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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion es determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino,
distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018. La investigacién es tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, con disefio no experimental, corte transversal, la poblacion es finita para las
variables gestion de calidad y empowerment, siendo los resultados de una muestra de
03 propietarios y 12 colaboradores, se utilizd la técnica encuesta y el instrumento
cuestionario. Los resultados respecto a gestion de calidad: el 66.7% de propietarios
aplican el principio de mejora del servicio, el 100% de propietarios aplica el principio
de eficiencia y mejora de procesos, el 100% de propietarios aplican el principio de
proveedores calificados, ademas el 80% de trabajadores aplican el enfoque al cliente en
el servicio, el 100% de propietarios aplican el enfoque cientifico. Respecto al
empowerment: el 70% de trabajadores ahorra tiempo tomando decisiones propias, el
100% de propietarios participan activamente con el equipo de trabajo, el 100% de
propietarios gozan de mayor asertividad en sus decisiones, el 100% de trabajadores
cuenta con acceso a informacion y retroalimentacion, el 66.7% de propietarios gozan de
liderazgo en el cumplimiento de objetivos. Se concluyd que las MYPE aplican la
mayoria de principios de la gestion de calidad, asi como algunos de los enfoques de la
gestion de calidad. Asimismo las MYPE experimentan la mayoria de los beneficios del
empowerment dentro de su gestion, asi también las MYPE aplican algunas de las etapas

del proceso de empowerment.

Palabras clave: Empowerment, Gestion de calidad, MYPE.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the characteristics of quality
management and empowerment in MYPE hotel industry in Ignacio Merino
urbanization, district Veintiséis de Octubre, Piura 2018. The research is quantitative
type, descriptive level, with non-experimental design, cross section , the population is
finite for the variables quality management and empowerment, being the results of a
sample of 03 owners and 12 collaborators, the survey technique and the questionnaire
instrument were used. The results regarding quality management: 66.7% of owners
apply the principle of service improvement, 100% of owners apply the principle of
efficiency and process improvement, 100% of owners apply the principle of qualified
suppliers, in addition to the 80% of workers apply the customer approach to service,
100% of owners apply the scientific approach. Regarding empowerment: 70% of
workers save time by making their own decisions, 100% of owners actively participate
with the work team, 100% of owners enjoy greater assertiveness in their decisions,
100% of workers have access to information and feedback, 66.7% of owners enjoy
leadership in meeting objectives. It was concluded that MYPE apply most of the
principles of quality management, as well as some of the approaches of quality
management. Likewise, the MYPE experience most of the benefits of empowerment
within their management, as well as the MYPE apply some of the stages of the

empowerment process.

Keywords: Empowerment, MYPE, Quality management.
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I. INTRODUCCION

La investigacion titulada Gestion de calidad y Empowerment en MYPE de
rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura
2018; pertenece a la linea de investigacion de Gestion de calidad y el uso de técnicas
administrativas modernas en las MYPE del Perq, linea que ha sido designada por la

Universidad Catdlica los Angeles Chimbote.

En la actualidad la realidad que enfrentan las MYPE del pais es muchas veces
la falta de conocimiento, gestion o falta de innovacion acorde a las nuevas tendencias o
estrategias que utiliza actualmente el mercado global, ademas es importante considerar
que las MYPE conforman un sector de crecimiento potencial con lo cual a través de
estas MYPE se busca un desarrollo tanto economico como social del pais que permita
el mejoramiento de la calidad de vida de la ciudadania, por esta razon resulta de gran

relevancia el hecho de que estas MYPE estén acordes a las TIC.

El desarrollo de las MYPE en el Pert conformaria un hecho muy relevante en
la mejora de la calidad de vida de la poblacion, de las miles de familias emprendedoras
que hacen posible el nacimiento de estas MYPE. Asimismo Diario EIl Peruano (2020)
indica que las MYPE en nuestro pais tienen una relevancia representativa en el
desarrollo de la economia nacional, ya que su actividad es fundamental para la
generacion de puestos de trabajo, llegando al 85% de la PEA, asimismo las MYPE
contribuyen aproximadamente con el 40% del PBI nacional y son un bloque empresarial

numeroso, llegando a representar el 99% de las unidades econoémicas del Perd.
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La sociedad actual en la que vivimos no es ajena a los grandes avances
tecnologicos, asi como a los cambios politicos, culturales, econémicos, sociales,
ecoldgicos, como resultado de la globalizacion, asi también la ciudadania ha
evolucionado la forma y estilo de vida apoyandose en las tendencias actuales y
herramientas tecnol6gicas como el internet, se hace posible realizar diversas actividades
como: el trabajo remoto “FreeLancer”, cursos en internet (online), capacitaciones,

plataformas de negocios, mix de mercadotecnia para negocios.

Se realiza esta investigacion porque con el estudio de las variables: Gestion de
calidad y el empowerment permitira el establecimiento de aspectos fundamentales de
gran relevancia para las MYPE en nuestro pais; con esto se busca incentivar a la
utilizacion de nuevas estrategias o tendencias del mercado global cada vez mas
competitivo. Considerando la situacion actual que vive nuestro pais es fundamental
centrar nuestros esfuerzos en sectores de nuestro mercado que son potenciales para su
explotacion como el sector turismo, gracias a nuestros atractivos nacionales resultando
conveniente mejorar la Gestion de calidad y el Empowerment en las MYPE del Per(

que se dedican al rubro hotelero.

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL) (2016) en un estudio que realizo
hace referencia que tan solo el 1% de empresas formales en nuestro pais cuentan con
sistemas de gestion de calidad, esto revela que hace falta compromiso de parte de las
MYPE en enfocarse y preocuparse por brindar servicios de calidad. Asimismo el
Economista Ramirez, w. menciona que solo un total de 1329 empresas cuentan con una
certificacion de calidad 1SO (ISO 9001 e ISO 14001), de las empresas formales activas

en el Perd que llega a 1 382 899, segun cifras de la SUNAT. Esto demuestra que existe
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una carencia en la implantacion de un sistema de Gestion de calidad, ademéas esto
repercute en el Empowerment dentro de las MYPE ya que afecta el desempefio de los

trabajadores hacia sus clientes.

Muchos emprendedores en el afan de crecer en un negocio propio buscan la
manera mas practica de implementar su negocio es por ello que se generan desventajas
competitivas a corto y mediano plazo cuando deciden insertarse en el mercado y, esto
en su mayoria se debe a que no cuentan con un sistema de gestion de calidad que les

permita ser competitivos y de esta manera marcar una diferencia sustancial.

Considerando la situacién actual producto de la pandemia por el nuevo Covid
-19, resulta necesario centrar nuestros esfuerzos en sectores potenciales de nuestro pais
para su explotacion, teniendo en consideracion las medidas de bioseguridad establecidas
y las demas normativas vigentes difundidas por el estado peruano, asimismo impulsar a
los emprendedores a seguir adelante, implementando nuevas formas o estrategias para
trabajar y satisfacer las nuevas necesidades de la ciudadania en esta crisis producida por

la pandemia.

Por lo antes mencionado se formula el siguiente enunciado: ¢Qué
caracteristicas tienen la gestion de calidad y el empowerment en MYPE rubro hoteleria
en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018? Asimismo
se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas que tienen
la gestion de calidad y el empowerment en MYPE rubro hoteleria en la urbanizacién

Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.
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Para lograr el objetivo general, se han establecido los siguientes objetivos

especificos:

-Conocer los principios de la gestion de calidad en MYPE rubro hoteleria en

urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

-Determinar los enfoques de calidad en MYPE rubro hoteleria en urbanizacion

Ignacio Merino, Veintiséis de octubre, Piura 2018.

-Identificar los beneficios del empowerment en MYPE rubro hoteleria en

urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

-Conocer el proceso de empowerment en MYPE rubro hoteleria en

urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

La presente investigacion se justifica teGricamente porque se apoya en
literatura referida a las variables de gestion de calidad y empowerment, con lo cual se
busca el desarrollo de nuevos conocimientos, considerando para ello las caracteristicas
de las dimensiones de principios y enfoques de la gestion de calidad, los beneficios y
proceso de empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino,

distrito de Veintiséis de octubre, Piura 2018.

De forma préactica ya que busca generar soluciones a la problematica de las
MYPE en estudio, asimismo cumple con lo dispuesto segun la ley universitaria N°
30220 emitida por la SUNEDU, en donde se establece la elaboracion de proyectos de
investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas y

el titulo profesional de licenciado en administracion.
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De manera social porque con la realizacion del estudio sobre las variables,
gestion de calidad y empowerment en las MYPE, permitio ofrecer datos valiosos a
través de los resultados obtenidos de la investigacion, con ello se aportd beneficios y
soluciones a miles de emprendedores de las MYPE y a la sociedad en general respecto
a la mejora del rubro de hoteleria en la urbanizacion Ignacio Merino, distrito de

Veintiséis de octubre, Piura 2018.

De forma metodologica se justifica ya que se aplicé el método cientifico en el
proceso de investigacion, asi también se aplicaron técnicas de investigacion como la
encuesta e instrumentos como el cuestionario, los cuales permitieron la obtencion de

datos y por consiguiente se generaron los resultados de la investigacion.

De acuerdo al aspecto profesional se justifica porque permitié la exploracion
de nuevos conocimientos, asimismo se aplicaron habilidades y capacidades adquiridas
durante la formacién profesional, asimismo porque permite optar el grado académico de

bachiller en ciencias administrativas.

Respecto al aspecto universitario se justifica debido a que promovié la
investigacion cientifica en la universidad, asimismo permitié profundizar en temas de
gran relevancia y se contribuyo al desarrollo de nuevas investigaciones, siendo un

antecedente de investigacion.

Para lo cual se empled una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal, la investigacion aplicara la metodologia
cientifica, se han empleados fuentes de informacion primarias y secundarias para la
obtencion de datos, asimismo se ha determinado el tamafio de la poblacion y muestray,

se ha elaborado el instrumento cuestionario para recopilar datos.
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La investigacion queda delimitada desde la perspectiva: temaética, por las
variables gestion de calidad y empowerment. Psicografica, MYPE rubro hoteleria.

Geogréfica, urbanizacion Ignacio Merino. Temporal afio 2018.

Las MYPE en el Peru en la actualidad constituyen una parte importante de la
economia nacional, ya que son miles los peruanos que se encuentran actualmente en el
camino del emprendimiento, es asi que estas personas buscan solventar sus necesidades
en base a la micro y pequefia empresa, buscan independencia y con ello su propio
desarrollo, es por ello que es necesario que estas MYPE y los emprendedores que se
encuentran a cargo de ellas busquen soluciones efectivas para mejorar la administracion
y gestion de sus negocios, ya que en el Peru existe un gran bloque empresarial que lo
conforman justamente estas MYPE, ademas con las actividades que desarrollan las
MYPE como unidades econémicas, es posible la generacion de empleo para miles de
peruanos, reduciendo la tasa de desempleo en el pais, asi también las MYPE contribuyen
al PBI1 y en general a la economia nacional, con lo cual se puede concluir que las MYPE
son entes econdmicos relevantes en el desarrollo de la economia de una sociedad y una

nacion, generando beneficios a la ciudadania.

Para la variable gestion de calidad el 66.7% de propietarios aplican el principio
de mejora del servicio, la totalidad de propietarios aplica el principio de eficiencia y
mejora de procesos y el principio de proveedores calificados, ademas el 80% de
trabajadores aplican el enfoque al cliente en el servicio, la totalidad de propietarios

aplican el enfoque cientifico.
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Por otro lado respecto a la variable empowerment el 70% de trabajadores ahorra
tiempo tomando decisiones propias, la totalidad de propietarios participan activamente
con el equipo de trabajo, ademés gozan de mayor asertividad en sus decisiones,
asimismo cuenta con acceso a informacién y retroalimentacion, el 66.7% de propietarios

gozan de liderazgo en el cumplimiento de objetivos.

Tras la elaboracion de la presente investigacion se llega a concluir que las MYPE
en estudio aplican la mayoria de los principios de la gestion de calidad, como el principio
de eficiencia y mejora de procesos, principio de formacion laboral, principio de gestion
y satisfaccion del trabajador, principio de mejora continua de productos o servicios,
principio de estabilidad econdmica, principio de liderazgo, principio de trabajo en
equipo, principio de organizacion enfocada al cliente. Asimismo hace falta mejorar la
calidad del servicio de los proveedores, la comunicacion entre el equipo, mejorar los
procesos de limpieza y orden de las instalaciones, satisfacer las expectativas de los

clientes.

Asimismo se logré determinar que las MYPE en estudio aplican el enfoque
estratégico, enfoque de orientacion a las personas y enfoque cientifico dentro de su
gestion, sin embargo hay una necesidad por mejorar la gestion respecto a la satisfaccion

de las expectativas de los clientes.

Ademas entre los beneficios identificados en las MYPEM, se identifico el
beneficio de mayor autonomia y compromiso, beneficio de incremento en la
productividad, beneficio de participacion activa de colaboradores, beneficio de trabajo
en equipo, beneficio de decisiones eficientes. Asimismo es necesario mejorar la gestion

sobre objetivos organizacionales.
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Finalmente se concluy6 que las MYPE consideran las siguientes etapas del
proceso de empowerment: etapa de coordinacion, etapa de acceso a informacion y
retroalimentacion, etapa de aspectos organizacionales, etapa de equipos con
empowerment, etapa de participacion en la toma de decisiones, sin embargo es necesario

aplicar eficientemente la etapa de seguimiento en las MYPE.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

Variable Gestion de Calidad

Quirda (2015) Servicio al Cliente en Hoteles de la Ciudad de San Marcos,
perteneciente a la Universidad Rafael Landivar (Quetzaltenango, Guatemala), cuyo
objetivo general fue analizar el servicio al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de
San Marcos. La investigacion es de disefio descriptivo, para la recopilacién de datos se
elaboré dos boletas; la primera de once preguntas dirigidas a los gerentes, y la segunda
de siete preguntas dirigidas a clientes de los hoteles. Asimismo se elabor6 una boleta de
cinco preguntas dirigida a los colaboradores hoteleros, de la misma manera se determin6
la muestra de la poblacion a través de la tabla de Morgan. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 73% de trabajadores consideran que no ofrecen un buen servicio al
publico, el 68% de trabajadores no se siente motivado con las tareas realizadas, el 59%
de trabajadores indicaron que reciben capacitacion anual en el servicio al cliente, el 67%
indic6 que no se cuenta con una lista de verificacion de las actividades. Se concluy6 que
todos los hoteles de la ciudad de San Marcos, no poseen parametros establecidos de
servicio al cliente por lo que; se propone la implementacion de la guia del servicio al

cliente.

Altamirano (2015) La Calidad del Servicio Hotelero y su incidencia en la
satisfaccion al cliente en la ciudad de Bafios de Agua Santa, perteneciente a la
Universidad Regional Auténoma de los Andes (Ambato, Ecuador), cuyo objetivo
general fue determinar un modelo de gestién de calidad de los servicios hoteleros para

mejorar la satisfaccién de los clientes de la ciudad de Bafios de Agua Santa.
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La investigacion utilizo la técnica de encuesta y su instrumento el cuestionario, el
cuestionario consta de 10 preguntas de caracter nominal politonica, uso una muestra de
400 personas que son parte de los turistas de la ciudad de Bafios de Agua Santa, ademas
se utilizo el programa SPSS, Word y Excel. Se obtuvieron los siguientes resultados: el
43.5% de encuestados indicaron que los hoteles muy pocas veces han cumplido sus
expectativas, el 52% de encuestados indicaron que los hoteles cuentan con una ventaja
diferencial, el 46.5% de los encuestados indicaron que casi siempre los hoteles son
efectivos en la solucion de problemas, el 14% de encuestados indico que el personal del
hotel le falta amabilidad. Se concluy6 que los hoteles de la ciudad de Bafios de Agua
Santa necesitan mejorar el servicio en la atencidn al cliente, ademas mejorar la solucion
de problemas en los hoteles, realizar charlas de capacitacién con el personal con la

finalidad de mejorar su servicio dentro de los hoteles con los clientes.

Ballén (2016) Evaluacion En La Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del
Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres Estrellas De La Ciudad De Abancay,
perteneciente a la Universidad ESAN (Surco-Lima, Per(), cuyo objetivo general fue
analizar las variables de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente
en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. En la investigacion
realizada se utiliz6 un cuestionario adaptado segun al contexto; const6 de 20 items, y un
item para medir la satisfaccion al cliente. Se encuest6 a 431 turistas nacionales y
extranjeros. Luego, se analizé la data con el programa estadistico SPSS, donde se utilizé
el andlisis factorial, andlisis de fiabilidad, estadistica descriptiva y estadistica
inferencial. De los 431 encuestados, el 43.4% fueron a los hoteles de 2 estrellas y 56.6%

al de 3 estrellas. El 34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4%, varones.
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Se concluy6 a través del analisis factorial, que las variables de la calidad de servicio

son: “elementos tangibles”, “capacidad de respuesta” y “empatia”; las cuales influyeron

en la satisfaccién al cliente.

Cahuaya y Nahuincopa (2016) Influencia de la Calidad de Servicio en la
Satisfaccion del Cliente del Hotel la Hacienda en la provincia de Angaraes 2015,
perteneciente a la Universidad Nacional del Centro del Pert (Huancayo, Per(), cuyo
objetivo general fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015. La investigacion
es cualitativa, del nivel de investigacion descriptivo correlacional, la poblacion esta
conformada por 66 huéspedes. Para el procesamiento de datos se utilizo la estadistica
descriptiva inferencial (tabla de frecuencias). Para ello se hizo uso de los programas MS
Excel 2007 y SPSS 19.0, previa elaboracion de la plantilla de base de datos. Se
obtuvieron los siguientes resultados: el 75% de encuestados afirman que se sienten
satisfechos con el servicio recibido, el 48.5% de encuestados manifiesta que las
instalaciones del hotel son modernas y atractivas, el 21.2% de encuestados manifestaron
gue pocas veces cuentan con los servicios necesarios para sentirse comodos, el 30.3%
de encuestados indicaron que pocas veces el hotel ofrece alimentos de calidad.
Finalmente se pudo concluir que el resultado del coeficiente de correlacién de Sperman
es igual a 0.804, revelando un valor positivo, lo que determind que existe una
correlacion positiva marcada de la variable independiente: Calidad de servicio sobre la
variable dependiente: satisfaccion del cliente, es decir ambas estan estrechamente

relacionadas.
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Arrascue y Segura (2016) Gestion de calidad y su influencia en la Satisfaccion
del cliente en la Clinica de fertilidad del norte “CLINIFER” chiclayo-2015,
perteneciente a la Universidad Sefior de Sipan (Pimentel-Chiclayo, Pert), cuyo objetivo
fue determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. La investigacion realizada tiene
disefio no experimental, cuantitativo y descriptivo correlacional, asimismo se hizo uso
de técnicas como la encuesta y como instrumento de investigacion, un cuestionario
estructurado de 26 preguntas; para el estudio se tomo una poblacién y muestra es de 9
trabajadores y poblacion y muestra finita de 32 clientes. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 100% de trabajadores indicaron que la clinica cuenta con equipamiento
moderno, el 77.78% de trabajadores consideran que la clinica cuenta con ambientes
amplios y comodos para la atencion, el 66.67% de trabajadores indicé que las
instalaciones de la clinica son limpias, el 22.22% de trabajadores manifestaron que no
se encuentran identificados o uniformados, el 88.88% de trabajadores se encuentran
conformes con las especificaciones del contrato de servicio, el 66.67% de trabajadores
indican que los reclamos o sugerencias de los clientes no son atendidos inmediatamente,
el 75% de clientes indicaron que el servicio recibido en la clinica supero sus
expectativas. Finalmente se concluyo que la gestion de calidad influye de manera
significativa en la satisfaccion de los cliente de la clinica de Fertilidad del Norte,

CLINIFER - Chiclayo.

Natividad (2017) Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
en laempresa ELECIN S.A. — Lima, 2017, perteneciente a la Universidad César Vallejo
(Lima, Peru), cuyo objetivo fue determinar el nivel del Sistema de Gestion de Calidad

de migracion a la norma 1SO 9001:2015 de los procesos en la empresa Elecin S.A. . La
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investigacion realizada es bajo el criterio del enfoque cuantitativo, tipo de estudio es
bésico, el disefio fue descriptivo simple y se realizd considerando el método cientifico
deductivo, asimismo se hizo uso técnicas de recoleccion de datos, se realizaron
encuestas con el apoyo de 30 cuestionarios distribuidos en 6 dimensiones vinculados al
Sistema de Gestion de Calidad. Se obtuvieron los siguientes resultados: el 58.33% de
trabajadores manifestaron tener una percepcién regular de nivel del sistema de gestidn
de calidad de los procesos, 45% de trabajadores tienen una percepcion regular del
sistema del proceso de mejora continua y calidad del producto, el 23.33% de
trabajadores manifiestan tener una mala percepcién del sistema en el proceso de control
de riesgos, el 18.33% manifestaron tener una buena percepcion sobre el nivel del sistema
en el proceso de productividad y eficacia. Finalmente se concluyd que existe un
porcentaje muy alto del nivel de percepcién regular y mala, mientras un porcentaje muy
bajo del nivel de percepcion bueno del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 de los procesos de la empresa ELECIN S.A., 2017, al igual que en las
dimensiones mejora continua, control de riesgo, productividad y eficacia, necesidades
y expectativas, cumplimiento de los objetivos, y reduccién de costos y el logro de la

competitividad.

Barrantes (2018) Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001 en la empresa
Envolturas Pert en el 2017, perteneciente a la Universidad César Vallejo (Lima, Per(),
cuyo objetivo fue determinar el nivel de implementacion del sistema de gestién de la
calidad segun la norma 1SO 9001 en la empresa Envolturas Peru. La investigacion es
béasica, de disefid no experimental, descriptivo simple de corte transversal, de naturaleza

cuantitativa; asimismo se utilizé para la recoleccién de datos el instrumento cuestionario
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con el cual se midio la variable sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO
9001 y sus dimensiones, se tom6 como muestra a 50 trabajadores entre profesionales,
técnicos y auxiliares. Se obtuvieron los siguientes resultados: el 64% de trabajadores
indicaron que tiene una percepcion de nivel medio de sistema de gestion de calidad, el
54% de trabajadores tiene una percepcion de medio nivel de documentacion del sistema
de gestion de calidad, el 56% de trabajadores tienen una percepcién de nivel medio sobre
la responsabilidad de la direccién por implementar un sistema de gestion de calidad, el
60% de los trabajadores tienen una percepcion de nivel medio sobre la gestion de los
recursos humanos en la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en
la empresa. Finalmente se concluy6 que la empresa Envolturas Per( tiene un medio
nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO
9001:2008 a partir de la percepcion de sus trabajadores. Esto nos hace concluir que la
empresa debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
para alcanzar los objetivos de largo plazo es decir asegurar la satisfaccion de sus

clientes, bajar costos operativos y mejorar su desempefio organizacional.

Coaguila (2017) Propuesta de implementacién de un modelo de Gestion por
Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C., perteneciente a la Universidad
Catoblica San Pablo (Arequipa, Peru), cuyo objetivo fue el desarrollo de una propuesta
de implementacion de un Modelo de Gestion por Procesos y Calidad en O&C Metals
S.A.C. La investigacion desarrollada fue de tipo descriptiva explicativa. Se obtuvieron
los siguientes resultados: el 14% de los miembros de la empresa O&O Metals han
implementado acciones de mejora, el 20% de los miembros indican reclamos por

calidad, el 61% se encuentra conforme con las fechas de entrega en los procesos.
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Finalmente se concluy6 que tras el desarrollo de la Gestion por procesos con apoyo de
los lineamientos de normalizacion de la Norma 1SO 9001:2015, se logra mejorar el
desempefio, en cuanto a eficacia y eficiencia, de los procesos de O&C Metals S.A.C.,

obteniendo un VAN de S/. 73,477.99.

Variable Empowerment

Gutiérrez (2015) Manejo efectivo del empowerment en los gerentes de las
multinacionales en Colombia, perteneciente a la Universidad Militar Nueva Granada
(Bogota, Colombia), cuyo objetivo fue conocer las caracteristicas principales del
liderazgo de los gerentes de las multinacionales en Colombia partiendo sobre la nueva
filosofia organizacional “Empowerment. La investigacion realizada es de tipo
descriptiva, asimismo se concluyd que el Empowerment esta siendo verdaderamente
efectiva al interior de las empresas pues es un concepto nuevo en el marco empresarial
colombiano, siendo asi, no es solo es un tema organizacional sino cultural, pues los
empleados al ser facultados por quienes lideran se dotan de un sentido de pertenencia

que es caracteristico de la cultura corporativa.

Lépez (2015) Empoderamiento y Satisfaccion laboral (estudio realizado con
los colaboradores del area administrativa de la municipalidad de rio bravo
suchitepéquez), perteneciente a la Universidad Rafael Landivar (Quetzaltenango,
Guatemala), cuyo objetivo fue determinar la influencia del empoderamiento en la
satisfaccion laboral. La investigacion realizada es de tipo descriptivo, asimismo el
instrumento que se utilizé para hacer la relacion entre las variables fue una escala de
Likert compuesta de veinticinco afirmaciones, diez de ellas hacen referencia al

empoderamiento, las siguientes diez se enfocan a la satisfaccion laboral y cinco van a
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determinar la influencia de una variable con la otra. Finalmente se concluy6 que el
empoderamiento influye en la satisfaccion laboral de los colaboradores del area
administrativa de la municipalidad de Rio Bravo, Suchitepéquez. También se comprobd
que en los empleados municipales si existe el empoderamiento y la satisfaccion laboral.

Por lo que se recomienda fortalecer esta herramienta.

Quispe (2018) Empowerment de los trabajadores comprendidos en los
regimenes laborales D.L. 276 y CAS D.L. 1057 - Direccion Regional de Educacion
Amazonas, 2018, perteneciente a la Universidad César Vallejo (Chachapoyas, Peru),
cuyo objetivo fue determinar la diferencia de los niveles de Empowerment entre los
trabajadores Nombrados y CAS de la Direccion Regional de Educacion de Amazonas,
2018. En la investigacion realizada se aplicd una metodologia con enfogue cuantitativo,
disefio no experimental y comparativo, asimismo se hizo uso de técnicas de recoleccion
de datos, se encuesto a una muestra de 56 trabajadores de régimen laboral CAS (D. L.
1057) y 42 nombrados (D. L. 276). Finalmente se concluy6 que no existe diferencia de
sus niveles en los trabajadores comprendidos en los regimenes laborales D.L. 276 y
CAS D.L. 1057 - Direccion Regional de Educacién de Amazonas, 2018. Hubo
diferencia estadistica (p=0,008<0,05) del ‘significado’ del Empowerment entre los
trabajadores Nombrados y CAS de la Direccion Regional de Educacion de Amazonas,
2018, siendo mayor en el personal nombrado. No existe diferencias de las
‘competencias’ del Empowerment entre los trabajadores Nombrados y CAS de esta
institucion. Existe diferencia significativa (p=0,040<0,05) de la ‘autodeterminacion’ del
Empowerment entre estos trabajadores. No existe diferencias del ‘impacto’ del

Empowerment entre los trabajadores Nombrados y CAS. No existe diferencias del nivel
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de ‘seguridad’ del Empowerment entre los trabajadores Nombrados y CAS de Ia

Direccion Regional de Educacion de Amazonas, 2018.

Flores (2017) EI empowerment y la productividad en la empresa Industrias y
Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas, afio 2017, perteneciente a la
Universidad César Vallejo (Comas-Lima, Perd), cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre las variables el empowerment y la productividad en la empresa industrias
y Servicios El Tigre S.A., en el distrito de Comas, afio 2017. La investigacion realizada
es una investigacion basica, de disefio no experimental, descriptivo correlacional de
corte transversal bajo el enfoque cuantitativo; asimismo se hizo uso de técnicas de
recoleccion de datos, para lo cual se utilizé el instrumento cuestionario a través de la
técnica denominada censo, para medir el empowerment y la productividad. La poblacion
alcanzo un total de 60 colaboradores. La muestra aplicada fue no probabilistica, sin
hacer distincion en cuanto a sexo, profesion, nivel cultural, accesibilidad u otros, segun
los criterios de inclusion y exclusion. Finalmente se concluyo que existe relacion entre
el empowerment y la productividad en la empresa Industrias y Servicios El Tigre S.A.
ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion positivo y altamente significativo
r=0.784, con un p=0.000 (p<0.05). Por lo tanto, se pudo afirmar que existe relacién
significativa entre el empowerment y la productividad en la empresa Industrias y

Servicios “El Tigre” S.A., en el distrito de Comas, afio 2017.

Castro y Nafiez (2018) Empowerment como una herramienta de mejora en el
rendimiento laboral de los colaboradores en el area de RR.HH de la empresa
Agropucald S.A.A., Pucala 2017, perteneciente a la Universidad Sefior de Sipan

(Pimentel, Pert), cuyo objetivo fue Explicar como la herramienta empowerment
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mejorara el rendimiento laboral de los colaboradores del Area de RR.HH de la empresa
AgroPucald S.A.A., Pucald 2017. En la investigacion realizada se aplicé una
metodologia del tipo descriptiva, explicativa y propositiva, con un disefio no
experimental transversal, bajo un enfoque cuantitativo; asimismo se hizo uso de técnicas
como el andlisis y procesamiento de resultados, la poblacion estuvo conformada por los
colaboradores de RR.HH, siendo un total de 61 personas y al ser una poblacién pequefia
se tomdé como muestra. Finalmente se concluyd que la aplicacion del empowerment
mejorara el rendimiento laboral de los colaboradores del rea de RR.HH. de la empresa
Agropucald S.A. en la medida en que el &rea tome la decision de realizar un cambio
radical que incluye un analisis de la cultura empresarial, analisis de la planeacion
estratégica, delegacion de funciones, facultar de autoridad a los colaboradores en sus

puestos de trabajo.

Patilla (2017) EI Empowerment Organizacional y la Satisfaccién laboral en la
empresa Inversiones PORTAIMPORT S.A.C., Huancayo 2016, perteneciente a la
Universidad Continental (Huancayo, Peru), cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre el empowerment organizacional y la satisfaccion laboral de los empleados de la
empresa Inversiones PORTAIMPORT S. A. C,, en la ciudad de Huancayo, 2015. En la
investigacion realizada el disefio de la investigacion fue descriptivo-correlacional,
asimismo se trabajé con una muestra de 22 personas, el total de empleados de la
empresa, ademas se hizo un censo y utilizaron instrumentos que midieron el
empowerment organizacional fueron: CWEQ II-PEI y para medir la satisfaccién laboral
fue: la escala de opiniones SL-SPC. Finalmente se concluyd que existe relacion
significativa y directa entre el empowerment organizacional y la satisfaccion laboral. Se

encontrd que la muestra para la primera variable obtuvo una media de 54,45, la segunda
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variable obtuvo una media de 75,68. Posteriormente se utilizd el coeficiente de
correlacion (r) de Spearman con un nivel de confianza de 95%. Se obtuvo un resultado
del P valor igual a 0,001 menor al nivel de significancia 0,05. El coeficiente Rho

Spearman fue de 66,9, por lo que se interpreta como una relacién positiva alta.

Layza (2015) Empowerment y su efecto en la Calidad del servicio del area de
créditos hipotecarios del banco de la nacion, agencia 1 Trujillo, 2013, perteneciente a
la Universidad Nacional de Trujillo (Trujillo, PerQ), cuyo objetivo fue determinar el
efecto del empowerment en la calidad del servicio del area de créditos hipotecarios del
Banco de la Nacion agencia 1, de la Ciudad de Trujillo. En la investigacion realizada
las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos fueron la encuesta y el analisis
documental. Finalmente se concluyé que el empowerment es una herramienta gerencial
que afecta significativamente en la calidad del servicio del area de créditos hipotecarios
del Banco de la Nacion. Se recomienda que el area de créditos hipotecarios del Banco

de la Nacion debera seguir aplicando el Empowerment por los beneficios que otorga.
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2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

GESTION DE CALIDAD

ESAN (2020) describe a la gestion de la calidad como un recurso estratégico
que utiliza la alta gerencia de una organizacién para alcanzar resultados beneficiosos,
los cuales involucran ofrecer productos o servicios de calidad a los clientes con la
finalidad de lograr su satisfaccion, siendo esencial enfocar la calidad como un fin de la

organizacion dentro de todos sus procesos.

Martinez (2012) hace mencion sobre la relevancia de la aplicacion de la norma
ISO 9004, la cual promueve el uso de sistemas de gestion de calidad que permitan el
mejoramiento del desempefio del personal, es asi que a través de esta norma permite a
cualquier organizacion el continuo perfeccionamiento, contribuyendo asi al
mantenimiento de la satisfaccion de los clientes y por lo tanto a su fidelizacion con la

organizacion.

Por lo antes mencionado se puede considerar a la gestion de calidad como aquel
accionar o conjunto de actividades relacionadas a promover o implantar calidad en un
determinado grupo humano o empresarial. Asimismo resulta necesario para las
organizaciones desarrollar un enfoque hacia los clientes, el mejoramiento de sus
procesos productivos asi como también la participacion permanente del personal de la

organizacion para promover la mejora continua a nivel empresarial.

Principios de la gestion de calidad

Segun Cortez (2017) menciona que William Deming propuso catorce

principios a tomar en cuenta al hablar de una buena Gestion de calidad:
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a) Tener un propdsito orientado hacia la mejora continua de los productos o
servicios; esto quiere decir que debemos pensar a largo plazo y no solo preocuparse por

obtener rentabilidad a corto plazo.

b) Adoptar una filosofia de estabilidad econdmica, ya que si queremos lograr
tener éxito en nuestra organizacion es necesario librarnos de procesos deficientes,

materiales defectuosos o mermas por la mala fabricacion.

¢) Eliminacion de la dependencia de inspecciones; es decir que como directores
0 gerentes de una organizacion debemos procurar que los procesos dentro de la mismo
sean eficientes con lo cual se logre mejorar los procesos, de esta manera logramos
eliminar las causas de las deficiencias de los productos o servicios que ofrecemos,

logrando asi la calidad.

d) Considerar a los proveedores calificados; ya que lo que buscamos adquirir
es calidad y no solo obtener bajos costos, con esto logramos identificar aquellos

proveedores con los cuales se puede trabajar satisfactoriamente a un largo plazo.

e) Buscar la mejora continua y constante de todos los procesos de planificacion,
produccion y servicio; esto es necesario ya que una organizacion siempre tiene que ver
hacia delante y esto implica estar acorde a los avances o mejoras en los procesos,
estrategias del mercado global que permitan a la organizacion ofrecer a sus clientes

productos mas sofisticados con mayor valor.

f) Implantar la formacion en el trabajo; esto hace referencia a que como
directores de la organizacion debemos preocuparnos por proporcionar a nuestro

personal una buena capacitacion para asi evitar productos o servicios defectuosos.
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g) Adoptar e implantar el liderazgo; un directivo debe acompafar en el camino
de mejora del trabajo de sus colaboradores, motivarlos, corregirlos y fomentar el trabajo

en equipo dentro de la organizacion.

h) Erradicar el miedo; se debe evitar mantener una postura insegura dentro de
la organizacion, tanto trabajadores como directivos deben potenciar su capacidad de
liderazgo y su determinacion en la ejecucion de sus actividades o en la toma de
decisiones dentro de la organizacion por ello es necesario mantener una comunicacion

asertiva en aquellos momentos de tensién entre los miembros de la organizacion.

1) Romper las barreras existentes entre los departamentos; es decir, se debe
estimular el trabajo en equipo entre las diferentes &reas de la empresa, con esto logramos

sinergia en los resultados y la satisfaccion mutua del equipo en general.

j) Eliminar las metas para la mano de obra; se refiere a tener coherencia con las
exigencias que pedimos al trabajador, se deben mejorar los procesos para que el

trabajador pueda realizar su trabajo de manera oportuna.

k) Eliminar los objetivos numéricos; cuando se habla de alcanzar cierta

cantidad o nivel de ventas, a veces suele descuidarse el tema de la calidad, por ello

resulta necesario cambiar esta perspectiva y desarrollar un enfoque que fortalezca la

calidad en los procesos de produccion de los productos o servicios que se ofrecen.

I) Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho; esto hace referencia a que como directivos de la organizacion
debemos ofrecer las herramientas necesarias para que el colaborador realice sus

actividades eficientemente sin dificultades, con ello también se debe tener en cuenta
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evitar materiales de baja calidad, respetar los horarios laborales del trabajador, de esta

manera promovemos un rendimiento eficaz y la satisfaccion del trabajador.

II) Establecer un programa de educacion y formacion; como directivos
debemos fomentar la formacion y especializacion constante asi como la adaptacion a las

nuevas tendencias 0 procesos, a las nuevas responsabilidades de los cargos, etc.

m) Poner en marcha las medidas antes mencionadas, ya que es fundamental
comenzar en principio uno mismo como directivo para poder mostrar a los
colaboradores el camino a seguir para cumplir los objetivos organizacionales basados
en la implantacion de sistemas de gestion de calidad que contribuyan a que nuestros

productos o servicios sean demandados por su gran valor diferenciado.

Asimismo Carrefio y Camacho (2016) dan a conocer ocho principios necesarios
para poder desarrollar y establecer un sistema de gestion de la calidad, siendo estos los

siguientes:

a) Organizacion enfocada al cliente:

Este principio de gestion de calidad nos marca especial énfasis en la
importancia que tiene el cliente para la organizacién, por lo cual resulta imprescindible
centrar nuestra atencion, energia y esfuerzos para lograr la satisfaccién de sus
necesidades, asimismo mantener una postura constante en la bldsqueda de alcanzar
sobrepasar las expectativas de los clientes o consumidores de nuestro producto o

servicio.
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b) Liderazgo:

Este principio del liderazgo da a conocer la importancia que tiene esté habilidad
gerencial para la direccion de las organizaciones, ya que a través de la influencia ejercida
por los directores, permite marcar un camino o guia para los demas miembros de la
organizacion, asimismo crea un clima laboral que hace posible el logro y desarrollo de
los objetivos organizacionales, ademas provee de sinergia y entusiasmo al equipo en

general.

c) Participacion del personal:

Este principio hace referencia al papel de la accion directiva de la organizacion
para controlar y generar relaciones estrechas con los trabajadores, con la finalidad de
que estos se involucren en el desarrollo efectivo de su trabajo, que muestren el
compromiso necesario para el cumplimiento de los objetivos y asi lograr la generacion

de resultados beneficiosos para la empresa.

d) Enfoque basado en procesos:

Este principio enfatiza en la relevancia que tiene el poder gestionar
eficientemente los procesos u operaciones que se desarrollan en los diversos
departamentos o areas que conforman la organizacion, es asi que desarrollar este
enfoque permite tener un mejor control del cumplimiento de los procedimientos
establecidos para la ejecucion de los procesos u operaciones, esto a su vez permite

conseguir mejores resultados.

e) Enfoque del sistema para la gestion:

Este principio se orienta hacia la identificacion y una mejor comprension de
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que los procesos que interactlan o se relacionan deben ser vistos como un solo sistema,
al desarrollar una vision de la estructura organizacional como un sistema, propicia la
ejecucion de las operaciones con mayor grado de eficiencia y eficacia, lo cual permite

lograr resultados de mayor valor.

f) Mejora continua:

Este principio forma parte importante en el proceso de especializacion y
perfeccionamiento a nivel global de la organizacion, ya que busca el desarrollo
permanente, la mejora en las operaciones o procesos que se llevan a cabo en la empresa
para cumplir con los ideales y objetivos de la organizacion, en su tarea de ofrecer

productos o servicios de calidad a sus clientes.

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

Este principio centra su atencion en la necesidad de realizar revisiones
permanentes de la informacidn, datos que posee la organizacién, ya que al conocer,
comprender y manejar esta informacion, hace posible una eficaz toma de decisiones que

contribuye a la obtencién de mejores resultados.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores:

Este principio enfatiza acerca del efecto generador de valor que representa el desarrollar
y mantener buenas relaciones tanto la empresa con los proveedores y viceversa, ya que

ambos aportan beneficios para el desarrollo y crecimiento mutuo.

Enfoques de la Gestion de calidad

Segln Vasquez (2015) considera que la gestion de calidad es el resultado de un

proceso que busca la mejora de las actividades relacionadas a la elaboracion de un
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determinado producto o servicio. Asimismo menciona que para la mejora de dicho
proceso es necesario apoyarse en una serie de 7 enfoques sobre la gestion de calidad,

siendo estos los siguientes:

Enfoque al cliente.- este enfoque se relaciona con el desarrollo de un mejor
entendimiento acerca de los deseos, necesidades o expectativas que tienen los clientes
0 usuarios de una organizacion, por lo cual es fundamental enfatizar en ofrecer
productos o servicios que realmente satisfagan las necesidades de los clientes, con lo

cual se motive a su fidelizacion de los mismos en la organizacion.

Enfoque estratégico.- este enfoque describe la relevancia que tiene el plantear
la gestion de calidad como una actividad estratégica constante que forme parte de la
empresa, es asi que se requiere del establecimiento de objetivos y acciones orientadas a
garantizar el compromiso de los miembros para ofrecer un valor agregado y eficiencia

en los productos o servicios que produzca y ofrezca la organizacion a sus clientes.

Liderazgo enfocado.- este enfoque enfatiza en el importante papel del liderazgo
que desarrolle el director, gerente o lider de la organizacion, por lo cual es fundamental
su compromiso, responsabilidad y accion de dirigir los esfuerzos del equipo en aplicar
las estrategias planteadas, con el objetivo de lograr los resultados deseados por la

organizacion.

Enfoque en procesos.- este enfoque aborda lo importante que es la etapa de
control en el proceso administrativo dentro de una organizacién, por lo cual es necesario
que las acciones de supervision se efectien de manera eficiente, coordinada y de forma

continua. Asimismo es preciso desarrollar una mayor interaccion y comunicacion entre
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las diferentes areas de la empresa, con la finalidad de impulsar la sinergia de resultados

y la generacion de valor en los productos finales hacia los clientes.

Orientacion a las personas.- este enfoque hace referencia hacia el trabajador o
miembro de la organizacion como pieza fundamental para proporcionar un servicio de
calidad, por lo cual la gestion de los recursos humanos dentro de la empresa, asi como
su correcta capacitacion es fundamental para crear una fuerza de trabajo comprometida
y con la motivacion necesaria para cumplir con su trabajo de manera que los clientes o

usuarios del producto o servicio queden satisfechos.

Enfoque cientifico.- este enfoque esta orientado al aprovechamiento de la
informacion y datos obtenidos tras la realizacion del andlisis y evaluacion de las
actividades desarrolladas por el equipo de la organizacién, con el objetivo de
reestablecer las estrategias, objetivos, tacticas segun sea conveniente para mejorar los

resultados de forma continua, tomando decisiones mas acertadas.

Mejora continua, innovacion y aprendizaje.- este enfoque de gestion de calidad
describe lo necesaria que es la capacidad de aprender de los procesos, de las
interacciones con los clientes, trabajadores, lo cual permite la creacion o desarrollo de
nuevas formas, estrategias o procesos para la realizacion de los objetivos

organizacionales y el logro de la satisfaccion de los miembros y los usuarios o clientes.

EMPOWERMENT

Garcia (2018) considera al empowerment como una herramienta que forma
parte de la gestion administrativa de las organizaciones, especialmente dentro del area
de recursos humanos, que tiene como principal caracteristica la delegacion de autoridad,

responsabilidades y una mayor autonomia del personal en el ejercicio o desarrollo de
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las diversas operaciones u actividades dentro de la organizacién, asimismo busca
potenciar la capacidad de los colaboradores para generar mejores resultados en la
empresa, a través de un mayor dominio del trabajo en todas las &reas en general que

constituyen a la misma.

Martinez (2012) considera que la delegacion de autoridad o empoderamiento
permite aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos dentro de la organizacion, lo
cual contribuye a mejorar el sistema de gestion de calidad. Asimismo dota al
representante o delegado de ejercer y establecer comunicacion con clientes y otras partes
internas o externas de la organizacion en relacion con la gestion que se desarrolla dentro

de la misma y con fines Gnicos de mejoramiento de la organizacion.
Beneficios del Empowerment

Valda (2019) menciona que el empowerment es una herramienta de gestion
empresarial de gran relevancia, que cumple una funcion fundamental al facultar de
autonomia a los distintos miembros de una organizacion, permitiendo asi desarrollar una
mayor capacidad de los miembros en la resolucion de problemas, ejecucion de tareas,
en el dominio y eficiencia del propio trabajo. Asimismo describe una serie de beneficios

del empowerment para las organizaciones, siendo los siguientes:
Mayor poder de decision:

Hace referencia a que los trabajadores desarrollan una postura mas solida y responsable
frente la resolucion de problemas que se puedan presentar, con lo cual favorece a la

obtencién de mejores resultados.
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Ahorro de tiempo en toma de decisiones:

Permite agilizar el proceso, contribuyendo a tener una capacidad de respuesta rapida

frente a las circunstancias que involucran a la organizacion.
Mayor autonomia y compromiso:

Hace referencia a que a través de la aplicacion de empowerment se fortalece la
percepcion de los trabajadores respecto a su intervencion, participacion en la ejecucion
de las actividades y operaciones, es asi que se logra un mayor reconocimiento de los
miembros de la organizacion, potenciando su compromiso en los resultados buscados

por la empresa.
Incremento en la productividad:

A través de la aplicacion de empowerment se incrementa la capacidad de eficiencia en
la realizacion de las labores u actividades que forman parte de la estructura del servicio,
logrando una mayor satisfaccion del cliente en base a una mayor calidad recibida, esto
a su vez es favorable para la organizacion ya que aumenta su productividad tras una

mayor fidelizacién del cliente.
Participacion activa de los colaboradores:

Tras aplicar empowerment en nuestros colaboradores permite potenciar su capacidad
participativa tanto en la toma de decisiones, realizacidn de actividades, el cumplimiento

de los objetivos, iniciativa en innovaciones favorables para la organizacion.
Potencia el trabajo en equipo:
Tras el desarrollo de un enfoque orientado a la autonomia, la aplicacién de
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empowerment permite que los colaboradores desarrollen mayores habilidades
interpersonales, lo cual aporta significativamente a realizar trabajo en equipo, delegarse

responsabilidades, control y seguimiento mutuo de los resultados esperados.

Motiva al personal:

Al tener el trabajador una mayor participacion en la empresa, a causa del empowerment,
se incrementa el entusiasmo y la motivacion de los miembros de la organizacion, con lo
cual se incrementan los esfuerzos del personal en realizar eficientemente sus labores ya
que no solo se les confia los resultados de su propio trabajo sino también los objetivos

generales de la organizacion.

Decisiones mas eficientes:

Al empoderar a los trabajadores de la organizacion, permite que estos desarrollen
habilidades para la resolucién y tratamiento de conflictos, es asi que el personal de la
organizacion es el mejor conocedor de las situaciones problematicas o de conflicto que
impiden la ejecucion o realizacion eficiente de las actividades de la empresa, por lo cual
el empowerment facilita este proceso permitiendo al colaborador ser mayor participe y

responsable de sus labores y funciones.

Proceso de empowerment

Aular (2018) entre las etapas que se llevan a cabo en el proceso de

Empowerment se encuentran las siguientes:
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a) Etapa de cambios de primero y segundo nivel

Cambios de primer nivel:

Involucra cambios en la agenda, incrementar nimero de metas, nuevos procedimientos

de ejecucion o redefinicion de puestos.

Cambios de segundo nivel:

Involucra cambios de dictadura a un ambiente mas democratico, coordinacion entre
areas, cambiar hacia un enfoque de calidad en los productos, implantar una nueva

manera de tomar decisiones.

b) Etapa de establecimiento del empowerment

Diagnostico: implica analizar cuidadosamente el disefio de puestos y el de la
organizacion, sobre todo los niveles bajo y medio de la empresa, y encontrar los

elementos que reducen el poder.

Acceso a la informacion, conocimiento y habilidades: se refiere al poder para tomar
decisiones y recompensas basadas en el desempefio organizacional. La direccion faculta
a los empleados y se comienza a distribuir informacion a todos los niveles para que
sepan qué es lo que esta ocurriendo. También se debe incluir un programa de educacion

que proporcione a los trabajadores los conocimientos y habilidades que necesitan.

Retroalimentacion: los empleados son informados acerca de su desempefio dentro de

la organizacion.
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c) Etapa de cambios en la creacion de empowerment

Forma de pensar: se requiere que en lugar de esperar o0rdenes, se tomen acciones; en
lugar de ser reactivo, ser creativo y proactivo; en lugar de ubicar la responsabilidad en

el jefe, compartirla; y en lugar de buscar culpables, resolver los problemas.
Proceso: analizar la mejor forma de alcanzar los objetivos

Responsabilidad: se refiere a que todos los miembros comparten la responsabilidad

que tradicionalmente sélo tenia el lider.

Aprendizaje: Los grupos facultados destinan una parte de su tiempo a analizar cémo

estan haciendo su trabajo y al aprendizaje de ello.
d) Etapa de Aspectos organizacionales
Se requiere tomar en cuenta tres aspectos:

Primero, el compromiso logrado en los empleados, quienes ya ven su trabajo con un

enfoque de automanejo y responsabilidad.

Segundo, las relaciones, que se vuelven ahora en un asunto vital, aqui se incluyen

elementos destacados como la comunicacion y la retroalimentacion.

Tercero, considerar a la estructura organizacional, politicas, practicas e incentivos que

apoyen la filosofia del empowerment.
e) Etapa del liderazgo facilitador

La unidad bésica en una organizacion con empowerment no es el individuo que logra

resultados, sino un grupo de gente que se responsabiliza de un proceso por completo.
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Entre las actividades del lider facilitador debe propiciar la comunicacién estableciendo

contactos con otros equipos de trabajo e integrando los esfuerzos de todos.

f) Etapa de establecimiento de equipos con empowerment

El empowerment dentro de una empresa crece por equipos, no por individuos. Algunas

formas de facultar a los equipos son:

- Identificar un problema real de trabajo, e informar al equipo que debe trabajar unido

para su solucién.

- Ensefar a las personas a resolver problemas y a tomar decisiones en equipo.

- Dejar la organizacion y conduccion de las juntas en manos del equipo.

g) Etapa de participacion en la toma de decisiones

Este punto hace referencia a la importancia de conocer los diferentes niveles de
participacion que van desde la simple informacion de lo que se va a hacer, hasta la toma
de decisiones en conjunto con el o los directivos de la organizacion y hasta llegar a la

delegacion completa, en que el directivo se hace a un lado y el equipo toma la decision.

2.3 HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion no se planteo hipotesis, dado que es una
investigacion descriptiva, por lo cual no es necesario formular hipotesis, ya que el
objetivo general de la investigacion es determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el empowerment en las MYPE en estudio. Asimismo Hernandez (2016)
menciond que las investigaciones que son de tipo descriptivas enumeran las propiedades

0 caracteristicas de los fendmenos en estudio, por lo cual no es necesario establecer
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hipotesis, dado que solo se mencionan las caracteristicas de una determinada situacion

problemética.

2.4VVARIABLES

- Gestién de calidad

- Empowerment

Lépez (2016) menciona que la gestion de calidad se caracteriza por estar
constituida por un conjunto de herramientas de gestion y de planificacion que permiten
dar solucién a las diversas problematicas del mundo empresarial, asi también se
acompafia de planes y programas que buscan hacer mas eficiente las actividades de una

empresa.

Calix, Martinez, Vigier y Nufiez (2016) mencionan que el empowerment se
caracteriza por por ser una herramienta de gestion empresarial, que permite incrementar
el nivel de compromiso y las capacidades de los miembros de una organizacién, ademas
el empowerment crea un entorno laboral favorable para que los miembros incrementen
su aprendizaje, crezca la confianza en sus propias habilidades y destrezas, se libera el
mejor potencial de las personas, ademas posibilita la participacion en la toma de

decisiones en la organizacion, contribuyendo asi al logro del éxito organizacional.
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I1l. METODOLOGIA

3.1.- Tipo y nivel de investigacion

La investigacion es de tipo cuantitativo ya que se evaluaron y registraron los datos
mediante tablas, ordenando y tabulando los datos obtenidos de la aplicacion del
instrumento cuestionario, utilizando la cuantificacion porcentual para la representacion
de los resultados. Asimismo Hernandez (2017) menciond que la investigacion no
experimental recaba y evalta datos sobre las variables en estudio, ademas estudia las
propiedades o caracteristicas de la situacion problematica de forma objetiva. Este tipo
de investigaciones de tipo cuantitativo son denominadas asi ya que los datos que se

manejan son basados en la cuantificacion.

La presente investigacion es de nivel descriptivo ya que busco determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y empowerment en MYPE rubro hoteleria en
urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiseis de octubre, Piura 2018. Asimismo
Tamayo (2013) mencioné que la investigacion descriptiva comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de

los fendmenos.

3.2.- Disefio de la Investigacion

El tipo de disefio que se aplicé en la investigacion fue no experimental, ya que se

observaron los fendmenos tal como se dan en el contexto natural.
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3.3.- Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la poblacion se constituyo por 3 MYPE que se
ubican en la urbanizacion Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura 2018.
Asimismo Arias, Villasis y Miranda (2016) consideran a la poblacion de estudio, como
el conjunto de casos, individuos, objetos, organizaciones que constituyen el referente de

la eleccién de la muestra del estudio.

La muestra para la presente investigacion es igual a la poblacién, siendo 3
MYPE que se ubican en la urbanizacion Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de
octubre, Piura 2018. Asimismo Hernandez (2017) considera a la muestra como un
subgrupo de la poblacién o universo, de quienes se obtienen los datos para el analisis y

generacion de resultados.

Para la variable Gestion de calidad se acudio a los trabajadores y propietarios
de las MYPE en estudio, por lo tanto constituyeron una poblacion finita. Por lo cual no

se empled la formula estadistica de muestra.

Para la variable Empowerment se acudio a los propietarios y trabajadores de las MYPE,
constituyendo una poblacién finita dado que se conoce el nimero limitado de miembros

en las MYPE.
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Cuadro de las MYPE

N° | RAZON SOCIAL PROPIETARIOS | TRABAJADORES TOTAL

01 | Hospedaje Pompeyo 1 4 5

02 | Hospedaje Montafiita 1 3 4

03 | Hospedaje Selecto 1 3 4
TOTAL 3 10 13
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3.4 Matriz de operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | DEFINICION OPERACIONAL | INDICADORES FUENTES METODOLOGIA
CONCEPTUAL
Gestion de | Segin  Arenas Mejora continua de productos o servicios
Calidad (2009), define la Filosofia de estabilidad econémica
gestion de Propietario Tipo de investigacién:
calidad como un -La dimensidn principios se Investigacion
elemento clave medira con sus indicadores, | Eficiencia y mejora de procesos Cuantitativa
para llegar a ser mejora continua de productos o | Proveedores calificados
competitivo en servicios, filosofia de estabilidad Nivel de investigacion:
un mercado. econémica, eficiencia y mejora | Formacion laboral Descriptivo
-Principios de  procesos, proveedores
calificados, formacion laboral, [ | jderazgo Trabajador Disefio de
liderazgo, comunicacion investigacion:
asertiva, trabajo en equipo, "Comunicacién asertiva
gestion, satisfaccion del No experimental de
trabajador, organizacion corte transversal.
enfocada al cliente, enfoque del Trabajo en equipo
sistema para la gestion, enfoque
basado en hechos para toma [“Gegtign y satisfaccion del trabajador Propietario
decisiones, relaciones
mutuamente beneficiosas con los "o ani7a¢i6n enfocada al cliente Trabajador
proveedores, con la técnica de la
encuesta e Instrumento Enfoque del sistema para la gestion
cuestionario.
Enfoque basado en hechos para toma
decisiones
Propietario

Relaciones mutuamente beneficiosas con
proveedores

La dimensidn enfoque se medira
con sus indicadores, enfoque

Enfoque al cliente

Propietario y

trabajador
Enfoque Estratégico Propietario
Liderazgo enfocado Trabajador
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psicoldgico, enfoque en base a

Enfoque en procesos

Propietario y

-Enfoques procesos, enfoque en base al trabajador
producto, con la técnica de la | Orientacion a las personas
encuesta e instrumento | Enfoque cientifico Propietario
cuestionario. Mejora continua, innovacion y
aprendizaje Propietario
-La dimension beneficios se | Mayor poder de decision
medird con sus indicadores, | Ahorro de tiempo en tomar decisiones Trabajador
Segin Martinez, mayor poder decision, ahorro
A. (2012) tiempo en tomar decisiones, | Mayor autonomia y compromiso Propietario
considera que la mayor autonomia 'y compromiso, | Incremento en la productividad
delegacion  de incremento en la productividad, | Pparticipacién activa de colaboradores
autoridad 0 | -Beneficios participacion activa [ Trabajo en equipo Trabajador
empoderamient colaboradores,  trabajo  en ["\otivacion al personal
0 permite equipo, motivacion al personal, Propietario
aumentar la decisiones eficientes, con 1a | pecisiones eficientes
eficiencia y técnica de la encuesta e
eficacia de los instrumento cuestionario.
procesos dentro -La proceso se medira con sus
Empowerment | de la indicadores, etapa  de | Etapa de Coordinacién y democracia Propietario
organizacion. Coordinacién y democracia
etapa de diagnostico, Acceso a | Etapa de diagndstico, Acceso a
informacion y | informacién y Retroalimentacion
Retroalimentacion; etapa de
cambios  de  pensamiento, | Etapa de Cambios de pensamiento, Trabajador
proceso,  responsabilidad y | proceso, responsabilidad y aprendizaje
aprendizaje; etapa de aspectos
organizacionales, etapa  del | Etapa de aspectos organizacionales Propietario
-Proceso liderazgo facilitador, etapa de
equipos con  empowerment,
etapa de participacion en latoma | Etapa del liderazgo facilitador Trabajador
de decisiones, con la técnica de
la  encuesta e instrumento | Etapa de equipos con empowerment
cuestionarlio.
Etapa de participacion en la toma de Trabajador

decisiones
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3.5.- Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, la cual busco
recabar datos a través de la aplicacion del instrumento cuestionario. Los datos se
obtuvieron a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas
a una muestra representativa de MYPE rubro hoteleria en Urbanizacién Ignacio Merino,
distrito Veintiséis de Octubre, Piura 2018; con el fin de determinar las caracteristicas de

la gestion de calidad y el empowerment en las MYPE.

3.6.- Plan de Analisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenandolos de acuerdo a
cada variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, también se emple6 el programa Excel en la elaboracion de las
tablas. Luego se realizo la interpretacion de los resultados y el analisis de los resultados,
por lo cual se utilizé el procesador de datos Word en su version 2013 para su elaboracion
en texto; con lo cual se busco determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito

Veintiséis de octubre, Piura 2018.
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3.7 Matriz de consistencia

Octubre, Piura
2018.

hoteleria en urbanizacion Ignacio
Merino, distrito de Veintiséis de

octubre, Piura 2018.

someter a un

analisis.

TITULO PROBLEMATICA | OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA
Gestion de | ¢Queé Caracteristicas | Objetivo General: Segun el | Tipo de investigacion:
calidad y | tienen la Gestion de | Determinar las caracteristicas que metodologo Investigacion
empowerment | Calidad y | tienen la gestiobn de calidad y
en MYPE | Empowerment en | empowerment en MYPE rubro Gestion de | Hernandez  (2017) | Cuantitativa
rubro hoteleria | MYPE rubro | hoteleria en urbanizacion Ignacio | Calidad las investigaciones | Nivel de
en hoteleria en | Merino, distrito  Veintiseis de descriptivas no | Investigacion:
urbanizacion Urbanizacion Octubre, Piura 2018.
Ignacio Ignacio Merino, presentan hipotesis | -Descriptivo
Merino, distrito Veintiséis de | Objetivos Especificos: ya que solo se busca | Disefio de
distrito Octubre, Piura | a) Conocer los principios de la detallar Investigacion:
Veintiséis de | 2018? L .

gestion de calidad en MYPE rubro Empowerment | caracteristicas o0 | -Disefio no

experimental de corte

transversal.




b) Determinar los enfoques de
calidad en MYPE de rubro hoteleria
en urbanizacién Ignacio Merino,
distrito de Veintiséis de octubre,
Piura 2018.

¢) Identificar los beneficios del
empowerment en MYPE rubro
hoteleria en urbanizaciéon Ignacio
Merino, distrito de Veintiséis de
octubre, Piura 2018.

d) Conocer el proceso de
empowerment en MYPE rubro
hoteleria en urbanizacién Ignacio
Merino, distrito de Veintiséis de

octubre, Piura 2018.

Poblacion:
-3 MYPE
hoteleria

Muestra:

-3 MYPE
hoteleria
Técnica:

-Encuesta.

Instrumento:

-Cuestionario.

rubro

rubro




3.8.- Principios Eticos

En la presente investigacion se procurd desarrollar las actividades relacionadas a la
investigacion bajo el cumplimiento de los principios que el cddigo de ética de la
ULADECH Catolica en su version 002 indica, es asi que se cumplié con los siguientes

principios éticos:

Principio de proteccion a las personas, ya que durante el periodo de estudio se ha
respetado la identidad y privacidad de los participantes y se ha velado por la

confidencialidad de la informacién brindada.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, ya que se firmé el
permiso para realizar las encuestas y se inform¢6 sobre los fines y objetivos de la

investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, ya que se ha velado por maximizar los
beneficios de la investigacion y no causar algun tipo de efecto nocivo para las MYPE

participantes.

Principio de justicia, ya que se ha brindado un trato justo y equitativo a todas las

personas que han sido participes de la investigacion.

Principio de integridad cientifica de la investigacion, debido a que durante el estudio
se ha actuado con transparencia y responsabilidad en la presentacién y comunicacion de

los resultados de la investigacion (Codigo de Etica, 2019).

43



IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Variable Gestion de calidad

Objetivo especifico: Conocer los principios de la gestion de calidad en MYPE
rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre,

Piura 2018.

Tabla 1:
Principios de la gestion de calidad en MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %

¢Cree usted que el servicio que ofrece su MYPE al 2 66.70 1 33.30 3 100.00
publico necesita ser mejorado?

¢Cree usted que la correcta ejecucion de las actividades 2 66.70 1 33.30 3 100.00
por parte de los trabajadores favorece al mantenimiento

sostenible de la organizacion?

¢Evalla el cumplimiento efectivo de los procesos para 3 100.00 0 0.00 3 100.00
el desarrollo de las actividades en la organizacion?

¢Considera usted que el ofrecer insumos o herramientas 3 100.00 0 0.00 3 100.00
a su personal contribuye a que realicen un mejor

desempefio en su trabajo?

¢Desarrolla un seguimiento de las actividades que 1 3330 2 66.70 3 100.00
realizan los trabajadores en las distintas areas de la

organizacién?

¢Considera que analizar y realizar revisiones mensuales 1  33.30 2 66.70 3 100.00
es efectivo para adoptar mejoras en la organizacion?

¢Cree que la diversificacion de proveedores ayudapara 3 100.00 0 0.00 3 100.00
determinar cuales son viables a largo plazo?

Fuente: cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: propia.
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Figura 1
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Figura 1: grafico de barras que representa a principios de la gestion de calidad en MYPE.
Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 1 que, el 66.7% de propietarios
de las MYPE encuestados, indicaron que el servicio del hotel necesita ser mejorado,
mientras que el 33.3% restante de los propietarios de las MYPE encuestados, sefialaron
que el servicio del hotel no necesita mejoras. Ademas el 66.7% de propietarios indicaron
que la correcta ejecucion de las actividades realizadas por los trabajadores favorece al
mantenimiento sostenible de la MYPE, mientras que el 33.3% restante de propietarios
indica lo contrario. Asimismo el 100% de propietarios sefialaron que si evaltan el
cumplimiento de los procesos en el desarrollo de las actividades en la MYPE. Ademas el
100% de propietarios de las MYPE sefialaron que ofrecer insumos o herramientas al

personal contribuye a que realicen un mejor desempefio en su trabajo. Asi también se
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observa que el 66.7% de propietarios indicaron que no realizan seguimiento de las
actividades que realizan los trabajadores en la MYPE, mientras que el 33.3% restante de
propietarios de las MYPE indicaron que si realizan seguimiento a las actividades que
realizan los trabajadores en la MYPE. Ademas el 66.7% de propietarios indicaron que
analizar y realizar revisiones mensuales no es efectivo para adoptar mejoras en la MYPE,
mientras que el 33.3% restante de propietarios considera lo contrario. Asimismo el
100.00% de propietarios de las MYPE indicaron que la diversificacion de proveedores si

es efectiva para determinar proveedores viables a largo plazo.

Tabla 2:
Principios de la gestion de calidad en MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %

¢Considera usted gue los clientes quedan satisfechoscon 8 80.00 2 20.00 10 100.00
el servicio que brinda?
¢Cree usted que supera las expectativas de los clientes? 7 70.00 3 30.00 10 100.00

¢Considera usted que los clientes se sienten a gustocon 8 80.00 2 20.00 10 100.00
la limpieza y orden de la habitacion?

¢Cree usted que el servicio gque brinda al pablico esde 8 80.00 2 20.00 10 100.00
calidad?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracidn: propia.
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Figura 2: gréafico de barras que representa a principios de la gestion de calidad en MYPE.
Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 2 que, el 80% de los
trabajadores de las MYPE indicaron que los clientes quedan satisfechos con el servicio,
mientras que el 20% restante de trabajadores indico lo contrario. Asimismo el 70% de
trabajadores considera que superan las expectativas de los clientes, mientras que el 30%
restante considera lo contrario. Ademas el 80% de trabajadores indicaron que los clientes
se sienten a gusto con la limpieza y orden de la habitacion en la MYPE, mientras que el
20% restante de trabajadores indicaron lo contrario. Asi también el 80% de trabajadores
de las MYPE consideraron que el servicio que brindan al pablico es de calidad, mientras

que el 20% restante de trabajadores consideraron lo contrario.
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Tabla 3:

Principios de la gestion de calidad en MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %
¢Los proveedores cumplen con brindar materialesde 8 80.00 2 20.00 10 100.00
calidad?
¢Usted recibe o ha sido capacitado para el desarrollo 10 100.00 0 0.00 10 100.00
de sus funciones en el cargo que desemperia?
¢Considera que las indicaciones recibidas por su jefe 7 70.00 3 30.00 10 100.00
son féciles de comprender?
¢Cree usted que existe una comunicacién clara y 7 70.00 3 30.00 10 100.00
efectiva en la organizacion?
¢Considera gque existe coordinacion y apoyo enel 8 80.00 2 20.00 10 100.00

desarrollo de las actividades en la organizacion?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracién: propia.
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Figura 3: gréafico de barras que representa a principios de la gestion de calidad en MYPE.
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Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 3 que, el 80% de trabajadores
encuestados indicaron que los proveedores brindan materiales de calidad a la MYPE,
mientras que el 20% restante de trabajadores encuestados indicaron lo contrario. Ademas
el 100% de trabajadores de las MYPE en estudio indicaron que si han sido capacitados
para el desarrollo de sus funciones en la MYPE. Asimismo el 70% de trabajadores
encuestados sefialaron que las indicaciones de su jefe son faciles de comprender, mientras
que el 30% restante de trabajadores encuestados sefialaron lo contrario. Asi también el
70% de trabajadores de las MYPE indicaron que existe comunicacion clara y efectiva en
la MYPE, mientras que el 30% restante de trabajadores de las MYPE indicaron lo
contrario. Ademas el 80% de trabajadores encuestados indicaron que si existe
coordinacion y apoyo en el desarrollo de las actividades en la MYPE, mientras que el

20% restante de trabajadores encuestados indicaron lo contrario.

Objetivo especifico: Determinar los enfoques de calidad en MYPE rubro

hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

Tabla 4:
Los enfoques de calidad en las MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %

¢Considera usted que el servicio que brinda supera las 8 80.00 2 20.00 10 100.00
expectativas de los clientes?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracidn: propia.
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Figura 4: gréafico de barras que representa a los enfoques de calidad en las MYPE.
Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 4 que, el 80% de trabajadores
de las MYPE indicaron que el servicio que brindan supera las expectativas de los clientes,

mientras que el 20% restante de trabajadores de las MYPE indicaron lo contrario.

Tabla 5:

Los enfoques de calidad en las MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %

¢Ha determinado usted establecer pardmetros para 3 100.00 O 0.00 3 100.00
evaluar el compromiso de sus trabajadores?

¢Considera usted que proporciona la orientacion 3 100.00 0 0.00 3 100.00
necesaria a sus trabajadores para que se desempefien

eficientemente en sus labores?

¢Cree usted que el implementar mejoras en los objetivos 3 100.00 0 0.00 3 100.00
0 estrategias utilizadas contribuye a generar un mayor

valor en el servicio de la MYPE?
Fuente: cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: propia.
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Figura 5: gréfico de barras que representa a los enfoques de calidad en las MYPE.
Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 5 que, el 100% de propietarios
de las MYPE indicaron que si han establecido parametros para evaluar el compromiso de
los trabajadores en la MYPE. Ademas el 100% de propietarios de las MYPE en estudio
indicaron que proporcionan buena orientacion a su personal para que se desempefie
eficientemente en sus labores dentro de la MYPE. Asimismo el 100% de propietarios
encuestados indicaron que si implementan mejoras en los objetivos o estrategias para un

mayor valor en el servicio de la MYPE.
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Variable Empowerment

Obijetivo especifico: Identificar los beneficios del empowerment en MYPE de

rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

Tabla 6:

Beneficios del empowerment en las MYPE.

Si No Total
CATEGORIA n % n % n %
¢Usted siente dominio de su trabajo? 9 90.00 1 10.00 10 100.00

w

¢Considera usted que tomar decisiones propias le 7  70.00 30.00 10 100.00
proporciona un mayor desenvolvimiento en su

trabajo?

¢Cree usted que trabajar coordinadamente con sus 10 100.00 0 0.00 10 100.00
comparieros de trabajo permite mejorar el servicio?

¢Considera usted que se siente motivado con las 7 70.00 3 30.00 10 100.00
labores gue realiza?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador.

Elaboracidn: propia.
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Figura 6: gréafico de barras que representa a beneficios del empowerment en las MYPE.
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Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 6 que, el 90% de los

trabajadores de las MYPE indicaron que sienten dominio de su trabajo, mientras que el

10% restante de los trabajadores de las MYPE indicaron lo contrario. Ademas el 70% de

trabajadores encuestados consideran que tomar decisiones propias les da un mayor

desenvolvimiento en su trabajo, mientras que el 30% restante de los trabajadores

encuestados consideran lo contrario. Asimismo el 100% de trabajadores encuestados de

las MYPE indicaron que trabajar coordinadamente con sus compafieros de trabajo

permite mejorar el servicio. Ademas el 70% de trabajadores encuestados indicaron que se

sienten motivados con las labores que realizan, mientras que el 30% restante de

trabajadores encuestados indicaron lo contrario.

Tabla 7:

Beneficios del empowerment en las MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %
¢Cree usted que al delegar responsabilidades a sus 3 100.00 0 0.00 3 100.00
trabajadores les da mayor seguridad y compromiso para
desarrollar sus funciones?
¢ Cree que una mayor autonomia del personal permiteuna 3 100.00 0 0.00 3 100.00
mayor generacion de valor en el servicio?
¢Considera que los aportes de su personal son importantes 3 100.00 0 0.00 3 100.00
para mejorar la calidad del servicio de la MYPE?
¢Ha considerado usted que el empoderamiento de su 3 100.00 0 0.00 3 100.00

personal contribuye a tener mayor asertividad en sus
decisiones?

Fuente: cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracidn: propia.
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120
100
80
60
40
20
0
¢Cree usted que al ¢Cree que una mayor ¢Considera que los ¢Ha considerado usted
delegar responsabilidades autonomia del personal aportes de su personal que el empoderamiento
a sus trabajadores les da permite una mayor son importantes para de su personal contribuye
mayor seguridad y generacion de valor en el  mejorar la calidad del  a tener mayor asertividad
compromiso para servicio? servicio de la MYPE? en sus decisiones?

desarrollar sus funciones?

mS| mNO

Figura 7: gréafico de barras que representa a beneficios del empowerment en las MYPE.

Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 7 que, el 100% de los

propietarios de las MYPE en estudio indicaron que delegar responsabilidades a su

personal le proporciona mayor seguridad y compromiso en sus funciones en la MYPE.

Ademas el 100% de los propietarios encuestados de las MYPE indicaron que una mayor

autonomia del personal ayuda a generar mayor valor en el servicio. Asimismo el 100%

de propietarios encuestados indicaron que los aportes de los trabajadores son importantes

para mejorar la calidad del servicio de la MYPE. Ademas el 100% de los propietarios

encuestados de las MYPE indicaron que empoderar al personal contribuye a lograr mayor

asertividad en las decisiones para la MYPE.
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Objetivo especifico: Conocer el proceso de Empowerment en MYPE de rubro

hoteleria en Urbanizacién Ignacio Merino, Distrito Veintiséis de Octubre, Piura 2018.
Tabla 8:

Proceso de empowerment en las MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %

¢Cree usted que implantar nuevas formas de interaccion 3 100.00 0 0.00 3 100.00
y comunicacién mejora la calidad de las decisiones?
¢Considera usted que empoderar y retroalimentar asus 3 100.00 0 0.00 3 100.00
trabajadores genera un mejor manejo de su trabajo?
¢Cree usted que su equipo de trabajo es responsableen 2  66.70 1 33.30 3 100.00
el cumplimiento de los objetivos?

Fuente: cuestionario aplicado al propietario.

Elaboracion: propia.
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Figura 8: gréafico de barras que representa a proceso de empowerment en las MYPE.
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Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 8 que, el 100% de propietarios

encuestados de las MYPE indicaron que implantar nuevas formas de interaccion y

comunicacion mejora la calidad de las decisiones. Ademas el 100% de propietarios

encuestados indicaron que empoderar y retroalimentar al personal genera un mejor

manejo de su trabajo. Asimismo el 66.7% de propietarios de las MYPE indicaron que su

equipo de trabajo es responsable en cumplir con los objetivos de la MYPE, mientras que

el 33.3% restante de propietarios de las MYPE indicaron lo contrario.

Tabla 9:

Proceso de empowerment en las MYPE.

Si No Total

CATEGORIA n % n % n %
¢Considera usted que estd capacitado para 10 100.00 O 0.00 10 100.00
desempefiar sus funciones en la organizacion?
¢Cree usted que tomar iniciativa y responsabilidaden 7 70.00 3 30.00 10 100.00
sus actividades le permite participar mas
efectivamente en el logro de los objetivos de la
organizacién?
¢Considera usted que la participacion mutua y 10 100.00 0 0.00 10 100.00
coordinada facilita lograr las metas de la
organizacién?
¢Cree usted gue su intervencion favorece el logrode 10 100.00 0 0.00 10 100.00

resultados en la organizacion?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracion: propia.
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Figura 9: gréafico de barras que representa a proceso de empowerment en las MYPE.
Interpretacion:

Se observa en relacion a los indicadores de la tabla y figura 9 que, el 100% de trabajadores
de las MYPE encuestados indicaron que si han sido capacitados para realizar sus
funciones en la MYPE. Ademas el 70% de trabajadores encuestados indicaron que tomar
la iniciativa y responsabilidad de sus actividades les proporciona una participacion mas
efectiva en los objetivos de la MYPE, mientras que el 30% restante de trabajadores
encuestados indicaron lo contrario. Asimismo el 100% de trabajadores encuestados de las
MYPE indicaron que la participacion mutua y coordinada facilita lograr las metas de la
MYPE. Ademas el 100% de los trabajadores encuestados indicaron que su intervencion

favorece al logro de resultados en la MYPE.
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4.2 Analisis de resultados
Variable Gestién de calidad

Objetivo especifico: Conocer los principios de la gestion de calidad en MYPE

rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

En latabla 1 en el indicador: ¢Cree usted que el servicio que ofrece su MYPE al
publico necesita ser mejorado? Se observa que el 66.67% de propietarios de las MYPE
en estudio manifestd que el servicio que ofrece la MYPE necesita ser mejorado.
Asimismo Cahuaya y Nahuincopa (2016) en el anélisis que brindan sobre su investigacion
logran determinar en su estudio que la calidad del servicio tiene una relacion estrecha con
la satisfaccion del cliente, por lo cual resulta necesario desarrollar un enfoque sobre la
mejora de los servicios brindados a los clientes ya que asi logramos brindar un servicio
que realmente satisfaga las necesidades de los clientes. Ademas Hernandez (2018) sefala
que el ofrecer productos o servicios de calidad es un fin que debe perseguir la

organizacion si se desea lograr la satisfaccion de sus clientes.

Como resultado del analisis se observa que para los propietarios de las MYPE es
necesario realizar mejoras en el servicio que brinda su organizacion, ya que se puede
evidenciar que un porcentaje del 66.67% manifiesta que se necesitan realizar mejoras en
la MYPE. Asimismo se concluye que un 33.33% de propietarios consideran que el
servicio que brindan al pablico no necesita ser mejorado en la MYPE, evidenciandose

gue este porcentaje menor de propietarios considera que su servicio no necesita mejorar.

En la tabla 1 en el indicador: ;Cree usted que la correcta ejecucion de las
actividades por parte de los trabajadores favorece al mantenimiento sostenible de la

organizacion? Se observa que el 100% de propietarios de las MYPE en estudio
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manifestaron que la correcta ejecucion de las actividades realizadas por los trabajadores
favorece al mantenimiento sostenible de la MYPE. Asimismo Barrantes (2018) en el
andlisis que brinda sobre su investigacion menciona que la empresa debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad para alcanzar los objetivos
de largo plazo es decir asegurar la satisfaccion de sus clientes, bajar costos operativos y
mejorar su desempefio organizacional. Por otro lado Cortez (2017) menciona que si se
desea lograr el éxito organizacional es preciso y necesario evitar procesos deficientes
dentro de la organizacion, lo cual permita un 6ptimo desarrollo de las actividades que se

efectlan en la empresa.

Como resultado del analisis se observa que para los propietarios de las MYPE
en estudio es importante que el desarrollo de las actividades dentro de la MYPE se realice
eficientemente, por lo cual el 100% de propietarios encuestados considera que la
ejecucion correcta de las actividades contribuye al mantenimiento sostenible de la

organizacion.

En la tabla 1 en el indicador: ¢Evalta el cumplimiento efectivo de los procesos
para el desarrollo de las actividades en la organizacion? Se observa que el 100% de
propietarios de las MYPE estudiadas manifestdé que si evalGa el cumplimiento de los
procesos en el desarrollo de las actividades en la MYPE. Asimismo Coaguila (2017) en
el andlisis que brinda sobre su investigacion determina que tras el desarrollo de la Gestion
por procesos con apoyo de los lineamientos de normalizacion de la Norma 1SO
9001:2015, se logra mejorar el desempefio, en cuanto a eficacia y eficiencia en la
organizacion. Por otro lado Cortez (2017) menciona que la mejora de los procesos de
planificacion, produccién y de servicio son relevantes para la organizacion, ya que

permiten a estas ofrecer productos o servicios mas sofisticados con mayor valor.
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Como resultado del andlisis se observa que el 100% de propietarios encuestados
de las MYPE afirman que si aplican una evaluacion acerca del cumplimiento efectivo de
los procesos en el desarrollo de las actividades en la MYPE, con ello se logra evidenciar
que los propietarios de las MYPE se preocupan por que se cumplan con los

procedimientos establecidos.

En la tabla 3 en el indicador: ¢Los proveedores cumplen con brindar materiales
de calidad? Se observa que el 80% de trabajadores de las MYPE en estudio manifesto que
los proveedores cumplen con brindar materiales de calidad a la MYPE. Asimismo
Arrascue y Segura (2016) en el analisis que brindan en su investigacién mencionan el
papel relevante que tiene la gestion de calidad en su influencia con la satisfaccion del
cliente, siendo esencial que la gestion realizada en la organizacion provea de las
herramientas necesarias para llevar a cabo las actividades en la organizacion. Por otro
lado Carrefio y Camacho (2016) sefialan que el desarrollo y mantenimiento de buenas
relaciones entre los proveedores y la empresa propician la generacion de valor y

beneficios que impactan mutuamente en el crecimiento y desarrollo de ambos.

Como resultado del andlisis se observa que el 80% de trabajadores de las MYPE
en estudio consideran que los proveedores ofrecen materiales de calidad los cuales
facilitan y ayudan al desarrollo efectivo de las actividades de la MYPE. Asimismo se
concluye que el 20% restante de trabajadores de las MYPE en estudio manifestd que los

proveedores no cumplen con brindar materiales de calidad a la MYPE.

En latabla 3 en el indicador: ¢Usted recibe o ha sido capacitado para el desarrollo
de sus funciones en el cargo que desempefia? Se observa que el 100% de trabajadores de

las MYPE en estudio manifestaron que si fueron capacitados para el desarrollo de sus
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funciones en el cargo que desempefian. Asimismo Barrantes (2018) en el analisis que
brinda en su investigacion menciona que observo un nivel medio de implementacion de
un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la informacion captada en base a la
percepcion de los trabajadores de la empresa. Por otro lado Vasquez (2015) considera que
la gestion de los recursos humanos dentro de la empresa, asi como su correcta
capacitacion es fundamental para crear una fuerza de trabajo comprometida y con la

motivacion necesaria para cumplir con su trabajo eficientemente.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de trabajadores de las MYPE
en estudio afirman que han sido capacitados para el desarrollo de su trabajo, por lo cual
se logra evidenciar que las MYPE se interesan en contar con un personal capacitado capaz

de ofrecer un servicio de calidad al pablico.

En la tabla 3 en el indicador: (Considera que las indicaciones recibidas por su
jefe son féciles de comprender? Se observa que 70% de trabajadores de las MYPE
estudiadas manifestaron que las indicaciones recibidas por su jefe son de fécil
comprension. Asimismo Lopez (2015) en el andlisis que brinda en su investigacion
menciona que el empoderamiento dentro de la organizacion influye en la satisfaccion
laboral de los colaboradores, es asi que los colaboradores ven conveniente que las tareas
delegadas sean precisas y claras para su desarrollo efectivo. Por otro lado Carrefio y
Camacho (2016) mencionan que son los directores de la organizacién quienes marcan
influyen y marcan una guia en los miembros de la organizacion, creando un clima

favorable para hacer posible el logro y desarrollo de los objetivos organizacionales.

Como resultado del analisis se observa que el 70% de trabajadores de las MYPE

consideran que las indicaciones que reciben de sus jefes es facil de comprender, por lo
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cual se aprecia que los jefes de las MYPE interacttan de forma efectiva con su personal.
Asimismo se concluye que el 30% restante de trabajadores de las MYPE en estudio
manifestaron que las indicaciones recibidas por su jefe no son faciles de comprender, por
lo cual se aprecia que un porcentaje menor de 30% no creen que los jefes sean claros en

su interaccién con ellos.

En la tabla 3 en el indicador: ;Cree usted que existe una comunicacion clara y
efectiva en la organizacion? Se observa que el 70% de trabajadores de las MYPE
manifestd que si existe una comunicacion clara y efectiva en la MYPE. Asimismo
Coaguila (2017) en el analisis que brinda en su investigacion menciona que el desarrollo
de una gestion por procesos permite lograr un mejor desempefio de los colaboradores. Por
otro lado Cortez (2017) indica que se debe evitar desarrollar una postura insegura dentro
de la organizacion, por el contrario se debe optar por mantener una comunicacion asertiva
entre los miembros de la organizacion ya que permite una mejor realizaciéon de las

actividades.

Como resultado del andlisis se observa que el 70% de trabajadores de las MYPE
consideran que si existe una comunicacion clara y efectiva en la MYPE, lo cual indica
que la comunicacion entre el equipo es fluida y eficaz. Asimismo se concluye que el 30%
restante de trabajadores de las MYPE en estudio consideran que no existe una

comunicacion clara y efectiva en la MYPE.

En la tabla 3 en el indicador: ;Considera que existe coordinacion y apoyo en el
desarrollo de las actividades en la organizacion? Se observa que el 80% de trabajadores
de las MYPE estudiadas manifesto que si existe coordinacién y apoyo en el desarrollo de

las actividades en la MYPE. Asimismo Flores (2017) en el andlisis que brinda en su
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investigacién menciona que existe una relacion entre el empowement y la productividad
de una empresa. Por otro lado Cortez (2017) menciona que el trabajo en equipo entre las
distintas &reas de la organizacion logra sinergia en los resultados y la satisfaccién mutua

del equipo en general.

Como resultado del analisis se observa que el 80% de trabajadores de las MYPE
estudiadas consideran que si existe coordinacion y apoyo en el desarrollo de las
actividades en la MYPE, lo cual indica que se realiza una cooperacion equitativa entre
los miembros de la MYPE. Asimismo se concluye que un 20% restante de trabajadores
de las MYPE en estudio manifestd que no existe coordinacion y apoyo en el desarrollo

de las actividades en la MYPE.

En la tabla 1 en el indicador: ¢(Considera usted que el ofrecer insumos o
herramientas a su personal contribuye a que realicen un mejor desempefio en su trabajo?
Se observa que el 100% de propietarios de las MYPE en estudio manifestd que ofrecer
insumos o herramientas a su personal contribuye a que los colaboradores realicen un
mejor desempefio en su trabajo. Asimismo Barrantes (2018) en el analisis que brinda de
su investigacion menciona que el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de
gestion de calidad permite la satisfaccion del cliente, reducir los costos operativos y
mejorar el desempefio del personal de la empresa. Por otro lado Cortez (2017) menciona
que como directivos de la organizacion al ofrecer herramientas que permitan a los
colaboradores realizar sus actividades sin dificultades, se promueve un rendimiento eficaz

y la satisfaccion del trabajador.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de propietarios de las MYPE

en estudio consideran que ofrecer insumos o herramientas a su personal contribuye a que

63



los colaboradores realicen un mejor desempefio en su trabajo, por lo cual se logra verificar
una buena practica dentro de las MYPE en estudio ya que los propietarios de las MYPE
ofrecen los recursos 0 Insumos necesarios para que los trabajadores trabajen

eficientemente en las mejores condiciones.

En la tabla 2 en el indicador: ;Cree usted que supera las expectativas de los
clientes? Se observa que el 70% de trabajadores consideraron que superan las
expectativas de los clientes. Asimismo Ballon (2016) en el anélisis que brinda de su
investigacion logra identificar como variables de la calidad: los elementos tangibles, la
capacidad de respuesta y empatia, variables que muestra el equipo de trabajo y que
influyen en la satisfaccion de los clientes. Por otro lado Carrefio y Camacho (2016)
mencionan que el cliente tiene gran importancia para la organizacion, por lo cual es
imprescindible centrar nuestra atencion, energia y esfuerzos para lograr satisfacer sus

necesidades.

Como resultado del analisis se observa que el 70.00% de los trabajadores
encuestados consideraron que superan las expectativas de los clientes, por ello se
considera que las MYPE buscan brindar siempre un servicio de calidad a sus clientes.
Asimismo se concluye que el 30.00% restante de los trabajadores encuestados

consideraron que no han superado las expectativas de los clientes.

En la tabla 2 en el indicador: ¢Considera usted que los clientes quedan
satisfechos con el servicio que brinda? el 80% de los trabajadores de las MYPE indicaron
que los clientes quedan satisfechos con el servicio. Asimismo Barrantes (2018) en el
analisis que brinda de su investigacion menciona que el mejoramiento continuo del

sistema de gestion de calidad permite asegurar la satisfaccion de los clientes. Por otro
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lado Véasquez (2015) menciona que el desarrollo de un mejor entendimiento de los deseos,
necesidades o expectativas de los clientes genera una mayor fidelizacién de estos en la

organizacion.

Como resultado del anélisis se observa que el 80.00% de los trabajadores
encuestados indicaron que los clientes quedan satisfechos con el servicio que recibe en la
MYPE, por ello se considera que las MYPE se interesan por satisfacer las necesidades de
sus clientes para ofrecer un mejor servicio. Asimismo el 20.00% restante de los
trabajadores encuestados indicaron que el servicio no satisface a los clientes, por lo cual
se estima que este menor porcentaje de clientes no fue satisfecho de acuerdo a sus

necesidades en el servicio.

En la tabla 2 en el indicador: ¢Considera usted que los clientes se sienten a gusto
con la limpieza y orden de la habitacion?, se observa que el 80.00% de los trabajadores
encuestados indicaron que los clientes se sienten a gusto con la limpieza y orden de la
habitacion en la MYPE. Asimismo Cahuaya y Nahuincopa (2016) en el anélisis que
brinda de su investigacion logra determinar que la calidad se servicio influye en gran
medida sobre la satisfaccién que experimentan los clientes. Por otro lado Carrefio y
Camacho (2016) mencionan que mantener una postura que busca alcanzar sobrepasar las
expectativas de los clientes es ideal para que la organizacion logre satisfacer

eficientemente las necesidades de los usuarios.

Como resultado del andlisis se observa que el 80.00% de los trabajadores
encuestados indicaron que los clientes se sienten a gusto con la limpieza y orden de la
habitacion en la MYPE, por ello se considera que las MYPE son conocedoras de las

exigencias de los clientes. Asimismo se concluye que el 20.00% restante de los
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trabajadores encuestados indicaron que los clientes no estdn a gusto con la limpieza y
orden de la habitacion en la MYPE, por ello se considera que este porcentaje menor de

clientes aun no han sido satisfechos por las MYPE.

En la tabla 2 en el indicador: ;Cree usted que el servicio que brinda al puablico
es de calidad?, se observa que el 80.00% de los trabajadores de las MYPE consideraron
que el servicio que brindan al publico es de calidad. Asimismo Barrantes (2018) en el
analisis que brinda de su investigacién menciona que la implementacion de un sistema de
calidad contribuye al mejoramiento del servicio que ofrece la organizacion y se logra un
mejor desempefio organizacional. Por otro lado Vasquez (2015) considera que es
fundamental para la organizacion el ofrecer productos o servicios que realmente

satisfagan las necesidades de los clientes.

Como resultado del analisis se observa que el 80.00% de los trabajadores
encuestados consideraron que el servicio que brindan al publico es de calidad, por lo cual
se considera que las MYPE se preocupan por ofrecer un servicio de calidad al publico.
Asimismo se concluye que el 20.00% restante de los trabajadores encuestados
consideraron lo contrario, por ello se considera que existe una insatisfaccion en un

porcentaje menor de clientes no satisfechos con el servicio.

En latabla 1 en el indicador: ¢Desarrolla un seguimiento de las actividades que
realizan los trabajadores en las distintas areas de la organizacion? Se observa que el
66.67% de propietarios de las MYPE en estudio manifestd que desarrolla un seguimiento
de las actividades que realizan los trabajadores en las distintas areas de la MYPE.
Asimismo Coaguila (2017) en el analisis que brinda de su investigacion menciona que

implementar un modelo de gestion de calidad por procesos y calidad en la organizacion
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contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos dentro de la misma. Por otro
lado Carrefio y Camacho (2016) consideran que desarrollar una vision de la estructura
organizacional como un sistema propicia la ejecucion o desarrollo de operaciones con
mayor grado de eficiencia, permitiendo lograr resultados de mayor valor para la

organizacion.

Como resultado del analisis se observa que el 66.67% de los propietarios de las
MYPE realizan un seguimiento de las actividades que realizan los trabajadores en las
distintas areas de la MYPE, por ello se evidencia que los jefes de las MYPE se interesan
en el correcto desarrollo de las actividades dentro del negocio. Asimismo se observa que
el 33.33% restante de propietarios de las MYPE en estudio manifestd que no desarrolla
un seguimiento de las actividades que realizan los trabajadores en las distintas areas de la

MYPE.

En la tabla 1 en el indicador: ¢Considera que analizar y realizar revisiones
mensuales es efectivo para adoptar mejoras en la organizacion? Se observa que el 67%
de propietarios de las MYPE en estudio manifestaron que analizar y realizar revisiones
mensuales es efectivo para adoptar mejoras en la MYPE. Asimismo Natividad (2017) en
el anélisis que brinda de su investigacion considera que la percepcién de los trabajadores
respecto al sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, es un porcentaje
bajo de buena percepcion. Por otro lado Carrefio y Camacho (2016) consideran que al
conocer, comprender y manejar informacion referente a la organizacion, hace posible una
eficaz toma de decisiones, de esta manera se generan mejores resultados para toda la

organizacion.
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Como resultado del andlisis se observa que el 100% de propietarios de las MYPE
en estudio consideran analizar y realizar revisiones mensuales ya que les proporciona

mayor informacion para adoptar mejoras en la MYPE.

En la tabla 1 en el indicador: ¢Cree que la diversificacion de proveedores ayuda
para determinar cuéles son viables a largo plazo? Se observa que el 66.67% de
propietarios de las MYPE en estudio manifestaron que la diversificacion de proveedores
ayuda a determinar cuales son viables a largo plazo. Asimismo Barrantes (2018) en el
analisis que brinda de su investigacion menciona que implementar un sistema de gestién
de calidad permite a la organizacion reducir los costos operativos y se impulsa hacia un
mejor desempefio tanto a nivel interno como externo de la organizacion. Por otro lado
Carrefio y Camacho (2016) consideran que desarrollar y mantener buenas relaciones tanto
la empresa con sus proveedores y viceversa genera gran valor y beneficio para ambas

partes, impulsando el crecimiento mutuo.

Como resultado del andlisis se observa que el 66.67% de propietarios de las
MYPE en estudio optan por diversificar sus proveedores para lograr determinar cuéles
son los més indicados a largo plazo, por ello se estima que los propietarios de las MYPE
buscan experiencia y conocimiento de sus relaciones con sus proveedores. Asimismo se
concluye que el 33.33% restante de propietarios de las MYPE consideran que la

diversificacion de proveedores no ayuda a determinar cuéles son adecuados a largo plazo.

Objetivo especifico: Determinar los enfoques de calidad en MYPE rubro

hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

En la tabla 4 en el indicador: ¢Considera usted que el servicio que brinda supera
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las expectativas de los clientes? Se observa que el 80% de trabajadores de las MYPE en
estudio manifesté que el servicio que brinda supera las expectativas de los clientes.
Asimismo Ballén (2016) en el andlisis que brinda de su investigacion logra identificar
tres variables de calidad: elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, siendo
estas variables relevantes para conseguir la satisfaccion de los clientes. Por otro lado
Vasquez (2015) considera de gran relevancia el desarrollo de un mejor entendimiento de
los deseos, necesidades de los clientes ya que a través de la satisfaccion de necesidades

se logra la fidelizacion de los clientes o usuarios a la organizacion.

Como resultado del analisis se observa que el 80% de trabajadores de las MYPE
en estudio consideran que el servicio que brinda al publico supera las expectativas de los
clientes, es asi que se aprecia de parte de los colaboradores un compromiso por atender
eficientemente a los clientes en sus visitas a la MYPE. Asimismo se concluye que el 20%
restante de trabajadores de las MYPE en estudio manifest6 que el servicio que brinda no

supera las expectativas de los clientes.

En latabla 5 en el indicador: ¢Ha determinado usted establecer parametros para
evaluar el compromiso de sus trabajadores? Se observa que el 100% de propietarios de
las MYPE en estudio manifestaron que si establecen pardmetros para evaluar el
compromiso de sus trabajadores. Asimismo Cahuaya y Nahuincopa (2016) en el analisis
que brindan de su investigacion mencionan que la calidad del servicio es un factor que
genera gran impacto en los resultados obtenidos de la satisfaccion a los clientes de la
organizacion. Por otro lado Vasquez (2015) menciona que el plantear la gestion de calidad
como una actividad estratégica constante de la organizacién garantiza en gran medida el
compromiso de los miembros para ofrecer un valor agregado y eficiencia en los productos

0 servicios que se ofrezca.
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Como resultado del andlisis se observa que el 100% de propietarios de las MYPE
en estudio consideran que si establecen parametros para evaluar el compromiso de sus
trabajadores, por ello se aprecia que los propietarios de las MYPE creen necesaria y
relevante esta actividad de control ya que les proporciona un mejor manejo de sus

recursos.

En la tabla 5 en el indicador: ¢Considera usted que proporciona la orientacion
necesaria a sus trabajadores para que se desemperfien eficientemente en sus labores? Se
observa que el 100% de propietarios de las MYPE en estudio manifestaron que
proporcionan la orientacion necesaria a sus trabajadores para que se desempefien
eficientemente en sus labores. Asimismo Castro y Nufiez (2018) en el analisis que brindan
de su investigacion mencionan que mediante la aplicacion de empowerment se obtiene
un mejor rendimiento de los colaboradores respecto a las actividades o tareas que realizan.
Por otro lado Vasquez (2015) considera que la gestion de los recursos humanos dentro de
la empresa, asi como su correcta capacitacion es fundamental para crear una fuerza de
trabajo comprometida y con la motivacién necesaria para cumplir con su trabajo

eficientemente.

Como resultado del andlisis se observa que el 100% de propietarios de las MYPE
en estudio consideran que si proporcionan una orientacion eficiente a sus trabajadores
para que se desempefien eficientemente en sus labores, por ello se logra apreciar que los
propietarios de las MYPE se preocupan por comunicar eficientemente los requerimientos

con la finalidad de que las actividades sean ejecutadas de acuerdo a lo solicitado.

En la tabla 5 en el indicador: ¢Cree usted que el implementar mejoras en los

objetivos o estrategias utilizadas contribuye a generar un mayor valor en el servicio de la
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MYPE? Se observa que el 100% de propietarios de las MYPE en estudio manifestaron
que si implementan mejoras en los objetivos o estrategias utilizadas contribuyendo a un
mayor valor en el servicio de la MYPE. Asimismo Barrantes (2018) en el andlisis que
brinda de su investigacion menciona que el mejoramiento continuo del sistema de gestion
de calidad permite alcanzar los objetivos de la organizacion y asegurar la satisfaccion de
los clientes. Por otro lado Vasquez (2015) considera que la evaluacion de las actividades
desarrolladas por el equipo de la organizacién es importante para la tomando de

decisiones mas acertadas, mejorando la actividad de la organizacion continuamente.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de propietarios de las MYPE
manifestaron que si implementan mejoras en los objetivos o estrategias utilizadas, por
ello se logra apreciar que los propietarios de las MYPE se interesan por la mejora continua

de la organizacion respecto al servicio que ofrece.

Variable Empowerment

Objetivo especifico: Identificar los beneficios del empowerment en MYPE de

rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito Veintiséis de octubre, Piura 2018.

En la tabla 6 en el indicador: ¢Usted siente dominio de su trabajo? Se observa
que el 90% de los trabajadores de las MY PE en estudio manifestaron que sienten dominio
de su trabajo. Asimismo Lépez (2015) menciona que el empoderamiento dentro de la
organizacion influye en la satisfaccion laboral de los colaboradores, es asi que es
beneficioso para la organizacion el contar con personas autonomas para el desarrollo de
las actividades. Por otro lado Valda (2019) considera que el desarrollo de una postura mas
solida y responsable frente a la resolucion de problemas permite la obtencion de mejores

resultados para la organizacion.
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Como resultado del andlisis se observa que el 90% de los trabajadores de las
MYPE en estudio manifestaron que sienten dominio de su trabajo, por lo cual se aprecia
que los trabajadores sienten autonomia en el desarrollo de sus actividades. Asimismo se
concluye que el 10% restante de los trabajadores de las MYPE manifestaron que no

sienten dominio de su trabajo.

En la tabla 6 en el indicador: ;Considera usted que tomar decisiones propias le
proporciona un mayor desenvolvimiento en su trabajo? Se observa que 70% de los
trabajadores de las MYPE estudiadas consideran que tomar decisiones propias les
proporciona un mayor desenvolvimiento en su trabajo. Asimismo Castro y Nufiez (2018)
en su andlisis que brindan de su investigacibn mencionan que la aplicacion del
empowerment en la empresa permite mejorar el rendimiento de los colaboradores de la
organizacion. Por otro lado Valda (2019) considera que el empowerment permite agilizar
el proceso en la toma de decisiones, contribuyendo a una capacidad de respuesta rapida

para la organizacion.

Como resultado del andlisis se observa que 70% de los trabajadores de las MYPE
estudiadas consideran que tomar decisiones propias les proporciona un mayor
desenvolvimiento en su trabajo, por ello se logra apreciar que los trabajadores consideran
que es conveniente tomar decisiones propias en el desarrollo de sus actividades.
Asimismo se concluye que el 30% restante de los trabajadores de las MYPE en estudio
consideran que tomar decisiones propias no es favorable para su desenvolvimiento en su

trabajo.

En latabla 7 en el indicador: ;Cree usted que al delegar responsabilidades a sus

trabajadores les da mayor seguridad y compromiso para desarrollar sus funciones? Se
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observa que 100% de los propietarios encuestados de las MYPE en estudio manifestaron
que al delegar responsabilidad a sus trabajadores les dan mayor seguridad y compromiso
para desarrollar sus funciones. Asimismo Layza (2015) en el analisis que brinda de su
investigacion menciona que el empowerment es una herramienta gerencial que afecta
significativamente en la calidad del servicio ofrecido en la organizacion. Por otro lado
Valda (2019) considera que a través de la aplicacion del empowerment se logra un
fortalecimiento de la percepcion de los trabajadores respecto a las actividades que realiza
en la empresa, se potencia su compromiso en la busqueda de resultados beneficiosos para

la empresa.

Como resultado del analisis se observa que 100% de los propietarios encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que al delegar responsabilidad a sus trabajadores
les dan mayor seguridad y compromiso para desarrollar sus funciones, por ello se aprecia
que los propietarios de las MYPE se interesan por empoderar a sus trabajadores para que

logren realizar sus actividades de manera eficiente en la MYPE.

En la tabla 7 en el indicador: ¢(Cree que una mayor autonomia del personal
permite una mayor generacion de valor en el servicio? Se observa que el 100% de los
propietarios encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que una mayor autonomia
al personal permite una mayor generacion de valor en el servicio. Asimismo Flores (2017)
en el analisis que brinda de su investigacion menciona que la aplicacion del empowerment
tiene una relacion significativa con el mejoramiento de la productividad de la empresa.
Por otro lado Valda (2019) considera que por medio de la aplicacion del empowerment
en la organizacion se logra incrementar la capacidad de eficiencia en la realizacion de las
actividades que forman parte de la estructura del servicio, por ello se logra brindan una

mayor calidad que se traduce en una mayor fidelizacion de los clientes.
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Como resultado del analisis se observa que el 100% de los propietarios
encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que una mayor autonomia al personal
permite una mayor generacion de valor en el servicio, por ello se logra apreciar que los
propietarios de las MYPE se preocupar por brindar la autonomia necesaria para que su

personal realice sus actividades eficazmente.

En la tabla 7 en el indicador: ¢;Considera que los aportes de su personal son
importantes para mejorar la calidad del servicio de la MYPE? Se observa que 100% de
los propietarios encuestados de las MYPE estudiadas manifestaron que los aportes de su
personal son importantes para mejorar la calidad del servicio de la MYPE. Asimismo
Castro y Nufiez (2018) en el analisis que brindan de su investigacion mencionan que la
aplicacion de empowerment en la organizacion mejora el rendimiento de los
colaboradores de la empresa. Por otro lado Valda (2019) considera que la aplicacion del
empowerment en la organizacion permite potenciar su capacidad participativa en el

proceso de toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos.

Como resultado del andlisis se observa que 100% de los propietarios encuestados
de las MYPE estudiadas consideran que los aportes de su personal son importantes para
mejorar la calidad del servicio de la MYPE, por ello se logra apreciar que los propietarios
de las MYPE en estudio se involucran por impulsar a su personal a una mayor interaccion

y participacion en las decisiones de la MYPE.

En la tabla 6 en el indicador: ;Cree usted que trabajar coordinadamente con sus
compaferos de trabajo permite mejorar el servicio? Se observa que el 100% de
trabajadores encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que trabajar

coordinadamente con sus comparieros de trabajo permite mejorar el servicio. Asimismo
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Castro y Nufiez (2018) en el andlisis que brindan de su investigacién mencionan que la
aplicacion del empowerment en la organizacién genera un mayor rendimiento en los
trabajadores de la empresa. Por otro lado Valda (2019) considera que el aplicar el
empowerment dentro de la organizacion permite que los colaboradores desarrollen
mayores habilidades interpersonales, lo cual es beneficioso para realizar trabajo en equipo

como parte de la realizacion eficaz de las actividades en la empresa.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de trabajadores encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que trabajar coordinadamente con sus comparieros
de trabajo permite mejorar el servicio, por ello se logra apreciar que los trabajadores de
las MYPE logran comprender la importancia que representa el desarrollo del trabajo en

equipo para la ejecucion de las labores dentro de la empresa.

En la tabla 6 en el indicador denominada: ¢Considera usted que se siente
motivado con las labores que realiza? Se observa que 70% de los trabajadores encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que se sienten motivados con las labores que
realizan. Asimismo Patilla (2017) en el analisis que brinda de su investigacién menciona
que existe una relacion significativa entre el empowerment organizacional y la
satisfaccion laboral. Por otro lado Valda (2019) considera que mediante la aplicacion del
empowerment se incrementa el entusiasmo y la motivacion de los miembros de la

organizacion, al tener una mayor participacion en la empresa.

Como resultado del analisis se observa que 70% de los trabajadores encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que se sienten motivados con las labores que
realizan, por ello se logra apreciar que los trabajadores realizan sus actividades con

entusiasmo y compromiso en la MYPE. Asimismo se concluye que el 30% restante de
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trabajadores encuestados de las MYPE manifestaron que no se sienten motivados con las

labores que realizan.

En la tabla 7 en el indicador: ¢Ha considerado usted que el empoderamiento de
su personal contribuye a tener mayor asertividad en sus decisiones? Se observa que el
100% de los propietarios encuestados de las MYPE manifestaron que el empoderamiento
de su personal contribuye a tener mayor asertividad en sus decisiones. Asimismo Flores
(2017) en el analisis que brinda en su investigacion menciona que la aplicacion del
empowerment en la organizacion contribuye al mejoramiento de la productividad de la
empresa. Por otro lado Valda (2019) considera que al empoderar al personal de la
organizacion permite el desarrollo de habilidades en el personal para la resolucion de
conflictos, lo cual es favorable ya que hace mas participe y responsable al trabajador de

su trabajo.

Como resultado del andlisis se observa que el 100% de los propietarios
encuestados de las MYPE manifestaron que el empoderamiento de su personal contribuye
a tener mayor asertividad en sus decisiones, por ello se logra apreciar que los propietarios
de las MYPE consideran que al empoderar a su personal se facilita el proceso de toma de

decisiones en la organizacion.

Objetivo especifico: Conocer el proceso de Empowerment en MYPE de rubro

hoteleria en Urbanizacién Ignacio Merino, Distrito Veintiséis de Octubre, Piura 2018.

En la tabla 8 en el indicador: ¢(Cree usted que implantar nuevas formas de
interaccion y comunicacion mejora la calidad de las decisiones? Se observa que el 100%

de propietarios encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que implantar nuevas
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formas de interaccion y comunicacion mejora la calidad de las decisiones. Asimismo
L6pez (2015) en el andlisis que brinda de su investigacion menciona que la aplicacion del
empowerment en la organizacion influye en la satisfaccion laboral de los colaboradores
de la empresa. Por otro lado Aular (2018) considera que el establecimiento de nuevos
procedimiento decisorios en base a la democracia, para el proceso de toma de decisiones,
coordinacion de actividades, reestablecer metas contribuye al mejoramiento de la

organizacion.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de propietarios encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que implantar nuevas formas de interaccion y
comunicacion mejora la calidad de las decisiones, por ello se logra apreciar que los
propietarios se interesan en acondicionar nuevas maneras de interaccion con la finalidad

de lograr mejores resultados.

En la tabla 9 en el indicador: ¢Considera usted que estd capacitado para
desempefiar sus funciones en la organizacion? Se observa que el 100% de trabajadores
encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que si estan capacitados para
desemperiar sus funciones en la organizacion. Asimismo Castro y Ndfiez (2018) en el
analisis que brinda en su investigacion mencionan que la aplicacion del empowerment en
la organizacién genera un mayor rendimiento de los trabajadores de la empresa. Por otro
lado Aular (2018) considera que establecer una adecuada estructura por niveles y brindar
la informacion necesaria proporciona a los trabajadores la capacidad y el conocimiento

necesario que necesita para realizar su trabajo o actividades dentro de la organizacion.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de trabajadores encuestados

de las MYPE en estudio manifestaron que si estan capacitados para desempefar sus
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funciones en la organizacién, por ello se logra apreciar que los trabajadores de las MYPE

cuentan con la informacion y habilidad necesaria para desempefiar eficientemente sus

funciones en la MYPE.

En la tabla 9 en el indicador: ¢Cree usted que tomar iniciativa y responsabilidad
en sus actividades le permite participar mas efectivamente en el logro de los objetivos de
la organizacién? Se observa que el 70% de trabajadores encuestados de las MYPE en
estudio manifestaron que tomar iniciativa y responsabilidad en sus actividades les permite
participar mas efectivamente en el logro de los objetivos de la organizacion. Asimismo
Flores (2017) en el andlisis que brinda en su investigacién menciona que la aplicacion de
empowerment en la organizacion permite un mejoramiento en el rendimiento de los
trabajadores. Por otro lado Aular (2018) considera que el cambio de pensamiento, la
responsabilidad compartida, asi como el anélisis para mejorar el trabajo realizado permite

contribuir al desarrollo del equipo de trabajo en general.

Como resultado del analisis se observa que 70% de trabajadores encuestados de
las MYPE en estudio manifestaron que tomar iniciativa y responsabilidad en sus
actividades, por ello se logra apreciar un desarrollo de la autonomia y responsabilidad de
los trabajadores de las MYPE. Asimismo se observa que el 30% restante de los
trabajadores encuestados consideran que tomar la iniciativa y responsabilidad de sus

actividades no les permite participar eficientemente en la organizacion.

En la tabla 8 en el indicador: ;Considera usted que empoderar y retroalimentar
a sus trabajadores genera un mejor manejo de su trabajo? Se observa que el 100% de
propietarios encuestados de las MYPE en estudio manifestd que empoderar y

retroalimentar a sus trabajadores genera un mejor manejo de su trabajo. Asimismo Patilla
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(2017) en el analisis que brinda de su investigacion menciona que existe una relacion
significativa entre el empowerment organizacional y la satisfaccion laboral. Por otro lado
Aular (2018) considera que la aplicacion de empowerment genera en los trabajadores un
mayor compromiso con su trabajo, asimismo el proceso comunicativo y la

retroalimentacion facilita el mejoramiento de la organizacion en su conjunto.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de propietarios encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que empoderar y retroalimentar a sus trabajadores
genera un mejor manejo de su trabajo, por ello se logra apreciar que los propietarios de
las MYPE se interesan por atender, brindar recomendaciones que permitan el

mejoramiento de su trabajo en la MYPE.

En latabla 8 en el indicador: ¢Cree usted que su equipo de trabajo es responsable
en el cumplimiento de los objetivos? Se observa que el 100% de propietarios encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que su equipo de trabajo es responsable en el
cumplimiento de los objetivos. Asimismo Castro y Nuafiez (2018) en el anélisis que
brindan de su investigacion mencionan que la aplicacion del empowerment en la
organizacion genera un mejoramiento del rendimiento de los trabajadores de la empresa.
Por otro lado Aular (2018) considera que la aplicacion de empowerment en la
organizacion propicia la comunicacion y contacto entre los grupos de trabajo lo cual

favorece la integracion de los esfuerzos de todo el equipo empresarial.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de propietarios encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que su equipo de trabajo es responsable en el
cumplimiento de los objetivos, por ello se logra apreciar que los propietarios de las MYPE

son participes del acompariamiento a su equipo en el logro de los resultados.
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En la tabla 9 en el indicador: ¢Considera usted que la participacién mutua y
coordinada facilita lograr las metas de la organizacion? Se observa que el 100% de los
trabajadores encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que la participacion
mutua y coordinada facilita lograr las metas de la organizacion. Asimismo Flores (2017)
en el andlisis que brinda de su investigacion menciona que la aplicacion del empowerment
en la organizacion contribuye al mejoramiento de la productividad de la empresa. Por
otro lado Aular (2018) considera que fomentar la realizacion de las actividades de forma
coordinada, trabajando en equipo genera en los colaboradores el desarrollo de habilidades

para resolver problemas y brindar soluciones en equipo.

Como resultado del analisis se observa que el 100% de los trabajadores
encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que la participacion mutua y
coordinada facilita lograr las metas de la organizacion, por ello se logra apreciar que los
trabajadores de las MYPE son conocedores de la facilidad e importancia de desarrollar

las actividades en equipos de trabajo para lograr resultados.

En la tabla 9 en el indicador: ¢Cree usted que su intervencién favorece el logro
de resultados en la organizacion? Se observa que el 100% de los trabajadores encuestados
de las MYPE en estudio manifestaron que su intervencion favorece el logro de resultados
en la organizacion. Asimismo Layza (2015) en el anlisis que brinda de su investigacion
menciona que el empowerment es wuna herramienta gerencial que afecta
significativamente en la calidad del servicio que ofrecen los colaboradores de la
organizacidn. Por otro lado Aular (2018) considera que los niveles de participacion dentro
de la organizacion son relevantes al momento de implementar el empowerment en la
empresa, por lo que proporciona un mejor control y manejo de la informacion y las

decisiones que se tomaran en la organizacion.
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Como resultado del analisis se observa que el 100% de los trabajadores

encuestados de las MYPE en estudio manifestaron que su intervencion favorece el logro

de resultados en la organizacion, por ello se logra apreciar que los trabajadores de las

MY PE han determinado con claridad su actividad en la MYPE con lo cual identifican sus

aportes en la MYPE.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En este trabajo se conoci6 los principios de la gestion de calidad en MYPE rubro
hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura
2018. Lo méas importante de poder conocer los principios de la gestion de calidad
en las MYPE, fue observar que la gran mayoria de MYPE aplican en su totalidad
el principio de eficiencia y mejora de procesos, principio de formacion laboral,
principio de gestion y satisfaccion del trabajador, principio de relaciones
mutuamente beneficiosas con proveedores. Asimismo se aplica en un porcentaje
mayoritario los principios de mejora continua de productos o servicios, principio
de estabilidad econdmica, proveedores calificados, principio de liderazgo,
principio de comunicacion asertiva, principio de trabajo en equipo, principio de
organizacion enfocada al cliente. Ademas es importante conocer los principios de
la gestion de calidad porque pueden ayudar al establecimiento de una direccion

mas eficiente que logre los objetivos como empresa.

En este trabajo se determind los enfoques de calidad en MYPE rubro hoteleria en
urbanizacién Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura 2018. Lo

mas importante de la determinacidon de los enfoques de calidad en las MYPE en
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estudio fue determinar que dentro de las MYPE se toman como referencia el
enfoque estratégico, enfoque de orientacion a las personas y el enfoque cientifico,
en la ejecucion de las actividades de la organizacion. Asimismo la determinacion
de los enfoques de calidad en las MYPE, podria mostrar oportunidades de mejora
en la aplicacion de los mismos en las MYPE.

En este trabajo se identificd los beneficios del empowerment en MYPE rubro
hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura
2018. Lo mas importante dentro del estudio en las MYPE fue poder identificar los
beneficios del empowerment en las MYPE, encontrando en su totalidad el
beneficio de mayor autonomia y compromiso, beneficio de incremento en la
productividad, beneficio de participacion activa de colaboradores, beneficio de
trabajo en equipo, beneficio de decisiones eficientes. Ademas en un porcentaje
mayoritario el beneficio de mayor poder de decision, beneficio de ahorro de
tiempo en toma de decisiones, beneficio de motivacion al personal. Asimismo
estos beneficios del empowerment en las MYPE podrian mejorar la actividad de
las MYPE a largo plazo.

En este trabajo se conocio el proceso de empowerment en MYPE rubro hoteleria
en urbanizacion Ignacio Merino, distrito de Veintiseis de octubre, Piura 2018. Lo
mas importante del estudio en las MYPE, fue conocer que las MYPE consideran
las siguientes etapas del proceso de empowerment: En su totalidad la etapa de
coordinacion, etapa de acceso a informacion y retroalimentacion, etapa de
aspectos organizacionales, etapa de equipos con empowerment, etapa de

participacion en la toma de decisiones. Ademas en un mayor porcentaje la etapa
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de cambio de pensamiento, responsabilidad y aprendizaje; etapa de liderazgo

facilitador.
5.2 RECOMENDACIONES

Considerando la importancia que tiene esta investigacion y de acuerdo a los resultados
obtenidos, se formulan algunas recomendaciones con la finalidad de mejorar y potenciar
el servicio de calidad en las MYPE que forman parte del presente estudio, es asi que se

proponen las siguientes recomendaciones:

- Crear una guia informativa acerca de los principios de la gestion de calidad para
el personal de la MYPE, con la cual se promueva una aplicacion efectiva y

completa de los mismos.

- Organizar charlas informativas sobre enfoque al cliente dirigido al personal de la
MYPE, con la finalidad de incrementar sus conocimientos y mejorar sus

habilidades en la ejecucion del servicio al publico.

- Disefiar un registro de actividades de innovacion para los miembros de la MYPE,
para lograr potenciar la capacidad creativa de los miembros y mejorar el entorno

laboral.

- Crear un comité encargado de evaluar el cumplimiento de los protocolos dentro

de la MYPE, para promover la mejora continua de los procesos en la MYPE.

83



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arenas, A. (2009). Sistema de gestion de la calidad segun is0-9000.

https://ebookcentral.proguest.com

Arias, J., Villasis, M. y Miranda, M. (2016). EIl protocolo de investigacion Ill: la
poblacion de estudio. Revista alergia México
https://www.redalyc.org/pdf/4867/486755023011.pdf

Aular, M. (2018). Empowerment: el empoderamiento en las organizaciones.
https://www.gestiopolis.com/empowerment-el-empoderamiento-en-las-
organizaciones/

Calix, C.; Martinez, B.; Vigier, H.; Nafez, J. (2016). El rol del empowerment en
el éxito empresarial. Revista Redalyc.
https://www.redalyc.org/pdf/4560/456046142002.pdf

Carrefio A. y Camacho, A. (2016). Gestion de la calidad en la industria
alimentaria. Grupo Editorial Exodo.
https://elibro.net/es/ereader/uladech/128553?page=25.

Cortés, M. (2017). Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001: 2015).
https://ebookcentral.proquest.com

Diario El Peruano (2020). Apuntalando a las MYPE.
https://elperuano.pe/noticia/95072-apuntalando-a-las-mypes

De los Rios, P. (2012). EI Empowerment Organizacional: Revision de modelos
teéricos 'y  su aplicabilidad en la  gestidn empresarial.
http://repositorio.ual.es/bitstream/handle/10835/3749/Trabajo_7042 113.pdf?se

quence=1&isAllowed=y

84


https://ebookcentral.proquest.com/
https://www.redalyc.org/pdf/4867/486755023011.pdf
https://www.gestiopolis.com/empowerment-el-empoderamiento-en-las-organizaciones/
https://www.gestiopolis.com/empowerment-el-empoderamiento-en-las-organizaciones/
https://www.redalyc.org/pdf/4560/456046142002.pdf
https://elibro.net/es/ereader/uladech/128553?page=25
https://ebookcentral.proquest.com/
https://elperuano.pe/noticia/95072-apuntalando-a-las-mypes
http://repositorio.ual.es/bitstream/handle/10835/3749/Trabajo_7042_113.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ual.es/bitstream/handle/10835/3749/Trabajo_7042_113.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ESAN (2020). Gestion de calidad: ¢(Qué herramientas son fundamentales?
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2020/01/gestion-de-calidad-que-
herramientas-son-fundamentales/

Garcia, I (2018). ¢Qué es Empowerment?
https://www.economiasimple.net/glosario/empowerment

Herndndez, S. (2017). Metodologia de la investigacion — Sexta edicion.
http://euaem1.uaem.mx/bitstream/handle/123456789/2776/506_6.pdf?sequence=
1&isAllowed=y

INACAL (2016). Solo el 1% de empresas en Peru cuentan con sistemas de
gestion de calidad. https://rpp.pe/campanas/branded-content/solo-el-1-de-
empresas-en-peru-cuenta-con-sistemas-de-gestion-de-calidad-noticia-977089

Lopez, P. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad. Editorial: FC
Editorial. Fundacion Confemetal.
https://www.marcialpons.es/libros/herramientas-para-la-mejora-de-la-
calidad/9788416671090/

Martinez, A. (2012). Manual de calidad para hoteles.
https://ebookcentral.proquest.com

Tamayo, M. (2013). Metodologia de la investigacion.
https://bianneyqgiraldo77.wordpress.com/cateqory/capitulo-iii/

Valda, J. (2019). Empowerment: Beneficios, caracteristicas e implementacion —
Ventajas y desventajas.
https://www.grandespymes.com.ar/2019/05/27/empowerment-beneficios-
caracteristicas-e-implementacion-ventajas-y-desventajas/

Véasquez, A. (2015). 7 enfoques fundamentales para la gestion de la calidad.
https://www.gestiopolis.com/7-enfogues-fundamentales-para-la-gestion-de-la-
calidad/

85


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2020/01/gestion-de-calidad-que-herramientas-son-fundamentales/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2020/01/gestion-de-calidad-que-herramientas-son-fundamentales/
https://www.economiasimple.net/glosario/empowerment
http://euaem1.uaem.mx/bitstream/handle/123456789/2776/506_6.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://euaem1.uaem.mx/bitstream/handle/123456789/2776/506_6.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://rpp.pe/campanas/branded-content/solo-el-1-de-empresas-en-peru-cuenta-con-sistemas-de-gestion-de-calidad-noticia-977089
https://rpp.pe/campanas/branded-content/solo-el-1-de-empresas-en-peru-cuenta-con-sistemas-de-gestion-de-calidad-noticia-977089
https://www.marcialpons.es/libros/herramientas-para-la-mejora-de-la-calidad/9788416671090/
https://www.marcialpons.es/libros/herramientas-para-la-mejora-de-la-calidad/9788416671090/
https://ebookcentral.proquest.com/
https://bianneygiraldo77.wordpress.com/category/capitulo-iii/
https://www.grandespymes.com.ar/2019/05/27/empowerment-beneficios-caracteristicas-e-implementacion-ventajas-y-desventajas/
https://www.grandespymes.com.ar/2019/05/27/empowerment-beneficios-caracteristicas-e-implementacion-ventajas-y-desventajas/
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/

ANEXOS
ANEXO 01 - FORMATO DE PERMISO A LAS MYPE

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Piura: 28/ 06/ 20
Sefior (a):

Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Cristhian Ronaldo Arrascue Zapata, identificado con DNI N°: 71197282,
estudiante del sexto ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura
Taller de investigacion 11 en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
(ULADECH) filial Piura, con codigo N° 0811152005, me dirijo ante Usted con ¢l debido

respeto, me presento y expongo lo siguiente:

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las encuestas para mi Taller de investigacion Il titulado: “Gestion de calidad y
empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacion Ignacio Merino, distrito
de Veintiséis de octubre, Piura 2018”. Para de esa manera optar mi grado de bachiller

en ciencias administrativas.

Sin otro particular, agradezco la atencién brindada al presente, no sin antes
expresarle mi consideracion v estima personal, recordandole que la informacion

solicitada sera totalmente anonima y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

DTL ULADECH Sede Piura Cristhian R. Arrascue Zapata Seitor (a)
Dra. Palacios de BriceBio Mercedes Rencé. DNI: 71197282, Yaaqeyt



“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Piura: 28/06/ 20
Sefior (a):

Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Cristhian Ronaldo Arrascue Zapata, identificado con DNI N?: 71197282,
estudiante del sexto ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura
Taller de investigacion Il en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
(ULADECH) filial Piura, con codigo N° 0811152005, me dirijo ante Usted con el debido

respeto, me presento y expongo lo siguiente:

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las encuestas para mi Taller de investigacion Il titulado: “Gestion de calidad y
empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino, distrito
de Veintiséis de octubre, Piura 2018”. Para de ¢sa manera optar mi grado de bachiller

en ciencias administrativas.

Sin otro particular, agradezco la atencién brindada al presente, no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recordandole que la informacion

solicitada sera totalmente anonima y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

DT1. ULADECH Sede Pra Cristhian R Arrascuc Zapata Sedior ()
Dra. Palacios de Bricefio Mercedes Rence. DNI- 71197282. 75419329




“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Piura; 29/06G/ 20
Sefior (a):

Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Cristhian Ronaldo Arrascuc Zapata, identificado con DNI N°: 71197282,
estudiante del sexto ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura
Taller de investigacion 1l en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
(ULADECH) filial Piura, con codigo N° 0811152005, me dirijo ante Usted con el debido

respeto. me presento y expongo lo siguiente:

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las encuestas para mi Taller de investigacion 11 titulado: “Gestion de calidad y
empowerment en MYPE rubro hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino, distrito
de Veintiséis de octubre, Piura 2018, Para de esa mancra optar mi grado de bachiller

en ciencias administrativas.

Sin otro particular, agradezco la atencion brindada al presente, no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recordandole que la informacién

solicitada serd totalmente andnima y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

DTI. ULADECH Sede Pura Cristhian R. Arrascue Zapata Sedigr ().
s
Dra. Palacios de Bricefio Mercedes Reneé DNI: 71197282 FYs3/2.2(



ANEXO 02 - MATRIZ DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO

VARIABL DEFINICION DIMENSION | DEFINICION INDICADOR | PREGUNTAS FUENT | ESCALA
E CONCEPTUA OPERACIONA E
L L
Gestion  de Mejora
Calidad continua de ¢Cree usted que el servicio que ofrece su MYPE al N
Hernandez productos o publico necesita ser mejorado? Propietar | O
(2018) describe -La dimension | servicios io M
a la gestion de principios se |
la calidad como medird con sus N
un recurso indicadores, Filosofia de A
estratégico que mejora  continua | estabilidad ¢Cree usted que la correcta ejecucion de las actividades Propietar | L
utiliza la alta -Principios de productos 0 | econémica por parte de los trabajadores favorece al mantenimiento | io
gerencia de una servicios, filosofia sostenible de la organizacion?
organizacion de estabilidad | Eficiencia y
para alcanzar economica, mejora de ¢Evalla el cumplimiento efectivo de los procesos para el
resultados eficiencia Y | procesos desarrollo de las actividades en la organizacion?
beneficiosos. mejora de | Proveedores | ¢Los proveedores cumplen con brindar materiales de
procesos, calificados calidad?
proveedores
calificados, Formacion ¢Usted recibe o ha sido capacitado para el desarrollo de
formacion laboral, | [aporal sus funciones en el cargo que desempefia? Trabajad
liderazgo, or
comunicacion 1 | jderazgo ¢Considera que las indicaciones recibidas por su jefe son
asertiva,  trabajo faciles de comprender?
en ~ €QuIpo, | Comunicacion
gestion, asertiva ¢Cree usted que existe una comunicacion clara y efectiva
satisfaccion  del en la organizacion?
trabajador,
organizacion Trabajo en ¢Considera que existe coordinacion y apoyo en el
en_focada al equipo desarrollo de las actividades en la organizacion?
cliente, enfoque
del s_|§tema para la Gestién y Propietar
gestion, _enfogque satisfaccion ¢Considera usted que el ofrecer insumos o herramientas io
ggﬁ:do en het%r:g; del trabajador | a su personal contribuye a que realicen un mejor

desempefio en su trabajo?




decisiones, Organizacion | ¢Considera usted que los clientes quedan Trabajad
relaciones enfocada al satisfechos con el servicio que brinda? or
mutuamente cliente
beneficiosas con ¢Cree usted que supera las expectativas de los
los pr,ovgedores, clientes?
con la técnica de la ¢Considera usted que los clientes se sienten a gusto
encuesta e L o
instrumento con la limpieza 'y orden_ d_e la habl’gauon? o
cuestionario. ¢Cree usted que el servicio que brinda al publico es
de calidad?

Enfoque del ¢Desarrolla un seguimiento de las actividades que

sistema para la | realizan los trabajadores en las distintas areas de la

gestion organizacion?

Enfoque

basado en ¢Considera que analizar y realizar revisiones mensuales

hechos para es efectivo para adoptar mejoras en la organizacion?

toma Propietar

decisiones io

Relaciones

mutuamente ¢Cree que la diversificacién de proveedores ayuda para

beneficiosas determinar cuales son viables a largo plazo?

con

proveedores
La dimensién | Enfoque al ¢Considera usted que el servicio que brinda supera las Trabajad
enfoque se medird | cliente expectativas de los clientes? or
con sus | Enfoque ¢Ha determinado usted establecer parametros para Propietar
indicadores, Estratégico evaluar el compromiso de sus trabajadores? i0
enfoque al cliente, | Orientaciona | ¢Considera usted que proporciona la orientacion necesaria

-Enfoques enfoque las personas a sus trabajadores para que se desempefien eficientemente

estratégico, en sus labores? Propietar
orientacion a las | Enfoque io
personas, enfoque | cientifico

cientifico, con la




técnica de la
encuesta e
instrumento
cuestionario.

¢Cree usted que el implementar mejoras en los objetivos
0 estrategias utilizadas contribuye a generar un mayor
valor en el servicio de la MYPE?

Empowerme
nt

Valda  (2019)
considera al
empowerment
como una
herramienta de
gestion

empresarial, que
cumple una
funcion

fundamental al
facultar de
mayor

autonomia a los
miembros de
una
organizacion.

-La dimension

Mayor poder

¢Usted siente dominio de su trabajo?

beneficios se | de decisién Trabajad
medird con sus | Ahorro de or
indicadores, tiempo en
mayor poder | tomar ¢Considera usted que tomar decisiones propias le
decision, ahorro | decisiones proporciona un mayor desenvolvimiento en su trabajo?

-Beneficios tiempo en tomar
decisiones, mayor | Mayor
autonomia y | autonomiay ¢Cree usted que al delegar responsabilidades a sus
compromiso, compromiso trabajadores les da mayor seguridad y compromiso para
incremento en la desarrollar sus funciones?
productividad, Incremento en | ;Cree que una mayor autonomia del personal permite una | Propietar
participacion la mayor generacion de valor en el servicio? io
activa productividad
colab_oradores,_ Participacion ¢Considera que los aportes de su personal son importantes
trabajo en equipo, | activa de para mejorar la calidad del servicio de la MYPE?
motivacion  al | colaboradores
personal, Trabajo en ¢Cree usted que trabajar coordinadamente con sus | Trabajad
de_C|_5|ones equipo compafieros de trabajo permite mejorar el servicio? or
eficientes, con la |"Motivacional | ;Considera usted que se siente motivado con las labores
técnica  de  la | personal que realiza?
encuesta e ¢Ha considerado usted que el empoderamiento de su
Instrumento Decisiones personal contribuye a tener mayor asertividad en sus | Propietar
cuestionario. eficientes decisiones? i0
-La proceso se
medird con sus | Etapade ¢Cree usted que implantar nuevas formas de interaccion y | Propietar
indicadores, etapa | Coordinacion | comunicacion mejora la calidad de las decisiones? io

de Coordinacion y

democracia
etapa de
diagndstico,
Acceso a

y democracia

Etapa de
diagnédstico,
Acceso a




-Proceso

informacion y
Retroalimentacion
; etapa de cambios
de pensamiento,
proceso,
responsabilidad y
aprendizaje; etapa
de aspectos
organizacionales,
etapa del
liderazgo
facilitador, etapa
de equipos con
empowerment,
etapa de
participacion en la
toma de
decisiones, con la
técnica de la
encuesta e
instrumento
cuestionario.

informacion y
Retroalimenta
cién

¢Considera usted que esta capacitado para desempefiar sus
funciones en la organizacién?

Trabajad
Etapa de or
Cambios de
pensamiento, ¢Cree usted que tomar iniciativa y responsabilidad en sus
proceso, actividades le permite participar mas efectivamente en el
responsabilida | logro de los objetivos de la organizacién?
dy
aprendizaje
Etapa de
aspectos ¢Considera usted que empoderar y retroalimentar a sus
organizacional | trabajadores genera un mejor manejo de su trabajo? Propietar
es io
Etapa del
liderazgo ¢Cree usted que su equipo de trabajo es responsable en el
facilitador cumplimiento de los objetivos?
Etapa de
equipos con ¢Considera usted que la participacion mutua y coordinada
empowerment | facilita lograr las metas de la organizacion? Trabajad
or
Etapa de
participacion ¢Cree usted que su intervencion favorece el logro de
en latomade | resultados en la organizacion?

decisiones




ANEXO 3 - INSTRUMENTO CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PROPIETARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

Sr. (a) tenga usted buen dia, soy estudiante de la carrera profesional de Administracion
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote de la Filial Piura, me encuentro
realizando una investigacion titulada: “Gestion de calidad y empowerment en MYPE
rubro hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura
2018. Por ello acudo a usted con la finalidad de que pueda apoyarme en mi investigacion,
respondiendo este sencillo cuestionario marcando con un aspa (X) la respuesta que

considere correcta. Agradezco su participacion y apoyo.

Cuestionario:

1.- ;Cree usted que el servicio que ofrece su MYPE al publico necesita ser mejorado?

Sl NO

2.- ¢Cree usted que la correcta ejecucion de las actividades por parte de los trabajadores

favorece al mantenimiento sostenible de la organizacion?

Sl NO




3.- ¢Evalla el cumplimiento efectivo de los procesos para el desarrollo de las

actividades en la organizacion?

Sl NO

4.- ;Considera usted que el ofrecer insumos o herramientas a su personal contribuye a

que realicen un mejor desempefio en su trabajo?

Sl NO

5.- ¢Desarrolla un seguimiento de las actividades que realizan los trabajadores en las

distintas areas de la organizacion?

Sl NO

6.- ¢Considera que analizar y realizar revisiones mensuales es efectivo para adoptar

mejoras en la organizacion?

Sl NO

7.- ¢Cree que la diversificacion de proveedores ayuda para determinar cuéales son

viables a largo plazo?

Sl NO

8.- ¢Ha determinado usted establecer parametros para evaluar el compromiso de sus

trabajadores?

Sl NO




9.- ¢Considera usted que proporciona la orientacion necesaria a sus trabajadores para

que se desempefien eficientemente en sus labores?

Sl NO

10.- ¢Cree usted que el implementar mejoras en los objetivos o estrategias utilizadas

contribuye a generar un mayor valor en el servicio de la MYPE?

Sl NO

11.- ;Cree usted que al delegar responsabilidades a sus trabajadores les da mayor

seguridad y compromiso para desarrollar sus funciones?

Sl NO

12.- ;Cree que una mayor autonomia del personal permite una mayor generacion de

valor en el servicio?

Sl NO

13.- ¢Considera que los aportes de su personal son importantes para mejorar la calidad
del servicio de la MYPE?

Sl NO

14.- ¢Ha considerado usted que el empoderamiento de su personal contribuye a tener

mayor asertividad en sus decisiones?

Sl NO




15.- ;Cree usted que implantar nuevas formas de interaccion y comunicacion mejora la

calidad de las decisiones?

Sl NO

16.- ¢Considera usted que empoderar y retroalimentar a sus trabajadores genera un mejor

manejo de su trabajo?

Sl NO

17.- ¢Cree usted que su equipo de trabajo es responsable en el cumplimiento de los

objetivos?

Sl NO

DATOS DEMOGRAFICOS:

Edad:

Género:

Ocupacioén:

Estado civil:

Domicilio:




CUESTIONARIO DIRIGIDO AL TRABAJADOR

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES - CHIMBOTE

Sr. (a) tenga usted buen dia, soy estudiante de la carrera profesional de Administracion
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote de la Filial Piura, me encuentro
realizando una investigacion titulada: “Gestion de calidad y empowerment en MYPE
rubro hoteleria en urbanizacién Ignacio Merino, distrito de Veintiséis de octubre, Piura
2018. Por ello acudo a usted con la finalidad de que pueda apoyarme en mi investigacion,
respondiendo este sencillo cuestionario marcando con un aspa (X) la respuesta que

considere correcta. Agradezco su participacion y apoyo.

Cuestionario:

1.- ¢ Los proveedores cumplen con brindar materiales de calidad?

Sl NO

2.- ¢Usted recibe o0 ha sido capacitado para el desarrollo de sus funciones en el cargo

que desemperia?

Sl NO

3.- ¢Considera que las indicaciones recibidas por su jefe son faciles de comprender?

Sl NO




4.- ;Cree usted que existe una comunicacion clara y efectiva en la organizacion?

Sl NO

5.- ¢Considera que existe coordinacion y apoyo en el desarrollo de las actividades en la
organizacion?

Sl NO

6.- ¢Considera usted que el servicio que brinda supera las expectativas de los clientes?

Sl NO

7.- ¢Usted siente dominio de su trabajo?

Sl NO

8.- ¢Considera usted que tomar decisiones propias le proporciona un mayor

desenvolvimiento en su trabajo?

Sl NO

9.- ¢(Cree usted que trabajar coordinadamente con sus compafieros de trabajo permite

mejorar el servicio?

Sl NO

10.- ;Considera usted que se siente motivado con las labores que realiza?

Sl NO




11.- ¢Considera usted que estd capacitado para desempefiar sus funciones en la

organizacion?

Sl

NO

12.- ;Cree usted que tomar iniciativa y responsabilidad en sus actividades le permite

participar mas efectivamente en el logro de los objetivos de la organizacion?

Sl

NO

13.- ¢ Considera usted que la participacion mutua y coordinada facilita lograr las metas de

la organizacion?

Sl

NO

14.- ;Cree usted que su intervencion favorece el logro de resultados en la organizacion?

Sl

NO

15.- ¢Considera usted que los clientes quedan satisfechos con el servicio que brinda?

Sl

NO

16.- ¢Cree usted que supera las expectativas de los clientes?

Sl

NO




17.- ;Considera usted que los clientes se sienten a gusto con la limpieza y orden de la
habitacion?

Sl NO

18.- ;Cree usted que el servicio que brinda al publico es de calidad?

Sl NO

DATOS DEMOGRAFICOS:

Edad:

Género:

Ocupacion:

Estado civil:

Domicilio:




ANEXO 04 — VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO POR
EXPERTOS DE JUICIO
















CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: _D_Leémf) Sal vador / ¢ [ﬂ; sa & s+/adg , identificado
con DNI: Y506 3230 MAGISTER en:
/40/»1 n ;)Tfa ao;)

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumentos de recoleccién de datos: _ Cue sTi0n4¢ie_ Elaborado por:

CrfsThim ﬂonaUa ﬂrmscve Za{)a‘(‘t\ . a los efectos de su

aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de

investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y EMPOWERMENT EN MYPE RUBRO HOTELERIA EN
URBANIZACION IGNACIO MERINO, DISTRITO DE VEINTISEIS DE OCTUBRE,

PIURA 2018, que se encuentra realizado.

Piura, 2¢ de juniO 2020,

s k
/' O{--
.................. Firma vy scllo
lq-lllq-'x/uumux ¥
DN



VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
Variable: Gestion de calidad.

N°

ITEMS

Necesita
mejorsr la
redaccion?

LEs

tendencios

o

aquiescent

c?

ITEMS
para medir

el

concepto?

NO

SI

SI

Si

;{Considera usted que el
servicio que brinda ¢l Hotel
necesita ser mejorado?

{Cree usted que el servicio que
ofrece su MYPE al piblico
necesita ser mejorado?

L

(Cree usted que la correcta
ejecucion de las actividades por
parte de los trabajadores
favorece al mantenimiento
sostenible de la organizacién?

i e T R

(Evalia el cumplimiento
efectivo de los procesos para el
desarrollo de las actividades en
la organizacion?

NN NI B

¢Los proveedores cumplen con
brindar materiales de calidad?

(Usted recibe o ha sido
capacitado para ¢l desarrollo de
sus funciones en el cargo que
desempcena?

(Considera que las indicaciones
recibidas por su jefe son ficiles
de comprender?

(Cree usted que existe una
comunicacion clara y efectiva
en la organizacién?

SN % TN

;{Considera - que cxiste
coordinacion y apoye en el
desarrollo de las actividades. en
la organizacion?

N\

10

(Considera usted que el ofrecer
insumos o herramientas a su
personal contribuye a que
realicen un mejor desempefio
en su trabajo?

el Nl WONGIBR S

X




11

(Cree  usted que  los
trabajadores del hotel atienden
con amabilidad a sus visitantes?

N\

12

(Considera que el servicio que
recibe en el hotel satisface sus
exigencias?

13

(Considera que la atencion en
limpieza y orden de Ia
habitacion es efectiva?

14

iCree que el servicio del hotel
es de calidad?

AENR WL

15

¢Desarrolla un seguimiento de
las actividades que realizan los
trabajadores en las distintas
areas de la organizacion?

16

(Considera que analizar y
realizar revisiones mensuales es
efectivo para adoptar mejoras
en la organizacion?

%

17

{Cree que la diversificacion de
proveedores  ayuda  para
determinar cudles son viables a
largo plazo?

)

18

i{Considera usted que el
servicio que brinda supera las
expectativas de los clientes?

19

(Ha  determinado  usted
establecer parimetros para
evaluar el compromiso de sus
trabajadores?

Se b s ALOSel TSNIEN TN R

20

(Considera usted que
proporciona la  orientacion
necesaria a sus trabajadores
para que se desempeien
cficientemente en sus labores?

.

e . W

ol M 1% % 1™ Ml & 1%

21

i Cree usted que el implementar
mejoras en los objetivos o
estrategias utilizadas
contribuye a generar un mayor
valor en el servicio de la
MYPE?

i

Sl DD ONISE N RSN N LR




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
Variable: Empowerment.

NO

ITEMS

iEs
pertinente
con cl
concepto?

iNecesita
mejorar la
redaccion?

iEs

tendencios

o

aquiescent

e?

iSe

ITEMS
para medir

concepto?

SI | NO

SI

NO

S1

SI

;Usted siente dominio de su
trabajo?

!

x,

i{Considera usted que tomar
decisiones propias le
proporciona un mayor
desenvolvimiento  en su
trabajo?

N

NN\

iCree usted que al delegar
responsabilidades a  sus
trabajadores les da mayor
seguridad y compromiso para
desarrollar sus funciones?

(Cree que una mayor
autonomia del personal permite
una mayor generacion de valor
en el servicio?

=

iConsidera que los aportes de
su personal son importantes
para mejorar la calidad del
servicio de la MYPE?

(Crec  usted que trabajar
coordinadamente  con  sus
comparicros de trabajo permite
mejorar ¢l servicio?

;Considera usted que se siente
motivado con las labores que
realiza?

¢{Ha considerado usted que el
empoderamiento de su personal
contribuye a tener mayor
asertividad en sus decisiones?

0 N D SO [

(Cree usted que implantar
nucvas formas de intcraccion y
comunicacion mejora la calidad
de las decisiones?

SRR YTETERYTIREYRN.

10

;Considera usted que estd
capacitado para desempefiar sus
funciones en la organizacion?

S Sl Saglisg f S Iome A T RN

P




11

(Cree  usted que tomar
iniciativa y responsabilidad en
sus actividades le permite
participar mas efectivamente en
el logro de los objetivos de la
organizacién?

12

;Considera usted que
empoderar y retroalimentar a
sus trabajadores genera un
mejor manejo de su trabajo?

13

;Cree usted que su equipo de
trabajo es responsable en el
cumplimiento de los objetivos?

14

(Considera usted que Ia
participacion mutua y
coordinada facilita lograr las
metas de la organizacién?

15

{Cree usted que su intervencion
favorece el logro de resultados
en la organizacién?

! Y Y e

Nose] A N K

SN NEN N R




CONSTANCIA DE VALIDACION

‘ ~
Yo: ;,?/GC/OP Lrinnoc flrica clovizo , identificado con DNI:

02726362 , MAGISTER ¢en: DOCENCIA LIMNIVERSS 72 R4

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumentos de recoleccion de datos:_£ UESTIOuIRIC Elaborado por:

ARRASCUE ZAPATA CRISTHIAN RONALDQ, a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacidn (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y EMPOWERMENT EN MYPE RUBRO HOTELERIA EN
URBANIZACION IGNACIO MERINO, DISTRITO DE VEINTISEIS DE OCTUBRE,

PIURA 2018, que se encuentra realizado.

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

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

Piura, 20 de junio de 2020

Firma y sello.



VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
Variable: Gestion de calidad.

NO

ITEMS

JEs
pertinente
con cf
concepto?

¢Necesita
mejorar la
redaccion?

JES
tendencios
o
aquiescent
e?

oSe

miks
ITEMS

el concepto?

SI NO

Si NO

SI NO

Si NO

(Considera usted que el
servicio que brinda ¢l Hotel y
necesita ser mejorado?

¢Cree usted que el servicio que
ofrece su MYPE al publico v
necesita ser mejorado?

(Cree usted que la correcta
ejecucion de las actividades por
parte de los trabajadores | ¥
favorece al mantenimiento

sostenible de la organizacion?

JEvalia

efectivo de los procesos para el
desarrollo de las actividades en
la organizacion?

¢l cumplimiento

¢ Los proveedores cumplen con
brindar materiales de calidad? | ¥

¢ Usted

capacitado para el desarrollo de
sus funciones en el cargo que
desempefia?

recibe o ha sido

(Considera que las indicaciones
recibidas por su jefe son faciles | v
de comprender?

{Cree usted que existe una
comunicacion clara y efectiva v
en la organizacion?

:Considera que existe
coordinacion y apoyo ¢n ¢l v
desarrollo de las actividades en
la organizacion?

10

;Considera usted que el ofrecer

insumos
personal

realicen un mejor desempefio

o herramientas a su
contribuye a que |V

.




(Cree  usted que los
trabajadores del hotel atienden
con amabilidad a sus visitantes?

12

¢;Considera que el servicio que
recibe en ¢l hotel satisface sus
exigencias?

13

;Considera que la atencién en
limpieza y orden de la
habitacion es efectiva?

14

;Cree que el servicio del hotel
es de calidad?

15

;Desarrolla un seguimiento de
las actividades que realizan los
trabajadores en las distintas
dreas de la organizacion?

16

;Considera que analizar y
realizar revisiones mensualeses
efectivo para adoptar mejoras
en la organizacion?

17

¢Cree que la diversificacion de
proveedores  ayuda  para
determinar cudles son viables a
largo plazo?

(Considera  usted que el
servicio que brinda supera las
expectativas de los clientes?

19

(Ha determinado usted
establecer  parimetros  para
evaluar el compromiso de sus
trabajadores?

20

/Considera usted que
proporciona la  orientacion
necesaria a sus trabajadores
para que se¢  desempefien
eficientemente en sus labores?

21

¢Cree usted que el implementar
mejoras en los objetivos o
estrategias utilizadas
contribuye a generar un mayor
valor en el servicio de la
MYPE?




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

Variable: Empowerment.

NO

ITEMS

JEs
pertinente
con ¢l

concepto?

. Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs
tendencios
0
aquiescent
c?

(Se

necesitan

ITEMS

concepto?

SI | NO

SI | NO

S1

NO

¢ Usted siente dominio de su
trabajo?

<

X

;Considera usted que tomar
decisiones propias le
Propurcioni un mayor
desenvolvimiento en su
trabajo?

(Cree usted que al delegar
responsabilidades a  sus
trabajadores les da mayor
seguridad y compromiso para
desarrollar sus funciones?

(Cree  que una  mayor
autonomia del personal permite
una mayor generacion de valor
en ¢l servicio?

¢ Considera que los aportes de su
personal son importantes para
mejorar la calidad del
servicio de la MYPE?

(Cree¢  usted que trabajar
coordinadamente  con  sus
compafieros de trabajo permite
mejorar el servicio?

;Considera usted que se siente
motivado con las labores que
realiza?

;Ha considerado usted que el
empoderamiento de su personal
contribuye a tener mayor
asertividad en sus decisiones?

(Cree usted que implantar
nuevas formas de interaccion y
comunicacion mejora la calidad
de las decisiones?

10

;Considera usted 'que estd
capacitado para desempefiar sus
fugciones en la organizacion?




11

(Cree usted que tomar iniciativa
y responsabilidad en  sus
actividades le permite participar
mas efectivamente en el logro
de los objetivos de la
organizacién?

12

(Considera usted que
empoderar y retroalimentar a
sus trabajadores genera un
mejor manejo de su trabajo?

13

(Cree usted que su equipo de
trabajo es responsable en ¢l
cumplimiento de los objetivos?

14

(Considera usted que la
participacion mutua y
coordinada facilita lograr las
metas de la organizacion?

I5

;Cree usted que su intervencion
favorece el logro de resultados
en la organizacion?
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