 12 13 14
S
T1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T4 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1
T5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1
T6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2
T7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2
T8 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1
T9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2
T10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
T11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2
T12 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1
T13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T14 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2
T15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
T16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
T17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T18 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2
TOTAL 18118 (1) 18/18 18/18 (1)
Muyde | 18/1 | 18/1 1) Totalmente de
18/18 gffgfg; 8(1) | 8(1) | 12/18 g:;‘ée' 18/18 | 18/18 | 18/18 | 13/18 | 10118 | 10118 | . /i%“g;j%n 11/18
(1) Si De acuerdo Si Si (1) Si 0/18 (2) @sSi | OSsi | @S| @)Ssi | @S| @S desacuerdo (1) Si
018 | S D EN! 018 | 018 | 618 E';j"oe' ons | o1s | ons | sns | sis | sns | O alfug%?e 7118 (2)
(2)No | /18 (4) (2) (2) | (2 No 0/18 (3) (2)No | (2)No | (2)No | (2)No | (2) No | (2) No 0/18( 4) Ni de No
Muy en No No Nivel acuerdo, ni en
desacuerdo - '
medio desacuerdo
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