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Resumen
La presente investigacion planteo como objetivo general: Establecer una Propuesta de
mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y
disefio No experimental con corte transversal, se tomd una poblacion muestral de 8
colaboradores, la técnica que se uso fue la encuesta y como instrumento fue el cuestionario
de 16 preguntas en escala de Likert, se obtuvieron los siguientes resultados: con respecto a
la variable gestion de calidad, el 86% indicaron que la organizacién nunca aplica la
reingenieria, el 75% mencionaron que pocas veces tienen una eficaz capacitaciéon. Con
respecto a la variable clima organizacional, el 75% consideran que pocas veces existe una
adecuada comunicacion en la empresa, el 50% indicaron que a veces muestran un gran
desempefio en la empresa, finalmente se llegd a la conclusion que en la empresa la falta de
reingenieria, capacitacion, comunicacion efectiva y el desempeiio del personal provoca la
disminucién de eficiencia en la empresa y esto afecta la competitividad, rentabilidad y la

satisfaccion a los clientes

Palabras clave: Clima organizacional, Gestion de calidad, Inversion



Abstract

The general objective of this research is to establish a proposal to improve quality
management and organizational climate in a footwear store, Huamanga, Ayacucho, 2024.
The methodology was quantitative, descriptive level of proposal and non-experimental
design with cut cross-sectional, a sample population of 8 employees was taken, the technique
used was the survey and the instrument was the questionnaire with 16 questions on a Likert
scale, the following results were obtained: with respect to the quality management variable,
86 % indicated that the organization never applies reengineering, 75% mentioned that they
rarely have effective training. With respect to the organizational climate variable, 75%
consider that there is rarely adequate communication in the company, 50% indicated that
they sometimes show great performance in the company, finally it was concluded that the
company lacks reengineering, training, effective communication and staff performance
causes a decrease in efficiency in the company and this affects competitiveness, profitability
and customer satisfaction

Keywords: Organizational climate, Quality management, Investment
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1. Planteamiento del Problema

En el presente trabajo de investigacion titulada Propuesta de mejora de la gestién
de calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024,
busco analizar la problemdtica que existen en las empresas y brindar la orientacién adecuada
para un buen uso de esta herramienta de gestion de calidad.

En la actualidad, la gestion de calidad es definido como un conjunto de herramientas
que tienen la finalidad de evitar fallas o errores provenientes de un producto o servicio, la
gestion de calidad es establecida con la finalidad de asegurar la calidad en los procesos para
el resultado final, la falta de gestion de calidad en las empresas a llevado a obtener productos
defectuosos por ello en consecuencia los clientes han llegado a la devolucién y exigir el
reembolso, hoy en dia los clientes esperan consistencia en la entrega de productos y
servicios, cualquier desvio de sus perspectivas provoca la insatisfaccion, quejas y pérdida de
ingresos para la empresa. Asimismo, los problemas en el clima organizacional son inevitable
provocando incomodidad en los trabajadores en el drea donde trabajan o donde se sitden, la
falta del buen clima organizacional ocasiona un bajo rendimiento por parte de los
trabajadores tanto que las organizaciones tienen una menor productividad siendo menos
competitivo.

En México la mayoria de empresarios desconocen la importancia de la gestién de
calidad lo cual les impide que encuentren nuevas oportunidades de mejora, este pais cuenta
con 4.9 millones de empresas y solo 8 mil 962 empresas cuentan con esta certificacion ISO
9001, mientras tanto en Alemania que cuenta con 3.8 millones de empresas, 48 mil 228 estdn
certificadas siendo superior en certificacion a las empresas mexicanas, se dice que en los
paises europeos impulsan la confianza en su mercado apostando por la gestién de calidad.
De acuerdo a los resultados de andlisis ISO survey 2022, el estdndar ISO 9001, sistema de
gestion de calidad, es el mas popular a nivel internacional, con 1 millén 77 mil 884 empresas
certificadas alrededor del mundo y el estandar ISO 14001, sistema de gestion ambiental, es
la segunda certificacién a nivel mundial con mas de 420 mil empresas certificadas, donde 2
mil 278 se sitian en México frente a Alemania con 13 mil 681 certificaciones (Cluster,
2023).

En el Perd, el instituto nacional de calidad (INACAL), reporto que en el 2023 solo
hubo un total de 450 empresas certificadas, este interés es por parte de las PYMES peruanas

que quieren mejorar su gestion y competitividad. Aplicar esta norma ISO 9001 en las



MYPES peruanas ha confirmado ser un instrumento efectivo para mejorar la calidad y la
competitividad logrando acceder a nuevos mercados. Por otra parte, se sefiala que las
empresas que empleen por lo menos una herramienta de la gestién de calidad, tienen una
productividad laboral entre el 33% y 39% mayor que a aquellas empresas que no la usan
(INACAL, 2023).

A nivel local en la tienda de calzados del distrito de Ayacucho, tienen que aplicar
esta norma ISO 9001 para garantizar que sus productos o servicios no sean defectuosos y
cumplan con los requisitos bdsicos, ademds identificar dreas que requieran mejoras de
calidad.

Por todo expresado se plante6 el siguiente problema general: ;Cudl es la propuesta
de mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de calzados,
Huamanga, Ayacucho, 20247 Y como problemas especificos: ;Cuéles son las caracteristicas
del control de produccién en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 20247; ;Cudles
son las caracteristicas de la mejora continua en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 20247; ;Cudles son las caracteristicas del liderazgo en una tienda de calzados,
Huamanga, Ayacucho, 20247; ;Cudles son las caracteristicas del trabajo en equipo en una
tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024?; ; Cuél es la propuesta de un plan de mejora
de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 20247

En la investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de
calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024. Y asi mismo se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas del control de produccién en una tienda de
calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024. Identificar las caracteristicas de la mejora continua
en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024. Definir las caracteristicas del
liderazgo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024. Definir las caracteristicas
del trabajo en equipo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024. Elaborar una
propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda
de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Esta investigacion se justifica por las siguientes razones: a nivel tedrico se realizd
con el propdsito de aportar informacién como teorias, definiciones sobre uso de la gestion
de calidad y clima organizacional, esta informacion ayudara a incrementar conocimiento

para todo aquel que esté interesado en el tema. También tiene una justificacién practica



porque ayudo a mejorar la gestion de calidad y clima organizacional de la empresa realizando
un andlisis de los procesos de produccion y demds areas con deficiencia. Por dltimo, presento
una justificacion metodoldgica porque se aplicaron técnicas e instrumentos para poder

analizar y describir las variables.



II. Marco Teorico

2.1.  Antecedentes
Internacionales
Variable 1. Gestion de calidad

Jaya (2023) en su tesis de maestria en produccién y operaciones industriales en la
Universidad Politécnica Salesiana Ecuador, titulado Disefio de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 para repotenciar la atencion al cliente en el
centro de servicios Rebuild Automotriz, el presente trabajo de investigacion tiene como
objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 para
el reporte re potenciamiento en la atencién a clientes del Centro de Servicio Automotriz
Rebuild Motors. La metodologia fue de tipo cuantitativo con alcance descriptiva, ademas de
ser no experimental y aplicada, siendo muy importante el conocimiento de la poblacién y
muestra de estudio en este sentido, se considerd la técnica de la encuesta hacia los clientes
de la empresa que fueron 39, entre particulares y corporativos. Mientras que la otra técnica
fue la observaciéon por medio de una ficha de con checklist, asociado a conocer el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 entre los resultados se obtuvo
que la calidad y precio tienen una percepcion positiva por parte de los clientes, el servicio
postventa tiene indicadores negativos ya que no se hace un seguimiento al cliente con su
vehiculo y que el servicio técnico debe mejorar con su proceso de explicacion sobre el estado
de vehiculos. También entre los requisitos faltantes esta que no hay proceso de liderazgo ni
la explicacion de los roles y responsabilidades de los puestos; hace falta el diagrama de flujo
de los procesos de servicio al cliente y una calificacion adecuada con los proveedores, en
conclusion, la norma ISO 9001: 2015 faculta a Rebuild Motors a manejar de mejor forma el
servicio al cliente, tanto el proceso de inicio, como también en el seguimiento postventa.

Mendoza (2024) en su tesis de maestria en gerencia en servicios de la salud en la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, titulado Propuesta de un sistema de gestion
de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 en la Clinica Santamaria de la ciudad de
Guayaquil, el presente estudio tiene como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad
en la Clinica Santamaria de la ciudad de Guayaquil, basado en la norma ISO 9001:2015.
Para ello, se utiliz6é un disefio no experimental, analizando datos recopilados directamente
de la clinica y se aplicaron dos tipos de investigacion: descriptiva y exploratoria. La
metodologia inductivodeductiva se empled para formular principios generales a partir del

andlisis de casos particulares. Para la recoleccion de datos, se aplicéd una encuesta a la

4



totalidad de trabajadores de la clinica que correspondi6 a 61 empleados, de igual menara se
encuestd a 185 pacientes para determinar el nivel de satisfaccion. Se utilizaron fuentes
primarias, como encuestas y fuentes secundarias, como documentos de investigacion
previos. Los resultados indicaron la necesidad de implementar un sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la clinica. La falta de planificaciéon adecuada
y procesos establecidos generé quejas de los pacientes y desorden administrativo. La
propuesta de implementaciéon de un sistema de gestion de calidad busca mejorar la
competitividad, la confianza de clientes, reducir costos, cumplir con normas aplicables y
garantizar la satisfacciéon del cliente. En conclusién, la implementacién de un sistema de
gestion de calidad en la Clinica Santamaria permitird fortalecer sus procesos y servicios
médicos, alcanzando altos estdndares de calidad y garantizando el éxito y crecimiento
sostenible de la organizacion.

Alvarez (2020) en su tesis de Maestria en Gerencia en Servicios de la Salud en la
Universidad Catdlica De Santiago De Guayaquil, titulado Gestion de la calidad en la
consulta externa y su relacion con la satisfaccion del usuario externo en el hospital general
Guasmo Sur, el objetivo general de la presente investigacion fue disefiar un plan para mejorar
la gestién de calidad en consulta externa y su relacidn con la satisfaccion al usuario externo
en el hospital general Guasmo Sur. Para esto se utiliz6 una metodologia con alcance de tipo
correlacional, enfoque cuantitativo, método deductivo. Para la recolecciéon de datos se
utilizaron dos cuestionarios; por un lado, se encuentra el cuestionario validado de cinco
dimensiones con 21 preguntas para la gestion de procesos de calidad, mientras que, para
medir la satisfaccion se empled un cuestionario de ocho preguntas. Entre los resultados de
la investigacién se pudo demostrar que existen problemas con los tiempos de espera y con
la fiabilidad del servicio, especialmente por la descoordinacion entre areas. Con respecto a
la satisfaccion, esta fue parcialmente satisfactoria. Se comprobd la hipétesis de que la gestion
de procesos de calidad en consulta externa se relaciona significativamente con la satisfaccion
al usuario externo en el Hospital General Guasmo Sur, con un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.795, siendo la dimension mds correlacionada la empatia. Las propuestas se
centraron en socializar la mision, vision y valores organizacionales, capacitacion de
directivos y protocolos de atencién al paciente. El presupuesto de la propuesta es de

$1180.75 con un cronograma que inicia en 2021.



Variable 2. Clima Organizacional

Escola (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
psicologia en la Universidad Central del Ecuador, titulada Clima organizacional y su
incidencia en la rotacion de personal de la empresa Estrategias y Mercado, el objetivo
fundamental es establecer si existe incidencia del clima organizacional en la rotacion del
personal de la Empresa Estrategias y Mercado. Se utiliz6 una metodologia de tipo relacional,
desde un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, el nivel es relacional, basado en
el método deductivo, estadistico y técnico de los instrumentos: Escala de Clima
Organizacional (EDCO) y la Entrevista de Retiro Personal, asi como el indice de rotacion
de personal. La muestra estuvo conformada por 56 trabajadores del drea operativa y
administrativa para evaluar el Clima Organizacional y por 39 entrevistas de Retiro Personal,
para valorar la variable rotacion de personal. Como resultado se constaté que un 79% de las
desvinculaciones de trabajadores, ocurren por renuncia; seguido de un 15% que se dan por
reestructuraciones administrativas de la empresa; cabe mencionar que en el tltimo quimestre
del periodo 2019, hubo un 6.85% de indice de rotacion de personal. La conclusion principal
es; que existen de las ocho dimensiones que evalia la EDCO; tres dimensiones que
pertenecen a: sentido de pertenencia; estabilidad; y valores colectivos que alcanzaron una
puntuacion por mejorar; con respecto a la Entrevista de Retiro Personal.

Flores (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
psicologia en la Universidad Central del Ecuador, titulado Clima organizacional en una
entidad de servicios en la ciudad de Quito, la investigacion tiene como objetivo describir el
clima organizacional en de la Agencia de Promocién Econdmica ConQuito, La metodologia
de la investigacién tiene un enfoque cuantitativo, el tipo de la investigacién es no
experimental, el disefio es de corte transversal descriptiva, el nivel es descriptiva y el anélisis
de datos, univarial. En el estudio participaron 54 colaboradores y se utilizé como técnica la
encuesta, como instrumento el cuestionario de la Escala de Clima Organizacional (EDCO).
Se obtuvieron como resultados generales que las dimensiones Estilo de Direccion
equivalente a 12,94%, Estabilidad equivalente a 12,85% y Relaciones Interpersonales
equivalente a 12,85%, son las dimensiones que predominan y representan un nivel promedio.
La conclusién es que el Clima Organizacional de la Agencia de Promocién Econdémica
ConQuito se encuentran en un nivel promedio, con respecto a la percepcién individual que
tienen los colaboradores. De manera que estas caracteristicas servirdn como referencia para

implementar acciones en pro del clima organizacional.



Osorio (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
psicologia en la Universidad Central del Ecuador, titulada Evaluacion del clima
organizacional en una empresa de telecomunicaciones en Quito, la presente investigacion
aborda al clima organizacional como un factor clave de varios aspectos organizacionales
como la motivacién y satisfaccion, es por ello, que contar con un clima organizacional
saludable es de vital importancia para las empresas. Desde esta perspectiva, el objetivo
principal estuvo orientado a analizar el nivel del clima organizacional que estd presente en
la empresa de telecomunicaciones Abiatar S.A. La metodologia de la investigacién es de
tipo descriptiva, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental transversal. El
estudio tuvo una muestra de 209 colaboradores de la empresa y se utilizé como técnica la
encuesta, como instrumento aplicado fue la Escala de Clima Organizacional (EDCO). Los
resultados obtenidos evidencian que la percepcion de los colaboradores sobre el clima
organizacional se encuentra en un nivel promedio, también se evidencia que las dimensiones
Sentido de pertenencia, Estabilidad, Claridad y Coherencia en la Direccién y Valores
Colectivos reflejan valores promedio. En conclusién, se puede destacar que el clima
organizacional se encuentra en un estado saludable considerdndose un buen ambiente para
trabajar.

Nacionales
Variable 1. Gestion de Calidad

Gonza (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, titulado Gestion de
calidad y clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del distrito de
Paimas, provincia Ayabaca, aiio 2020, el objetivo general fue identificar las caracteristicas
de la gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE del rubro de restaurantes —
pollerias del Distrito de Paimas, afio 2020. Se emple6 la metodologia de tipo cuantitativa y
de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de
investigacion fueron 04 restaurantes - pollerias. La poblacién fue infinita, para la variable
gestion de calidad y finita para la variable clima organizacional; donde la muestra estuvo
conformada por 120 clientes y 15 trabajadores, se aplicé la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario. Los resultados obtenidos para la dimensién Objetivos de la
gestion de calidad, se plasma en sus servicios y productos de calidad; y ademds una
proyeccion de imagen adecuada; para la dimension Ventajas de la gestion de calidad, se

evidencia en la satisfaccion de las expectativas por el servicio; y un nivel alto de



compromiso; en la dimension Factores del clima organizacional, se demuestra en la actitud
del trabajador para la realizacién de sus funciones; y una cultura de trabajo adecuado; para
la dimensién Estrategias del clima organizacional, se plasma en ambientes de trabajo
adecuados; y el goce de autonomia en los trabajadores. Se concluye que los clientes perciben
que la gestion de calidad se viene realizando de manera adecuada, asimismo que se goza de
un adecuado clima organizacional.

Sanchez (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulada Gestion de
calidad y clima organizacional en las Mypes rubro restaurantes, centro de vice, Sechura,
2019, el objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y el clima
organizacional en las MYPE rubro restaurantes, centro de Vice, Sechura, 2019. Se emple6
la metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte
transversal, como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Las MYPE
investigadas fueron 4, para la variable gestién de calidad la poblacién fue finita y se tomo
como muestra a 4 gerentes, ademds, para el indicador satisfaccion del cliente, se constituyo
una muestra de 26 clientes, asi mismo, para la variable clima organizacional, la poblacion
trabajadores fue finita y la muestra estuvo conformada por 19 trabajadores. Se aplicé 3
cuestionarios que suman un total de 28 preguntas, cerradas nominales. Los principales
resultados sobre gestion de calidad, respecto a los clientes, los beneficios son: productos de
calidad, buena sazon y una buena atencion. En cuanto a los propietarios, el 75% identifica
los errores presentados durante el desarrollo de las actividades, y proporcionan soluciones
Optimas a los clientes, ademas, que el 100% de los propietarios brindan las pautas respectivas
para la preparacion de cada comida. Respecto al clima organizacional, se obtuvo que el
89.47% indica que hay participacion en las reuniones realizadas por su jefe para resolver
cualquier desacuerdo o problema que surja dentro del restaurante. Finalmente, se obtuvo que
el 100% de los empleados encuestados considera que hay espacio adecuado y necesario para
llevar a cabo sus actividades. En conclusién, mencionamos que los clientes son satisfechos,
en cuanto a los propietarios tienen beneficios como el aumento de ganancias. Por otra parte,
se debe implantar el sistema de gestion de calidad para que logren el crecimiento del negocio.

Tinoco (2021) en su trabajo de investigacién para optar el bachiller en ciencias
administrativas en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, titulada Gestion de
calidad y atencion al cliente en seguridad & salud ocupacional del Peri SE & SO SAC.

talara 2020, la presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las



principales caracteristicas de la Gestion de calidad y atencion al cliente en Seguridad & Salud
Ocupacional del Perd SE & SO SAC. Talara 2020; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ;Cudles son las principales caracteristicas de la gestién de calidad y atencion
al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Perd SE & SO SAC. Talara 2020?, la
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio correlacional, no experimental
de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta
y el instrumento del cuestionario, conformado de 23 preguntas cerradas, la poblacién en la
variable gestién de calidad y atencidn al cliente es 68 clientes. Después del andlisis de los
datos obtenidos se tiene que el 58,8% de los clientes considerd que el personal casi siempre
estd capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los
objetivos, el 64,7% de los clientes considerd que el laboratorio casi siempre permite medir
el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los procesos de andlisis clinico, y
concluyo que los componentes de la gestion de calidad son procesos porque la tecnologia
permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el
laboratorio; talento humano ya que el personal esta capacitado sobre gestion de calidad para
que se sientan comprometidos con los objetivos; estrategia organizacional mediante los
métodos de trabajo.
Variable 2. Clima Organizacional

Carrasco (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, titulado Propuesta de
mejora del clima organizacional para el desempeiio laboral de los servidores civiles de la
oficina de recursos humanos del gobierno regional Piura, 2023, el propésito de la
investigacion fue establecer una propuesta de mejora del clima organizacional para el
desempefio laboral de los servidores de la Oficina de Recursos Humanos del Gobierno
Regional Piura, 2023; cuyo objetivo general fue determinar la relacion del clima
organizacional y el desempefio laboral de los servidores civiles de la Oficina de Recursos
Humanos; como técnicas y herramientas de recopilacion de datos se utiliz6 encuesta y
cuestionario de 32 preguntas, tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel correlacional,
disefio no experimental transversal, la poblacion fue de 30 servidores y la muestra fue censal.
Los resultados muestran que la relacion entre Clima Organizacional y Desempeiio Laboral
en torno a los 30 servidores de Recursos humanos del Gobierno Regional de Piura, es
positiva y tiene un nivel muy alto; la dimension realizacion personal del Clima

Organizacional tiene una muy alta correlacion con el desempefio laboral, verificandose lo



revisado en anteriores trabajos publicados y demostrando la hip6tesis positiva planteada; la
dimension involucramiento laboral de Clima Laboral se correlaciona satisfactoriamente con
el Desempeiio Laboral, con lo que se demuestra la hip6tesis positiva trazada, en la linea con
diversas investigaciones ejecutadas en otras latitudes; la dimensién Supervisiéon de la
variable Clima Organizacional ostenta una muy alta correlacién con el Desempeiio Laboral;
se disefid una propuesta de mejora con base a resultados de la investigacion, a fin de mejorar
el clima organizacional y desempefio laboral para lograr elevar el nivel de satisfaccion y
motivacion de los colaboradores.

Huamdn (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Clima
organizacional en las micro y pequeriias empresas rubro transporte interprovincial de
pasajeros: caso empresa de transportes tours Vrae Ayacucho E.I.R.L distrito de Ayacucho,
2020, 1a presente investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas del
clima organizacional en las micro y pequefias empresas rubro Transporte Interprovincial de
pasajeros: Caso Empresa de Transportes Tours Vrae Ayacucho E.LR.L. Distrito de
Ayacucho, 2020. Para abordar este tema de investigacion se formulé la siguiente
interrogante, ; Cudles son las caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequeias
empresas rubro Transporte Interprovincial de pasajeros: caso empresa de transportes tours
Vrae Ayacucho E.LLR.L. Distrito de Ayacucho, 2020?. La metodologia que se utiliz6 fue de
tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio No experimental -
transversal. A una poblacion Finita, conformado por 08 colaboradores de la empresa Tours
Vrae Ayacucho. Para obtener la informacién se aplicé como técnica de investigaciéon una
encuesta y como instrumento un cuestionario. Se concluyé que dicha empresa emplea
correctamente el clima organizacional, con respecto al comportamiento organizacional se
obtuvo que la mayoria de colaboradores sostuvieron que el gerente demuestra capacidad
para organizar y delegar las actividades de la empresa, asimismo existe una buena
comunicacion y el ambiente es comodo. Con respecto a la cooperacion, la mayoria de los
trabajadores manifestaron que sienten el apoyo de sus compafieros, asimismo practican la
empatia y promueven el trabajo en equipo. Lamentablemente con respecto a la motivacion
no se logré con lo esperado, ya que la mayoria de los colaboradores sostuvieron que no
reciben reconocimiento por su buen desempeiio, asimismo sostuvieron que solo a veces estan

satisfechos con su salario.
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Fernandez (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Propuesta de
mejora del clima organizacional para la gestion de calidad en las micro y pequerias
empresas del sector servicios, rubro constructoras, distrito de Huaraz, 2023, con objetivo
general: Establecer una propuesta de mejora de clima organizacional para la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro constructoras, distrito
de Huaraz, 2023. La metodologia aplicada fue: tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental-transversal. Con una poblacién y muestra de estudio determinado por 89
empresas rubro constructora de la ciudad de Huaraz. Asimismo, se aplicé la técnica de la
encuesta y como instrumento se aplicé el cuestionario estructurado por 17 items, de tipo
Likert. Donde se obtuvo los siguientes resultados: el 53.93% dieron a conocer que, nunca
llega a identificar el drea a mejorar; el 62.92% mencionaron que nunca llegan a elaborar un
plan estratégico; el 41.57% mencionaron que algunas veces si llegan a establecer una politica
de calidad; el 48.31% indicaron que, algunas veces se ofrece incentivos a los colaboradores;
el 61.80% sefialaron que muy pocas veces se les brinda reconocimiento por los logros; el
43.82% indicaron que, muy pocas veces se ofrece una comunicacion clara y directa. Se
concluye de manera general que, en su mayoria no llegan a implementar herramientas y
estrategias que contribuya a una buena gestién de calidad, lo que muchas veces generan en
las empresas constructoras deficiencias en sus procesos internos y externos que muchas
veces son negativos frente a los competidores.

Regionales y/locales
Variable 1. Gestion de Calidad

Berrocal (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, titulado Propuesta de
mejora de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la pequeiia empresa recreo
campestre villa santa rosa, distrito san Juan Bautista, Ayacucho, 2023, la presente
investigacion planteo objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en la pequefia empresa recreo campestre Villa Santa Rosa,
distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2023. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo-de propuesta, de diseio no experimental- transversal. Para el recojo de
informacién se utilizé una poblacién infinita y muestra 90 clientes a quienes se aplicd un
cuestionario de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes

resultados. El 55.56% de los clientes indicaron que algunas veces la comunicacion es
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oportuna en la empresa recreo campestre, el 31.11% de los clientes sefialaron que nunca el
personal que los atiende reconoce sus necesidades de los usuarios, el 33.33% de los clientes
mencionaron que algunas veces hacen uso de sus habilidades al comunicarse con los
usuarios, el 50.00% de los clientes indicaron que siempre cumplen con los requisitos que se
trabajan para satisfacer las necesidades de los usuarios, el 35.56% de los clientes indicaron
que nunca tiene definida cudles son sus objetivos y metas. Se concluye que la mayoria de
los clientes brindan consistentemente al cliente un servicio adecuado y satisfaccién al
comprender cOmo transmitir las caracteristicas del producto, ganarse su confianza,
asesorarlos, aprender de ellos, comprender sus necesidades, aplicar técnicas de servicio al
cliente, cumplir con prontitud sus solicitudes y comprender cémo reconocer y abordar las
quejas. Adicionalmente, se demostré que existian falencias en la gestion de la calidad,
demostrando pocas veces se comunica la vision de la empresa y como frecuentemente se
toman decisiones sin el respaldo de evidencias.

Paniagua (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Gestion de
calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro venta de repuestos para vehiculos: Caso
Representaciones Automundo S.R.L., distrito Ayacucho, 2021, presenté como objetivo
general: Determinar cudl es la relacién que existe entre la Gestion de calidad y Atencién al
cliente en la MYPE rubro venta de repuestos para vehiculos: Caso empresa Representaciones
Automundo S.R.L., distrito Ayacucho, 2021. La investigacion propicia una metodologia con
diseio no experimental-transversal-correlacional. La poblacion y muestra fue no
probabilistica por conveniencia considerando a todos los clientes recurrentes que visitaron
la empresa en el periodo de un mes, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario de tipo Likert constando de 18 preguntas; Asi mismo se obtuvo el siguiente
resultado, un valor P=0.000 en la correlacion entre las variables Gestion de calidad y
Atencion al cliente que afirma que es inferior al grado de significancia 0.05, indicdndonos
que existe una correlacién por lo tanto se acepta la Ha y rechaza la HO. Pudiendo afirmar
que existe una correlacion con un coeficiente r=0.899 que afirma una correlacién positiva
muy fuerte. Se concluye qué, si existe una buena gestion de calidad va a existir una buena
atenciéon al cliente, puesto que, si el administrador utiliza herramientas, técnicas
administrativas, que ayuden a mejorar la atencidn de los clientes dentro de la empresa, esto
tendrd como resultado que existan clientes satisfechos y por lo tanto clientes fidelizados, que

hara que incrementen los ingresos del negocio.
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Janampa (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Propuesta de
mejora del marketing mix para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de iitiles de escritorio y oficina del jiron Grau,
Ayacucho, 2023, la investigacion planteé como objetivo general: Establecer una propuesta
de mejora del marketing mix para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de ttiles de escritorio y oficina del jir6n Grau,
Ayacucho, 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo — de propuesta,
de disefio no experimental de corte transversal, se tom6 una poblacion muestral de 16
representantes; para poder recopilar la informacion se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 22 preguntas en escala de Likert, en donde se obtuvieron los
siguientes resultados: El 68.75% expresaron que siempre el disefio de los productos que
ofrecen es atractivo para los clientes, el 56.25% respondieron que siempre la ubicacién
estratégica de su empresa es favorable, el 62.50% de representantes manifestaron que
siempre realizan publicidad a través de las redes sociales, el 56.25% respondieron que
siempre se hace seguimiento de productos para asegurar la calidad, el 68.75% de
representantes manifestaron que siempre poseen un plan de trabajo para alguna eventualidad
que surja, el 56.3% de representantes indicaron que muy pocas veces se realizan descuentos
por las compras de los productos, el 56.25% de representantes indicaron que muy pocas
veces la empresa posee canales de distribucion adecuadas, se concluyd que las mypes
ofrecen productos atractivos para los clientes, la ubicacion estratégica de su empresa es
favorable , las mypes realizan publicidad a través de las redes sociales, se realiza seguimiento
de productos para asegurar la calidad de los productos, como también poseen un plan de
trabajo para alguna eventualidad que surja; sin embargo en algunas circunstancias tienen
problemas recurrentes ya que muy pocas veces se realizan descuentos por las compras de los
productos y muy pocas veces las empresas poseen canales de distribucién adecuadas lo cual
se tiene que hacer un hincapié para que mejoren.

Variable 2. Clima Organizacional

Aguero (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Clima
organizacional en las micro y pequeiias empresas del rubro pollerias: caso polleria Lizeth
en el distrito de Jesus Nazareno, Ayacucho, 2020, la presente investigacion tuvo como

objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del Clima Organizacional en las
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micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria Lizeth en el distrito de Jesus
Nazareno, Ayacucho, 2020. Se utilizé el disefio de investigacién no experimental —
transversal — descriptivo — de propuesta, para el recojo de la informacién se utiliz6 una
poblacién de 5 trabajadores a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 12
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 40%
manifiestan que casi siempre el gerente estimula el trabajo en equipo, el 60% mencionan que
siempre el gerente estimula el trabajo en equipo. Ante esto resulta que el gerente siempre
estimula el trabajo en equipo, el 20% manifiestan que casi siempre el gerente toma buenas
decisiones que beneficie a su grupo de trabajo, el 80% mencionan que siempre el gerente
toma buenas decisiones que beneficie a su grupo de trabajo. Ante esto resulta que el gerente
siempre toma buenas decisiones que beneficie a su grupo de trabajo, el 80% manifiestan que
casi siempre el gerente brinda confianza y seguridad a todos sus trabajadores. La
investigacion concluyo que la mayoria de los trabajadores encuestados mencionan que, si
existe un buen liderazgo por parte de los duefios, esto se refleja a través del comportamiento
por qué mantienen una buena comunicacion y sobre todo una buena relacion tanto los
colaborados como los duefios

Ayala (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Clima
organizacional en las micro y pequeiias empresas del rubro dpticas: caso opticas Vision
Lents S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020, surge con la necesidad de conocer como se viene
llevando a cabo el clima organizacional en la empresa Vision Lents S.R.L., con la finalidad
de elaborar una propuesta que contribuyan a su mejoramiento. Es por ello que se tuvo como
objetivo principal identificar el clima organizacional de las Micro y Pequefias Empresas del
Rubro Opticas: Caso Opticas Visién Lents S.R.L. del distrito de Ayacucho 2020. Con la
finalidad de lograr dicho objetivo la investigacion se basé en una metodologia de enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo y diseflo no experimental — transversal. La muestra de
estudio estuvo conformada por los 10 trabajadores que laboran en la empresa. Para la
recoleccion de los datos se empled como instrumento un cuestionario con escala Likert de
16 items. Se lleg6 a la conclusion que: la empresa 6ptica Vision Lents S.R.L del Distrito de
Avyacucho el 70% de los trabajadores consideraria que existe un clima organizacional regular
en la empresa, el 20% malo y el 10% bueno, las relaciones sociales internas, consideracion
y liderazgo, condicion en el lugar de trabajo y autonomia en el trabajo es regular en 40%,

20%, 20% y 30% respectivamente, debido a una escasa identificacion con la empresa, poco
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trabajo en equipo, poca disponibilidad de los equipos como materiales de trabajo y los
trabajadores tienen poca libertad para tomar decisiones, lo cual perjudicaria las metas y
objetivos de la empresa.

Hinostroza (2021) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, titulado Clima
organizacional en las micro y pequeiias empresas del rubro fabricacion y comercializacion
de muebles: caso Melanil E.IR.L. del distrito Ayacucho, 2021, tuvo como objetivo
identificar las caracteristicas del clima organizacional en las micro y pequefias empresas del
rubro fabricaciéon y comercializacion de muebles: caso Melanil E.ILR.L, del distrito
Ayacucho, 2021. La metodologia fue el tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal La poblacion de estudio estuvo
conformada por 6 trabajadores de la micro y pequefia empresa Melanil E.ILR.L. se aplicé la
técnica de la encuesta, haciendo uso del instrumento del cuestionario de 20 preguntas para
la variable clima organizacional. De los resultados obtenidos se indica que el clima
organizacional que se encuentra de forma favorable para la empre pero no en su totalidad ya
que todos no perciben un clima favorable, segin los resultados obtenidos, la misma que se
ve reflejados en las conclusiones donde se identifica las caracteristicas del clima
organizacional, arrojando que los patrones de comportamiento se encuentran de manera
positiva ya que los trabajadores mencionan que se sienten satisfechos con el trabajo que
realiza, por otro lado los trabajadores se sienten compenetrados con el trabajo; por ultimo,
el desempefio laboral en su totalidad es favorable pero no todo el personal de la empresa, ya
que hacen mencién que en su mayoria no tienen habilidad para comunicarse con sus

compaieros y dificultad para integrar y trabajar en equipo.

2.2. Bases tedricas

Variable 1. Gestion de calidad

Segun Carrion, Carot y Jabaloyes (2020) si bien se sabe la gestion de calidad es el
conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en
una empresa, define las politicas de la calidad de la empresa con correspondencia al principio
empresarial y asumiendo la funcién de entorno del negocio.

La gestion de calidad facilita una idea global que provoca la mejora continua de la
empresa y consigue incluir a todos los miembros, centrdndose en la satisfaccion del cliente,
si bien sabemos que la gestion de calidad se llega a aplicar en cualquier tipo de organizacion

y debe ser considerado como una herramienta administrativa inteligente.
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Dimension 1. Control de produccion

Segtin Castro y Maqueda (2019) menciona que el objetivo principal de este control
es programar, organizar e implantar todas las medidas interesadas a lograr un excelente
rendimiento en las unidades producidas, indicando el modo, lugar y tiempo idéneo logrando
todas las metas de produccion, y asi cumplir con las necesidades del departamento de ventas.
Este control permite examinar que las actividades se desarrollen en el tiempo programado,
también ayuda con la localizacién de algunas desviaciones.

Indicador 1. Reingenieria

Segtn Lépez (2020) la reingenieria es una estrategia de gestion, es una herramienta
muy fundamental enfocada en el andlisis y redisefio de los procesos de una empresa, su
objetivo principal es lograr mejoras de rendimiento, como la calidad, costo y servicio siendo
mas competitivo.

Indicador 2. Excelente rendimiento

Segtin Rodriguez de Avila (2021) se refiere a la capacidad de la empresa para lograr
sus objetivos de manera efectiva y eficiente. El desempefio incluye diversos aspectos como
la rentabilidad financiera, la productividad operativa, la satisfaccion del cliente, la
innovacién y el desarrollo de habilidades humanas. Es fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de una empresa, ya que demuestra su capacidad para crear valor, seguir siendo
competitivo en el mercado y satisfacer las expectativas de todas las partes interesadas,
incluidos accionistas, empleados, clientes y la sociedad en general.

Indicador 3. Plan de trabajo

Segtin Bausela (2023) es un documento donde se define y organiza las actividades,
recursos y el tiempo para alcanzar un objetivo. Este documento sirve como guia detallada
para todos que estdn involucrados en un proyecto, el objetivo de este proyecto es mejorar la
eficiencia y la calidad de la empresa.

Indicador 4. Examinar

Segun Moirand (2018) examinar implica realizar una revision o anélisis minucioso
y detallado de algo, ya sea un objeto, una situacion, un documento o cualquier otro elemento.
En resumen, examinar implica una investigacion rigurosa y metddica para obtener

informacion relevante y tomar medidas adecuadas en funcién de los resultados obtenidos.

16



Dimension 2. Mejora continua

Segtin Lopez (2019) las organizaciones deben de mejorar continuamente el sistema
de gestion de calidad, asi como su eficacia, ya que esto involucra a mejorar a los productos
y servicios, como también involucra a todos los integrantes de la organizacién, la mejora
continua llega a ser la mejora de los valores de los procesos que son establecidos por la
organizacion, la mejora de recursos humanos, la mejora de documentacién aplicable al
sistema.

Indicador 1. Aseguramiento de calidad

Segtn Mejia (2024) es un sistema que es utilizado para asegurar que los productos
que son producidos en la empresa sean de alta calidad y cumplan con las expectativas de los
clientes, tiene como objetivo prevenir defectos y asegurar la calidad.

Indicador 2. Eficacia

Segtn Dicharry (2020) la eficacia se refiere a la capacidad de lograr los resultados
deseados o alcanzar las metas establecidas de manera exitosa y satisfactoria. En diversos
contextos, la eficacia puede medirse por la capacidad de una actividad, proceso, producto o
estrategia para producir el efecto esperado. En fin, la eficacia implica lograr resultados
positivos y alcanzar objetivos de forma eficaz.

Indicador 3. Calidad de producto

Segtn Barrantes y Socconini (2023) se define como la capacidad de un producto
para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente de manera consistente y confiable.
la calidad del producto es fundamental para la satisfaccion del cliente y el éxito a largo plazo
de una empresa.

Indicador 4. Mejora de productos y servicios

Segun Betancourt (2018) menciona que la mejora de productos y servicios es un
proceso continuo y estratégico que busca optimizar la calidad, funcionalidad y satisfaccion
del cliente en los productos o servicios ofrecidos por una empresa. Esto puede implicar una
variedad de actividades, como la recoleccion y anélisis de retroalimentacion de los clientes,
la investigacién de mercado para identificar tendencias y necesidades emergentes, el
desarrollo de nuevas caracteristicas o funcionalidades, la optimizacién de procesos de
produccién o prestacion de servicios, y la implementacion de tecnologias innovadoras. El
objetivo principal de la mejora de productos y servicios es mantenerse competitivo en el
mercado, satisfacer las expectativas cambiantes de los clientes y generar valor agregado que

fomente la fidelidad del cliente y el crecimiento del negocio. La mejora continua es esencial
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para adaptarse a un entorno empresarial dindmico y asegurar el éxito a largo plazo de una
empresa.

Variable 2. Clima organizacional

Segin Garcia, Vesga y Gémez (2020) el clima organizacional se entiende que es el
ambiente que rodea a todos los individuos de la organizacién especialmente el ambiente de
trabajo. En este sentido el clima organizacional debe ser considerado como una herramienta
psicoldgica, pues forma una experiencia de los individuos internamente en las
organizaciones, donde los individuos experimentan el clima.

El clima organizacional desde el punto de vista “clima” se refiere al conjunto de
caracteristicas que estas forman el ambiente de trabajo donde los individuos trabajan en la
organizacion.

Dimension 1. Liderazgo

Segtn Siliceo (2021) menciona que el liderazgo es el proceso comportamental en
el que influye tanto a nivel individual como también grupal donde la finalidad es cumplir
con los objetivos. Un buen lider cuenta con las cualidades que estas son asertividad,
capacidad de comunicacion, empatia, autocontrol, confianza con los demas, flexibilidad,
persistencia, responsabilidad, aprecio de lo demads.

Indicador 1. Comunicacion

Segtin Pazos (2020) menciona que se entiende que es la transmisién y comprension
de un significado y dentro de ello podemos encontrar cuatro elementos que viene a ser:
motivacion, control, informacién y expresion emocional. Una inadecuada comunicacién en
una organizacion puede provocar desconfianza entre compafieros, por lo cual se debe evitar
todo tipo de interferencia y lograr una exitosa comunicacién contribuyendo una buena
relacion y logrando mantener el buen ambiente de trabajo.

Indicador 2. Confianza

Segtin Greco (2023) la confianza es la credibilidad, integridad, competencia y
buenas intenciones de los compaiieros de trabajo. Es la base para establecer relaciones
laborales sélidas, fomentar la colaboracién y promover un ambiente de trabajo positivo y
productivo. La confianza permite a los empleados trabajar juntos de manera efectiva,
compartir ideas abiertamente, resolver conflictos de manera constructiva y alcanzar metas

comunes.
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Indicador 3. Empatia

Segtn Brunsteins (2022) la empatia en el entorno laboral fortalece las relaciones
humanas, mejora la comunicacion, aumenta la satisfaccion laboral y fortalece el sentido de
comunidad y pertenencia dentro de la empresa. Los colaboradores empaticos son capaces de
crear un ambiente de trabajo mds positivo y colaborativo, donde se fomenta la confianza, se
resuelven conflictos de manera constructiva y se promueve el bienestar emocional de todos
los miembros del equipo.

Indicador 4. Responsabilidad

Segtiin Moya (2018) la responsabilidad de las personas dentro de las empresas
implica cumplir con sus roles y responsabilidades de manera ética, eficiente y profesional.
Esto incluye respetar las politicas y normativas de la empresa, trabajar en equipo,
comunicarse de manera efectiva, tomar decisiones informadas y contribuir al logro de los
objetivos organizacionales.

Dimension 2. Trabajo en equipo

Segun Torres (2019) cuando hablamos de equipos nos referimos a grupos donde se
realiza esfuerzos individuales dando un desempefio mayor, en un trabajo en equipo siempre
existe un lider quien tiene la capacidad de guiar al grupo de personas que estdn
comprometidas con el trabajo orientado a un objetivo. Teniendo todo esto en cuenta, nos
damos cuenta que el clima organizacional se relaciona con los miembros del equipo, por
tanto, el clima organizacional es quién beneficia el ambiente a los miembros del equipo,
donde podemos ver un buen trato y respeto entre comparfieros.

Indicador 1. Desarrollo profesional

Segtin Caraballo (2023) menciona es la idea de alcanzar metas y objetivos de
manera individual como tambien colectivo, busca el progreso y bienestar en diferentes
aspectos de la vida que nos permite alcanzar nuestro potencial de manera personal,
profesional o academica.

Indicador 2. Compromiso con el trabajo

Segun Lopez y Lopez (2020) se refiere a la disposiciéon y dedicaciéon que una
persona muestra hacia sus responsabilidades laborales. Esto implica estar dispuesto a
cumplir con las tareas asignadas, trabajar con diligencia y mantener un alto nivel de
profesionalismo y ética en el desempeiio de las funciones laborales. Ademds, implica estar
comprometido con los objetivos y valores de la organizacién para la cual se trabaja,

contribuyendo asi al éxito y la efectividad del equipo o empresa.
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Indicador 3. Respeto entre companeros

Segtn Ruiz (2022) menciona que se refiere al reconocimiento y la consideracion
mutua que se tienen entre los colegas dentro de un entorno laboral. Esto implica tratar a los
demads con cortesia, escuchar sus opiniones, valorar sus contribuciones y mantener un trato
profesional y amable en todas las interacciones. El respeto fomenta la confianza, la
colaboracién y un ambiente laboral positivo, lo que contribuye al bienestar general de todos
los miembros del equipo y al éxito de la organizacién en su conjunto.

Indicador 4. Desempeiio

Segtn Navarro y Granados (2023) se refiere al grado en que un empleado cumple
con las expectativas y requisitos de su puesto laboral. Incluye la calidad y eficacia con la que
realiza sus tareas, la capacidad para alcanzar metas y objetivos establecidos. El desempeio
puede evaluarse mediante diversos indicadores, como la productividad, la calidad del
trabajo, la satisfaccion del cliente y la capacidad para trabajar en equipo. Es un aspecto clave
tanto para el desarrollo profesional del empleado como para el éxito y la competitividad de
la empresa.

Marco Conceptual

Gestion de calidad

Segtin Manzanares y Gonzdlez (2020) los importantes cambios se vinieron
produciendo durante los ultimos afos donde a la empresa se les ha facilitado buscar
soluciones que ayuden a garantizar la supervivencia y crecimiento del mercado. Una
respuesta que ha proporcionado mejores resultados ha sido la implantacion de la calidad.

Mejora de la calidad

Segtin Pena (2019) es realizar cambios para alcanzar niveles de calidad mas
elevadas que en los periodos anteriores. Juran propuso una serie de elementos para resolver
los problemas en base a la mejora de la calidad: Probar la necesidad de mejora, identificar
los proyectos de mejora, organizar los equipos para cada proyecto, diagnosticar las causas
del problema, proporcionar un remedio y probar su efectividad, gestionar la resistencia al
cambio por parte de los trabajadores, instituir controles para mantener las mejoras logradas.

Gestion por procesos

Segtiin Manzanares y Gonzdlez (2020) la gestiéon por procesos proporciona una
estructura que es necesaria para poder conseguir satisfacer las necesidades de los clientes y
no solo esto, sino que ayuda en los resultados econdmicos de la organizacién y eficacia, la

gestion por procesos restructura a la empresa para que esta pueda satisfacer a los clientes,
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este sistema da valor a los clientes mediante el disefio de procesos operativos y gestion
eficaces.

Clima organizacional

Segin Uribe (2020) cuando mencionamos sobre ambiente o clima laboral, sabemos
que estamos tocando temas como condiciones de trabajo, el bienestar y la prevencion de
accidentes, lo que se debe de considerar que el clima laboral y la salud tienen una relacién
en lo que es denominado como un factor psicosocial en el proceso de trabajo y de producciéon
industrial.

Clima laboral

Segiin Bordas (2020) menciona que se refiere al ambiente en la que los
colaboradores interactian con la empresa, ya que tiene relacion directa con el estado de
animo de los colaboradores, estos pueden llegar a ser las instalaciones, los compafieros de
trabajo o herramientas de trabajo. Es la forma en las que se desarrollan actividades, llegando

a influir demasiado en la productividad de la empresa.
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2.3. Hipotesis

La presente investigacion titulada propuesta de mejora en la gestiéon de calidad y
clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024; no cuenta con
una hipdtesis, porque es de nivel descriptivo.

Segin Barrén de Olivares y D’Aquino (2020) menciona que no cuentan con una
hipétesis porque los estudios vienen a ser descriptivos el cual permiten medir de forma

auténoma las variables.
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III. Metodologia

3.1. Tipo, Nivel, Diseio de Investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa, segin Gregorio (2023) la investigacion se
basa en la recoleccion de datos que luego serdn analizados utilizando métodos estadisticos
para interpretar los datos obtenidos. Por tanto, la investigacién fue de tipo cuantitativo,
porque se midieron las variables estudiadas.
Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo-de propuesta
Descriptivo

Es de nivel descriptivo, segiin Gregorio (2023) la investigacion descriptiva es un
método que intenta recopilar informacién cuantitativa que puede usarse para el andlisis
estadistico de una muestra de poblacion. Es de nivel descriptivo porque se describid las
caracteristicas de las variables gestion de calidad y clima organizacional de la tienda de
calzados.
De propuesta

La investigacion fue de propuesta, segin Gregorio (2023) la investigaciéon de
propuesta es el proceso de crear un conjunto de tareas para mejorar las deficiencias de las
variables de estudio. Por tanto, en la investigacion se realizé el plan de mejora segun los
resultados obtenidos para lograr identificar problemas y poderlas mejorar.
Diseiio de investigacion
No experimental

Segun Corbetta (2023) la investigacion no experimental es la observacion y andlisis
de fenémenos tal como ocurren en su entorno natural, sin manipulacién directa por parte del
investigador. Esto permite comprender relaciones entre variables sin intervenir en su curso
natural. Fue no experimental porque no se realizé ninguna manipulacion en las variables de
gestion de calidad y clima organizacional.
Transversal

Segin Corbetta (2023) la investigacion transversal es un método de estudio
utilizado para observar y analizar datos de una poblacién especifica. Su objetivo principal es
describir la situacién o las caracteristicas de esa poblacion. Fue transversal porque la

investigacion se realizé en un momento determinado.
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3.2. LaPoblacion y la Muestra
La poblacion

Segin Gregorio (2023) la poblacién es el conjunto de personas, instituciones,
empresas, municipios y otros, claramente definidos para considerar en la busqueda de
informacion.

Estuvo conformado por 8 colaboradores de la tienda de calzados, donde se tom6 en
cuenta a los colaboradores para realizar el estudio.
Términos de inclusiéon

La inclusién fue a los colaboradores de la tienda de calzados
Términos de exclusion

Se excluyo a los colaboradores que no quisieron participar
La muestra

Segtn Urbano y Yuni (2020) es un subconjunto de la poblacién que esté integrada
por un nimero de unidades que fueron seleccionados para realizar el estudio. Por lo cual la
muestra estuvo conformada por los 8 colaboradores de la tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024; quienes fueron encuestados.
Tipo de muestra censal

Segtn Barrén de Olivares y D’ Aquino (2020) sefala que en el muestreo censal es
un tipo de estudio en la que se recopila informacién de todas las personas de una poblacién
especifica. Fue censal porque se recolecto informacion de todos los colaboradores de la

tienda de calzados.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Escala De Categorias o
medicion valorizacion
Segtn Cortés (2019) es la herramienta Reingenieria
de trabajo de la alta direccién, donde Excelente rendimiento
involucre a los directivos, | Control de -
administradores como también a los | produccién Plan d? trabajo
Variable 1 duefios de la empresa, logrando la Examinar
excelc?ncia empresarigl, podemos Aseguramiento de calidad ' Sierppre =5
mencionar que la calidad depende Likert Casi siempre = 4
Gestion De mucho de las personas porque son Eficacia A veces =3
Calidad ellos quienes llevan a cabo la mejora Mejora continua Pocas veces =2
continua en su labor que realizan. Calidad de producto Nunca =1
Mejora de productos
servicios
Segtn Garcia, Vesga y Gomez (2020) Comunicacién
el clima organizacional es de gran ¥
. . . . Confianza
interés, ya que impacta el | Liderazgo
comportamiento de cada uno de los Empatia
Variable 2 trabajadores, el clima organizacional —
es el ambiente de la organizacion en Responsabilidad - Siempre =5
Clima la que experimentan lo miembros que Desarrollo profesional Likert Casi siempre = 4
Organizacional | pertenecen a ella, ya que influye el Compromiso con el trabajo A veces =3
comportamiento, asimismo se debe . . - Pocas veces =2
satisfacer las necesidades de los | 11abajo en equipo Respeto entre comparieros Nunca =1

personales y elevar la moral de todos
los miembros.

Desempeno
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3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Informacion
Técnica

La técnica que se usé fue la encuesta, Segin Monroy y Nava (2018) es la
recopilacion de datos con lo que se verificara los métodos aplicados en lo investigado, es la
parte de la observacion directa, entrevistas, encuestas, pruebas, con la que se clasificaran
datos que se van a usar. La técnica que se uso para el recojo de informacién fue la encuesta
para obtener informacion de las opiniones de los colaboradores de la tienda de calzados.
Instrumento

El instrumento que se uso fue el cuestionario, Segiin Tiburcio y Alvarez (2020) los
instrumentos son los elementos que se usaran para obtener y recolectar informacion
relacionado al objeto de estudio, para ello se pueden emplear cuestionarios, registros de
observacion, escalas de medicion. En la investigacion se utiliz6 el cuestionario que estuvo
conformado por 16 items donde 8 items fueron de la variable gestion de calidad y 8 items de
la variable clima organizacional, asimismo fue validado por 3 expertos quienes aprobaron el
cuestionario para poder aplicarlas, luego se midi6 el grado de confiabilidad mediante el Alfa
de Cronbach en el cual se obtuvo para la variable gestiéon de calidad 0.88124 y para la
variable clima organizacional 0.90512, donde indic6 que la confiabilidad del instrumento es

buena.

3.5. Meétodo de Analisis de datos

Segtin Urbano y Yuni (2020) cuando los datos son recogidos a través de una
entrevista o cuestionario, estos apuntes e informacion de los cuestionarios estas se tendran
que pasar a una base de datos como el ordenador para realizar un andlisis mediante
programas informaéticos.

Para analizar el estudio, se desarrollé6 mediante el cuestionario que fue dirigido a
los colaboradores de la tienda de calzados y el método fue la encuesta que sirvid para

recolectar informacion.

Para elaborar la investigacion se utilizé los programas como el Microsoft Office
Word que sirvié para la redaccion de toda la investigacion, también se usé el Microsoft
Office Excel que sirvié para realizar la tabulacion y elaborar las tablas y figuras, como
también se utiliz6 el Nitro Pro para convertir los archivos en PDF, el Turnitin que fue
utilizado para ver el porcentaje de similitud y por dltimo el Power Point para elaborar la

diapositiva para la sustentacion.
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3.6. Aspectos Eticos

La presente investigacion se realiz6 bajo los principios éticos del reglamento de
integridad cientifica de la universidad catdlica los dngeles de Chimbote (2024) actualizado
por el Consejo Universitario con Resoluciéon N° 0277-2024-CU-ULADECH Catdlica, de
fecha 14 de marzo del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes.

Se protegi6 a las personas involucradas en este estudio respetando su privacidad,
no se agregaron los datos como, direccion del domicilio, numero de celular y las fotografias
no fueron subidas a la investigacion.

Cuidado del medio ambiente.

Se realizo la investigacion minimizando el impacto negativo en el entorno natural
y se promueva el uso responsable de los recursos, las encuestas fueron realizadas en hojas
recicladas y la energia eléctrica se utilizé de manera moderada.

Libre participacion por propia voluntad.

Los participantes fueron informados antes de ser encuestados sobre el propdsito de
su participacion, asimismo se respeto sus decisiones y no fueron obligados a participar.
Beneficencia, no maleficencia.

Se busco garantizar el bienestar y la seguridad de los participantes, asi como en
promover una atencién y una investigacion de alta calidad y ética. Se informo a los
colaboradores que su participacion no afectara en la parte laboral sino mas bien
proporcionara oportunidades de desarrollo y obtener un ambiente de trabajo positivo.
Integridad y honestidad.

Se trabajo honestamente la investigacion, presentando los datos de manera precisa
y transparente. La investigacidn cuenta con informacion de péginas confiables, libros,
revistas, tesis y fueron empleados de manera responsable en el estudio.

Justicia.

Todos los integrantes fueron tratados de manera equitativa y justa, en la encuesta

que se realizo las preguntas fueron las mismas para todos los participantes y los resultados

obtenidos fueron enviados a cada uno de ellos.
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IV.  Resultados
Respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas del control de
produccion en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.
Tabla 1
Caracteristicas del control de produccion en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho,

2024.

Caracteristicas del control de produccién N° %

Usted considera que en la organizacidn aplican la reingenieria

Siempre 0 00

Casi siempre 0 00

A veces 0 00
Pocas veces 1 14
Nunca 7 86
Total 8 100

Usted considera que la gestion de calidad logra un excelente
rendimiento empresarial

Siempre 7 86
Casi siempre 1 14
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted considera que el plan de trabajo es factible para cumplir

con los objetivos de la empresa

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted considera que los productos son examinados antes de ser

lanzado al mercado

Siempre 7 86
Casi siempre 1 14
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.
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Figura 1

Caracteristicas del control de produccion en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.
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0% Usted considera que en la Usted considera que la Usted considera que el Usted considera que los
organizacién aplican la gestion de calidad logra plan de trabajo es factible productos son
reingenieria un excelente rendimiento para cumplir con los examinados antes de ser
empresarial objetivos de la empresa lanzado al mercado

m SIEMPRE 0% 86% 75% 86%
m CASI SIEMPRE 0% 14% 25% 14%
= A VECES 0% 0% 0% 0%
POCAS VECES 14% 0% 0% 0%
ENUNCA 86% 0% 0% 0%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del control de produccion en una tienda de calzados,
Huamanga, Ayacucho, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la mejora continua
en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la mejora continua en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho,

2024.

Caracteristicas de la mejora continua N° %0

Usted considera que el sistema de aseguramiento de calidad es
importante en la organizacién

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted cree que la empresa mejora la produccién y el servicio

que ofrece

Siempre 2 25
Casi siempre 6 75
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted cuenta con una eficaz capacitacion

Siempre 0 00
Casi siempre 0 00
A veces 2 25
Pocas veces 6 75
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted considera que la organizacion cuenta con productos de

calidad

Siempre 7 86
Casi siempre 1 14
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la mejora continua en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.
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0%
Usted considera que el Usted cree que la Usted cuenta con una Usted considera que la
sistema de aseguramiento empresa mejora la eficaz capacitacién organizacién cuenta con
de calidad es importante produccién y el servicio productos de calidad
en la organizacion que ofrece
m SIEMPRE 75% 25% 0% 86%
m CASI SIEMPRE 25% 75% 0% 14%
= A VECES 0% 0% 25% 0%
POCAS VECES 0% 0% 75% 0%
ENUNCA 0% 0% 0% 0%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las Caracteristicas de la mejora continua en una tienda de calzados,
Huamanga, Ayacucho, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 3: Definir las caracteristicas del liderazgo en una tienda
de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas del liderazgo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Caracteristicas del liderazgo N° %

Usted considera que existe una adecuada comunicacioén dentro
de la organizacién

Siempre 0 00
Casi siempre 0 00
A veces 2 25
Pocas veces 6 75
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted es responsable con cada una de las actividades que

realiza en la organizacion

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted brinda la confianza necesaria a la hora de atender a un

cliente

Siempre 8 100
Casi siempre 0 00
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted tiene empatia con los demds trabajadores de la empresa

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas del liderazgo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.
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Usted considera que Usted es responsable con Usted brinda la Usted tiene empatia con
existe una adecuada cada una de las confianza necesaria a la los demas trabajadores
comunicacién dentro de actividades que realiza hora de atender a un de la empresa
la organizacién en la organizacion cliente
m SIEMPRE 0% 75% 100% 75%
m CASI SIEMPRE 0% 25% 0% 25%
= A VECES 0% 0% 0% 0%
POCAS VECES 75% 0% 0% 0%
ENUNCA 25% 0% 0% 0%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del liderazgo en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas del trabajo en equipo en
una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas del trabajo en equipo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho,

2024.

Caracteristicas del trabajo en equipo N° %0

Crees que tu participacion en equipo de trabajo ha contribuido
en tu desarrollo profesional

Siempre 7 86
Casi siempre 1 14
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted estd comprometido con su trabajo dentro de la

organizacion

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted respeta a sus demds compafieros al momento de sus

labores

Siempre 6 75
Casi siempre 2 25
A veces 0 00
Pocas veces 0 00
Nunca 0 00
Total 8 100
Usted considera que los colaboradores tienen un gran

desempefio en la organizacién

Siempre 0 00
Casi siempre 0 00
A veces 4 50
Pocas veces 4 50
Nunca 0 00
Total 8 100

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.
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Figura 4

Caracteristicas del trabajo en equipo en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.
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10%
0%
Crees que tu Usted esta Usted respeta a sus Usted considera que
participacion en comprometido con su | demas compaiieros al los colaboradores
equipo de trabajo ha trabajo dentro de la momento de sus tienen un gran
contribuido en tu organizacion labores desempeiio en la
desarrollo profesional organizacion

m SIEMPRE 86% 75% 75% 0%

m CASI SIEMPRE 14% 25% 25% 0%

= A VECES 0% 0% 0% 50%

POCAS VECES 0% 0% 0% 50%

ENUNCA 0% 0% 0% 0%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del trabajo en equipo en una tienda de calzados,

Huamanga, Ayacucho, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 5: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una

tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Tabla 5

Propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
Gestion de | Reingenieria | El1 86% de los | El personal indicé que por | La empresa por la | Aplicar esta estrategia, | Gerente/ S/1000.00
calidad trabajadores falta de recursos no se | faltadereingenieria | para  obtener cambios | personal
indicaron  nunca | ynlica  este  sistema, | llegara a  tener | mejorando  la  calidad,
aplican la . .. .
reingenierfa en la porque si la empresa no procl'uf:tos y serv1010” 'al cliente vy
organizacion. cuenta con  recursos | servicios de menor | competitividad, por ello la
necesarios es  dificil | calidad. Por otra | alta direccibon de Ila
implementarla. parte, también una | empresa debe realizar un
menor capacidad de | andlisis para identificar las
Los trabajadores | respuesta a las | d&reas de ineficiencia y
mencionaron que | necesidades de los | luego iniciar con el cambio.
desconocen de  este | clientes.
sistema y que no reciben Capacitar a todos los
ninguna capacitacion | La baja calidad de | integrantes de la empresa.
adecuada. los productos.
Introducir nueva
La falta de compromiso | Los altos costos en | tecnologia.
de la alta direccion. los procesos de
produccion.
Eficacia El 75% de los | El personal indicé que no | Los colaboradores | Aplicar la eficacia de parte | Gerente/ S/1000.00
colaboradores es considerado mucho el | al no recibir una | recursos  humanos, la | personal
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mencionaron
no reciben
eficaz capacitacion

que
una

de parte de recursos
humanos.

departamento de recursos
humanos en la empresa.

La poca experiencia del
encargado de
humanos

recursos

Los trabajadores
indicaron que la empresa
opta los
financieros en otras areas.

recursos

capacitacion
adecuada tendran
dificultades al
desempeifiar sus
funciones

Bajo rendimiento y
menor
productividad en la
empresa.

Dificultad
cumplir
tareas establecidas.

para
con las

eficacia en
humanos
potencial

recursos
maximiza el
humano para
lograr los objetivos de la
empresa, para ello la alta
direccion debe contratar
nuevos profesionales de
recursos humanos
competentes y capacitados.
Realizar  capacitaciones

personalizadas.

Establecer estrategias para
la eficaz capacitacion.

Clima
organizacional

Comunicacion

El 75% de personal
mencionaron  que
son muy pocas
veces que existe
una adecuada
comunicacién
dentro de la
empresa.

El personal indic6 que por
falta de liderazgo no
practican una

comunicacion abierta y

efectiva.

Los malentendidos
generan la mala
comunicacion.

Los trabajadores

indicaron que por falta de

Cuando la
comunicacion  es
deficiente
probablemente  se
producirdn
desconfianza entre
los miembros de
trabajo.
Conflictos entre
compaferos.

Mejorar la comunicacion,
se debe implementar un
sistema de comunicacién
mds efectiva y trasparente,
ya  que
comunicaciéon facilita la

una  buena

coordinacién entre los
diferentes departamentos y
equipos de la empresa y
permite ejecutar las tareas
de manera eficiente.

Gerente/
personal

S/300.00
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confianza la

Un ambiente

Practicar la empatia.

comunicacion es | laboral negativo
deficiente. Organizar reuniones Yy
asegurar que todos los
participantes sean
escuchados.
Desempefio El 50% de | El personal indic6 que | Cuando los | El desempefio, se debe | Gerente/ S/500.00
trabajadores mayoria de veces se da | empleados no | aplicar un programa de | personal
indicaron  que  a | horque  no  llegan  a | logran el | mejora del desempefio, lo
Veces muestran un | . der sobre sus roles. desempefio cual se logrard aplicando

gran desempefio en
la empresa.

Los colaboradores
indicaron que por
problemas personales.

Los trabajadores
mencionaron que no
reciben la capacitacion
para el
desarrollo de sus

necesaria

funciones de manera

efectiva.

deseado afecta la
productividad y
calidad del trabajo.

Pérdida de clientes
por la deficiencia
en los productos.

Clientes
insatisfechos.

los siguientes pasos:

e Estableciendo
objetivos claros

e Retroalimentacién
constante

e Reconocimiento y
recompensa

e Seguimiento y
revision

Recompensar el buen
desempefio para motivar a
los colaboradores.

Proporcionar recursos 'y
apoyo necesario.
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V. Discusion

Objetivo especifico 01: Determinar las caracteristicas del control de produccion en una
tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Reingenieria para lograr resultados significativos: El 86% de los trabajadores
indicaron que la empresa nunca aplicé la reingenieria en la organizacion. Estos resultados
obtenidos coinciden con lo encontrado por Sanchez (2020). En su tesis titulada gestion de
calidad y clima organizacional en las Mypes rubro restaurantes, centro de vice, Sechura,
2019; quien determino que el 50% de trabajadores indicaron que en la empresa nunca
cuentan con técnicas como la reingenieria; de igual forma se contrasta con Gonza (2020).
En su tesis titulada gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes
— pollerias del distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio 2020; quien determino que el 50%
de representantes manifestaron que en la empresa no aplican el sistema de reingenieria. La
mayoria de trabajadores mencionaron que en la empresa en la que trabajan no aplican la
reingenieria y esto se debe a la falta de conocimiento y falta de interés por la alta direccidn.

Excelente rendimiento para ofrecer productos y servicios de alta calidad: El 86%
de colaboradores mencionaron que gracias a la gestion de calidad las empresas tienen un
excelente rendimiento. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Gonza
(2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE rubro
restaurantes — pollerfas del distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio 2020; quien
determino que el 72% de representantes sefialaron que la gestion de calidad contribuye a la
mejora del rendimiento de la empresa; de igual forma se contrasta con (Mendoza, 2024).
Propuesta de un sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 en la
Clinica Santamaria de la ciudad de Guayaquil; quien determino que el 86.9% de
representantes indicaron que realizan un andlisis para el excelente rendimiento de la
empresa. Los resultados demuestran que gracias a la gestion de calidad las empresas tienen
excelente rendimiento.

Plan de trabajo para lograr con los objetivos: El 75% de trabajadores consideraron
que elaborar un plan de trabajo ayuda a establecer las actividades y coordinar para lograr
con un determinado objetivo. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por
Janampa (2023). en su tesis titulada propuesta de mejora del marketing mix para la gestion
de calidad en las micro y pequeias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de

utiles de escritorio y oficina del jir6n Grau, Ayacucho, 2023; quien menciono que el 68.75%
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de representantes cuentan con el plan de trabajo ante cualquier eventualidad; de igual forma
se contrasta con Sanchez (2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima
organizacional en las Mypes rubro restaurantes, centro de vice, Sechura, 2019; quien
determino que el 50% de representantes indicaron que han elaborado un plan de trabajo de
acuerdo a los objetivos de la empresa. La mayoria de trabajadores indicaron que cuentan con
un plan de trabajo para establecer y coordinar las actividades. Esto permitird mayor
productividad y asf lograr el éxito de la empresa.

Examinar ayuda a evaluar con los diversos aspectos de la empresa: El 86% de
trabajadores indicaron que examinar ayuda con la evaluacidon de los productos antes de ser
lanzados al mercado. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Janampa
(2023). En su tesis titulada propuesta de mejora del marketing mix para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de utiles de
escritorio y oficina del jiron Grau, Ayacucho, 2023; donde indicaron que el 43.75% de
representantes casi siempre analizan la calidad de los productos antes de distribuirlos; de
igual forma se contrasta con Sanchez (2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima
organizacional en las Mypes rubro restaurantes, centro de vice, Sechura, 2019; quien
determino que 100% de representantes indicaron que los productos son examinados para
luego solucionarlos. Los resultados muestran que la mayoria de trabajadores indicaron que
los productos son examinados antes de ser ofrecidos en el mercado, esto permitird mantener
la imagen positiva de la empresa.

Objetivo especifico 02: Identificar las caracteristicas de la mejora continua en una
tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Aseguramiento de calidad para que los productos cumplan con los estdndares de
calidad establecida: El 75% de trabajadores indican que el sistema de aseguramiento de
calidad es demasiado importante para la empresa. Estos resultados obtenidos coinciden con
lo encontrado de (Mendoza, 2024). Propuesta de un sistema de gestion de calidad en base a
la norma ISO 9001:2015 en la Clinica Santamaria de la ciudad de Guayaquil; donde indica
que el 63.9% de empleados que haber aplicado estrategias de mejora eleva la calidad; de
igual forma se contrasta con Janampa (2023). En su tesis titulada propuesta de mejora del
marketing mix para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de ttiles de escritorio y oficina del jirén Grau, Ayacucho,
2023; quien determino que el 56.25% de representantes mencionaron que estdn de acuerdo

en implementar la estrategia de aseguramiento de calidad para realizar un seguimiento de
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productos para asegurar la calidad. Los resultados muestran que los trabajadores indicaron
que el sistema de aseguramiento de calidad es importante para la empresa, esto permite que
los productos cumplan con la calidad establecida para lograr satisfacer a los clientes.

Mejora de produccion y servicio para aumentar la satisfaccion del cliente: El 75%
de trabajadores mencionan que casi siempre consideran que la empresa mejora la produccion
y el servicio que ofrece. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado de Janampa
(2023). En su tesis titulada propuesta de mejora del marketing mix para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ttiles de
escritorio y oficina del jirén Grau, Ayacucho, 2023; donde indicé que el 56.25% de
representantes siempre realizan un seguimiento de los productos para asegurar la calidad; de
igual forma se contrasta con Gonza (2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima
organizacional en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del distrito de Paimas, provincia
Ayabaca, afio 2020; quien determino que el 77.50% de representantes manifestaron que la
empresa mejora los procesos para la elaboracién de productos. Estos resultados nos muestran
que las empresas tienen una mejoria en la produccién y servicio que ofrecen logrando ser
mas competitivo en el mundo empresarial.

Eficacia: El 75% de trabajadores indicaron que son pocas veces que reciben una
eficaz capacitacion por parte de recursos humanos. Estos resultados obtenidos coinciden con
lo encontrado de Rodriguez (2020). En su tesis titulada gestiéon de calidad y el clima
organizacional en la empresa grifo Racing E.ILR.L, distrito de amarilis, provincia y regién
de Huanuco, 2020; donde el 30% de trabajadores indican que casi nunca reciben
capacitacion para que se desenvuelvan eficientemente en sus funciones; de igual forma se
contrasta con Gonza (2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima organizacional
en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio
2020; quien determino que el 80% de colaboradores no reciben una eficaz capacitacion por
parte de la empresa. La mayoria de trabajadores indicaron que no reciben una eficaz
capacitacion, esto es debido a que la empresa contrata personales con poca experiencia para
el drea de recursos humanos lo que provocara dificultad en el desempeio de los trabajadores.

Calidad de producto es un aspecto clave para el éxito de la empresa: El 86% de
trabajadores indicaron que la empresa casi siempre ofrece productos de calidad. Estos
resultados obtenidos coinciden con lo encontrado de Gonza (2020). En su tesis titulada
gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del

distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio 2020. Donde el 90.8% de trabajadores indicaron
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que la empresa se destaca por ofrecer productos y servicios de calidad; de igual forma se
contrasta con Janampa (2023). En su tesis titulada propuesta de mejora del marketing mix
para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de utiles de escritorio y oficina del jirén Grau, Ayacucho, 2023; quien determino
que el 62.50% de representantes indicaron que en la empresa ofrecen productos de calidad.
Los resultados nos muestran que la empresa ofrece productos de calidad lo que garantizara
la satisfaccion y confianza de los clientes logrando diferenciar a la empresa de los
competidores.

Objetivo especifico 03: Definir las caracteristicas del liderazgo en una tienda de
calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Comunicacion es la clave para el éxito de la empresa: El 75% de trabajadores
indicaron que pocas veces existe una adecuada comunicacion dentro de la empresa. Estos
resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Rodriguez (2020). En su tesis titulada
gestion de calidad y el clima organizacional en la empresa grifo Racing E.I.R.L, distrito de
amarilis, provincia y regién de Hudnuco, 2020; quien determino que el 30% de trabajadores
indicaron que casi nunca existe una buena comunicacion entre los compafieros de trabajo;
de igual forma se contrasta con Fernandez (2023). Propuesta de mejora del clima
organizacional para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro constructoras, distrito de Huaraz, 2023; quien determino que el 43.82% de
trabajadores indicaron que muy pocas veces existe una comunicacion clara y directa. Los
resultados obtenidos muestran que los trabajadores indicaron que existe poca comunicacion
en la empresa, esto se debe a la falta de confianza y los malos entendidos que estd generando
una ineficiente comunicacion.

Responsabilidad es un principio fundamental en el ambito empresarial: E1 75% de
trabajadores indicaron que siempre son responsables con cada actividad que se presente en
la empresa. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Rodriguez (2020).
En su tesis titulada gestion de calidad y el clima organizacional en la empresa grifo Racing
E.LR.L, distrito de amarilis, provincia y regiéon de Hudnuco, 2020. Donde el 60% de
trabajadores indicaron que cumplen sus funciones de acuerdo a lo establecido; de igual forma
se contrasta con (Huamdan, 2022) clima organizacional en las micro y pequeias empresas
rubro transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa de transportes tours Vrae
Ayacucho E.ILR.L distrito de Ayacucho, 2020; quien determino que el 75% de trabajadores

indicaron que practican la responsabilidad en la empresa. Los resultados muestran que dentro
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de la empresa los trabajadores son responsables con las actividades que realizan y esto es
esencial para el logro de los objetivos de la empresa como también para la formacion
profesional de los trabajadores.

Confianza es un activo valioso en el mundo empresarial: EI 100% de trabajadores
indicaron que brindan confianza a la hora de atender a un cliente. Estos resultados obtenidos
coinciden con los encontrado por Gonza (2020). En su tesis titulada gestién de calidad y
clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del distrito de Paimas,
provincia Ayabaca, afio 2020; donde el 81.7% de trabajadores indicaron que luchan por
obtener una imagen que brinde confianza hacia los clientes; de igual forma se contrasta con
(Tinoco, 2021) gestion de calidad y atencion al cliente en seguridad & salud ocupacional del
Peru SE & SO SAC. talara 2020; quien determino que el 54.41% de representantes inspiran
confianza y brindan atencion a los clientes. Los resultados muestran que los trabajadores
indicaron que brindan confianza a la hora de atender al cliente lo cual permite que los clientes
sean mds leales a la empresa.

Empatia mejora las relaciones lo que lleva a un ambiente de trabajo més positivo:
El 75% de trabajadores indicaron que siempre tienen empatia con sus compafieros de trabajo.
Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Gonza (2020). En su tesis
titulada gestion de calidad y clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes — pollerias
del distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio 2020. Donde el 100% indicaron que la alta
direccion de la empresa tiene una relacion con todos los departamentos de la empresa y eso
muestra que existe la empatia; de igual forma se contrasta con Hinostroza (2021). clima
organizacional en las micro y pequeiias empresas del rubro fabricacién y comercializacion
de muebles: caso Melanil E.ILR.L. del distrito Ayacucho, 2021; quien determino que el
66.67% de trabajadores indicaron que casi siempre tienen empatia con sus compafieros de
trabajo. La mayoria de trabajadores indicaron que son empaticos con sus compafieros de
trabajo esto permitird que los trabajadores tengan buenas relaciones entre compaiero
demostrando respeto hacia los demaés.

Objetivo especifico 04: Definir las caracteristicas del trabajo en equipo en una tienda
de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

El 86% de trabajadores indicaron que haber trabajado de forma grupal ha
desarrollado su formacién profesional. Estos resultados obtenidos coinciden con lo
encontrado por Gonza (2020). En su tesis titulada gestion de calidad y clima organizacional

en las MYPE rubro restaurantes — pollerias del distrito de Paimas, provincia Ayabaca, afio
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2020. Donde el 93.3% indicaron que la empresa brinda flexibilidad para mejorar el aspecto
profesional; de igual forma se contrasta con Hinostroza (2021). clima organizacional en las
micro y pequefias empresas del rubro fabricacién y comercializacién de muebles: caso
Melanil E.I.LR.L. del distrito Ayacucho, 2021; quien determino que el 50% de colaboradores
indicaron que el trabajo que realiza en la empresa mejora su desarrollo como profesional.
Los resultados muestran que los trabajadores indicaron que el trabajo en equipo ha
desarrollado su formacién profesional, trabajar de forma grupal permite mejorar las
habilidades y conocimientos hasta lograr alcanzar sus objetivos.

Compromiso: El 75% de trabajadores indicaron que estin comprometido con el
trabajo que se les asigna en la organizacién. Estos resultados obtenidos coinciden con lo
encontrado por (Ayala, 2020) clima organizacional de las micro y pequefias empresas del
rubro Opticas: caso 6pticas vision LENTS S.R.L. del distrito de Ayacucho 2020; Donde
indic6 que el 60% de trabajadores estdn comprometidos con el cumplimiento de sus labores
diarias de manera eficaz; de igual forma se contrasta con Paniagua (2022). Gestion de calidad
y atencidén al cliente en las MYPE rubro venta de repuestos para vehiculos: Caso
Representaciones Automundo S.R.L., distrito Ayacucho, 2021; quien determino que el 43%
de trabajadores consideraron que existe compromiso para cumplir con su labor. Los
resultados obtenidos muestran que los trabajadores indicaron que estdn comprometidos con
las tareas asignadas, beneficiando a la empresa porque estidn dispuestos a lograr el éxito de
la empresa.

Respeto entre compafieros es esencial para crear un ambiente de trabajo armonioso
y productivo: El 75% de trabajadores indicaron que existe respeto entre compafieros. Estos
resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Aguero (2022) en su tesis clima
organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro pollerias: caso polleria Lizeth en
el distrito de Jests nazareno, Ayacucho, 2020; donde el 60% indicaron que se sienten tratado
con respeto, amabilidad y carifio por parte de sus compaiieros; de igual forma se contrasta
con (Ayala, 2020) clima organizacional de las micro y pequefias empresas del rubro Opticas:
caso opticas vision Lents S.R.L. del distrito de Ayacucho 2020; quien determino que el 60%
de trabajadores indicaron que hay buena relacién entre compaiieros de trabajo y existe el
respeto dentro de la empresa. Estos resultados muestran que en la empresa existe el respeto
entre compaiieros lo que es fundamental para lograr un buen ambiente dentro de la empresa

y alcanzar metas de forma colectiva.
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Desempeno: El 50% de trabajadores indicaron que a veces existe un gran
desempefio en la organizacion. Estos resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por
Carrasco (2023). En su tesis propuesta de mejora del clima organizacional para el desempefio
laboral de los servidores civiles de la oficina de recursos humanos del gobierno regional
Piura, 2023. Donde indica que el 30% de representantes consideran que a veces se aprecia
los altos niveles de desempeio; de igual forma se contrasta con Hinostroza (2021). clima
organizacional en las micro y pequeiias empresas del rubro fabricacién y comercializacion
de muebles: caso Melanil E.LR.L. del distrito Ayacucho, 2021; quien determino que el
66.67% de representantes indicaron que a veces se puede observar el desempefio dentro de
la empresa. Estos resultados muestran que los trabajadores indicaron que en la empresa no
siempre existe un buen desempeiio, esto se debe a que no reciben una adecuada capacitacion

para el desarrollo de sus actividades.
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Objetivo especifico 05: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de

calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

S.

PLAN DE MEJORA
Datos generales
Nombre Comercial: Tienda de calzados
Nombre del representante: Duefio de la tienda de calzados
Direccion: Huamanga-Ayacucho-Perd
Mision
Proporcionar a nuestros clientes productos de moda de alta calidad que reflejen
su estilo unico, mientras ofrecemos un servicio excepcional que excede sus expectativas.
Vision
Ser la tienda preferida por los amantes de la moda, reconocida por nuestra

amplia seleccion de calzado, asi como por nuestro compromiso con la satisfaccion del
cliente y la innovacién constante en la experiencia de compra.

Objetivos

e Mejorar el control de produccion brindando una buena capacitacion a los personales

e implementando nueva tecnologia

e Mejorar los procesos para la elaboracion de los productos

e Mejorar el liderazgo dentro de la organizacion

e Mejorar el trabajo en equipo
Productos y/o servicios

Elaboracion de calzados

Venta de calzados
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6. Organigrama de la empresa

Administracién
Contabilidad
Area de venta Marketing Almacén
Cargo Administrador
Perfil e Licenciado en administracion
e Recursos humanos
e Marketing
Funciones e Contrato de personales
e (apacitacion a los personales
e Asignar tareas y evaluar el desempefio de los
personales
Cargo Contador
Perfil e Licenciado en contabilidad
e Conocimiento de principios contables
e Finanzas
Funciones e Mantener los registros contables actualizados
e Analizar los costos de produccién
e Determinar el salario de los personales
e Declarar impuestos de ventas
Cargo Jefe de produccion
Perfil e Licenciado en ingenieria industrial

47




e Conocimiento en estadistica

e Cursos de gestion de calidad

Funciones e Distribuir los productos terminados
e Optimizar el uso de los recursos
Cargo Jefe de ventas
Perfil e Técnico en marketing
e Gestion de redes sociales
Funciones e (Crear contenidos publicitarios de los productos
e Coordinar sobre las promociones
e Encargada de atender a los clientes
Cargo Jefe de almacén
Perfil e Especialista en logistica
e Conocimiento en gestion de inventarios
Funciones e Comunicacién con proveedores

e Limpieza y orden del almacén
e Elaboracion de inventarios
e Controlar el movimiento de los productos dentro

del almacén
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Expandirse por el | Al. Aumento en el costo de
mercado produccién
02. Ventas online para | A2. Nuevas empresas de
llegar a més publicos calzados
O3. Contar con clientes fijos | A3. Empresas con precios

mas bajos
Fortalezas FO FA

F1. Ubicaciéon del local
cerca al parque

FO. Apertura de una nueva
sucursal

FA. Mantener el
posicionamiento frente a los

buen

F2. Variedades de | FO. Ofrecer promociones | competidores

productos de calidad para captar nuevos clientes | FA. Crear nuevos disefios de
F3. Personales capacitados calzados a precios
F4. Uso de estrategias de accesibles por el
marketing consumidor

Debilidades DO DA

D1. No cuenta con local | DO. Incentivar a los | DA. Aumento de personal

amplio

D2. Falta de personal de
venta

D3. Falta de nuevos estantes
para calzados

trabajadores por los logros
DO. Implementar nuevas
estrategias de marketing

para brindar un servicio
personalizado logrando el
aumento de la satisfaccion
del cliente

DA. Mejorar

instalaciones de la tienda

las
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia

Reingenieria El 86% de los |El personal indic6 | La empresa por la
trabajadores que por falta de | falta de reingenieria
indicaron que nunca | recursos no se aplica | llegara a  tener
aplican la | este sistema, porque | productos y
reingenieria en la |si la empresa no | servicios de menor
organizacion. cuenta con recursos | calidad. Por otra

necesarios es dificil | parte, también una

implementarla. menor capacidad de
respuesta a las

Los trabajadores | necesidades de los

mencionan que | clientes.

desconocen de este

sistema y que no | La baja calidad de

reciben ninguna | los productos.

capacitacion

adecuada. Los altos costos en
los procesos de

La falta de | produccion.

compromiso de la

alta direccion.

Eficacia El 75% de los | El personal indic6 | Los colaboradores al
colaboradores que no es | no recibir  una
mencionaron que no | considerado mucho | capacitacién
reciben una eficaz | el departamento de | adecuada  tendran
capacitacion de | recursos humanos en | dificultades al
parte de recursos | la empresa. desempefiar sus
humanos. funciones

La poca experiencia

del encargado de | Bajo rendimiento y

recursos humanos menor
productividad en la

Los trabajadores | empresa.

indicaron que la

empresa opta los | Dificultad para

recursos financieros | cumplir con las

en otras dreas. tareas establecidas.

Comunicacién El 75% de personal | El personal indic6é | Cuando la

mencionaron  que
son pocas veces que
existe una adecuada

que por falta de
liderazgo no
practican una

comunicacion es
deficiente
probablemente  se
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comunicacion
dentro de la
empresa.

comunicacion
abierta y efectiva.

Los malentendidos
generan la mala
comunicacion.

Los trabajadores
indicaron que por
falta de confianza la
comunicacion es
deficiente.

producirdn
desconfianza entre
los miembros de
trabajo.

Conflictos entre
compaferos.

Un ambiente laboral
negativo

Desempeno

El 50% de
trabajadores
indicaron que a
veces muestran un
gran desempeflo en
la empresa.

El personal indic6
que mayoria de
veces se da porque
no llegan a entender
sobre sus roles.

Los colaboradores
indicaron que por
problemas
personales.

Los trabajadores
mencionaron que no
reciben la
capacitacion
necesaria para el
desarrollo de sus
funciones de manera
efectiva.

Cuando los
empleados no logran
el desempefio
deseado afecta la
productividad y
calidad del trabajo.

Pérdida de clientes
por la deficiencia en
los productos.

Clientes
insatisfechos.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 86%
indicaron que nunca aplican la

de los trabajadores

reingenieria en la organizacion.

El personal indic6é que por falta de recursos no se
aplica este sistema, porque si la empresa no cuenta con
recursos necesarios es dificil implementarla.

Los trabajadores mencionaron que desconocen de este
sistema y que no reciben ninguna capacitacion
adecuada

El 75%
mencionaron que no reciben una
eficaz capacitacion de parte de

de los colaboradores

recursos humanos.

El personal indic6 que no es considerado mucho el
departamento de recursos humanos en la empresa y no
saben que es de gran beneficio para un mejor
funcionamiento de la empresa.

Los trabajadores indicaron que la empresa opta los
recursos financieros en otras dreas.

El 75% de personal mencionaron
que son pocas veces que existe
comunicacion

una adecuada

dentro de la empresa.

El personal indic6 que por falta de liderazgo no
practican una comunicacion abierta y efectiva.

Los trabajadores indicaron que por falta de confianza
la comunicacion es deficiente.

El 50% de trabajadores indicaron
que a veces muestran un gran
desempefio en la empresa.

El personal indic6 que mayoria de veces se da porque
no llegan a entender sobre sus roles.

Los trabajadores mencionaron que no reciben la
capacitacion
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora

Reingenieria El 86% de los | Aplicar esta estrategia, para obtener cambios
trabajadores mejorando la calidad, servicio al cliente y
indicaron que nunca | competitividad, por ello la alta direccién de la
aplican la | empresa debe realizar un andlisis para
reingenieria en la | identificar las dreas de ineficiencia y luego
organizacion. iniciar con el cambio.

Capacitar a todos los integrantes de la
empresa.
Introducir nueva tecnologia.

Eficacia El 75% de los | Aplicar la eficacia de parte recursos humanos,
colaboradores la eficacia en recursos humanos maximiza el
mencionaron que no | potencial humano para lograr los objetivos de
reciben una eficaz | la empresa, para ello la alta direccion debe
capacitacion de parte | contratar nuevos profesionales de recursos
de recursos humanos. | humanos competentes y capacitados.

Realizar capacitaciones personalizadas.
Establecer estrategias para la eficaz
capacitacion.

Comunicacion El 75% de personal | Mejorar la  comunicacién, se  debe
mencionaron que son | implementar un sistema de comunicacién mas
pocas veces que | efectiva y trasparente, ya que una buena
existe una adecuada | comunicacion facilita la coordinacién entre
comunicacion dentro | los diferentes departamentos y equipos de la
de la empresa. empresa y permite ejecutar las tareas de

manera eficiente.

Practicar la empatia.

Organizar reuniones y asegurar que todos los
participantes sean escuchados.

Desempeiio El 50% de | El desempeiio, se debe aplicar un programa de

trabajadores
indicaron que a veces
muestran un gran
desempefio en la
empresa.

mejora del desempefio, lo cual se lograrad
aplicando los siguientes pasos:

e Estableciendo objetivos claros

e Retroalimentacién constante

e Reconocimiento y recompensa
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e Seguimiento y revisién

Recompensar el buen desempeiio para
motivar a los colaboradores.

Proporcionar recursos y apoyo necesario.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Econémicos Tecnologicos Tiempo
Aplicar esta estrategia, para obtener cambios | Administrador y | S/1000.00 Computadoras, internet 20 dias
mejorando la calidad, servicio al cliente Yy | colaborador
competitividad, por ello la alta direccion de la empresa
debe realizar un andlisis para identificar las areas de
ineficiencia y luego iniciar con el cambio.
Aplicar la eficacia de parte recursos humanos, la | Administrador 'y | S/1000.00 Computadoras, internet, | 20 dias
eficacia en recursos humanos maximiza el potencial | colaborador proyectores
humano para lograr los objetivos de la empresa, para
ello la alta direcciobn debe contratar nuevos
profesionales de recursos humanos competentes y
capacitados.
Mejorar la comunicacion, se debe implementar un | Administrador 'y | S/300.00 Computadoras, internet, | 30 dias
sistema de comunicacién més efectiva y trasparente, | colaborador proyectores

ya que una buena comunicacién facilita la
coordinacién entre los diferentes departamentos y
equipos de la empresa y permite ejecutar las tareas de

manera eficiente.
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El desempefio, se debe aplicar un programa de mejora | Administrador y | S/500.00 Computadoras, internet, | 30 dias
del desempefio, lo cual se logrard aplicando los | colaborador proyectores
siguientes pasos:

e Estableciendo objetivos claros

e Retroalimentacidn constante

e Reconocimiento y recompensa

e Seguimiento y revision

Total S/2800
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12. Cronograma de actividades

Ano 2024

N° Estrategias Fecha Termino Julio Agosto Setiembre | Octubre

1/2(3(4(1({2/3/4/1/2|3(4|1(2|3|4

Aplicar esta estrategia, para obtener | 01-07-24 20-07-24 X[ X|X
cambios mejorando la calidad,
servicio al cliente y competitividad,
1 | porello la alta direccién de la empresa
debe realizar un andlisis para
identificar las dreas de ineficiencia y

luego iniciar con el cambio.

Aplicar la eficacia de parte recursos | 21-07-24 09-08-24 X[ X|Xx
humanos, la eficacia en recursos
humanos maximiza el potencial

humano para lograr los objetivos de la

2 empresa, para ello la alta direccion
debe contratar nuevos profesionales
de recursos humanos competentes y
capacitados.
3 Mejorar la comunicacién, se debe | 10-08-24 08-09-24 X[ x|x|xX

implementar  un sistema  de
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comunicacion mdas  efectiva y
trasparente, ya que una buena
comunicacion facilita la coordinacién
entre los diferentes departamentos y
equipos de la empresa y permite

ejecutar las tareas de manera eficiente.

El desempefio, se debe aplicar un
programa de mejora del desempefio, lo
cual se lograrda aplicando los
siguientes pasos:
e Estableciendo objetivos claros
e Retroalimentacion constante
e Reconocimiento y recompensa
e Seguimiento y revision

09-09-24

08-10-24
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VI Conclusiones

Los trabajadores indicaron que nunca aplican la reingenieria, consideran que la
gestion de calidad siempre logra un excelente rendimiento empresarial, consideran que el
plan de trabajo siempre es factible para cumplir con los objetivos de la empresa, consideran

que casi siempre son examinados antes de ser lanzados al mercado.

Los trabajadores mencionaron que siempre es importante el aseguramiento de
calidad en la empresa, consideran que casi siempre la empresa mejora en su produccion y
servicio que ofrece, consideran que muy pocas veces cuenta con una eficiente capacitacion

de recursos humanos, consideran que casi siempre la empresa ofrece productos de calidad.

La totalidad de trabajadores indicaron que pocas veces existe una adecuada
comunicacion en la empresa, consideran que siempre son responsables con las actividades
de la empresa, consideran que siempre brinda confianza a la hora de atender a los clientes,

consideran que siempre tienen empatia con sus compafieros de trabajo.

La totalidad de trabajadores indican que siempre haber trabajado en equipo ha
contribuido en su formacion profesional, consideran que siempre estd comprometido con el
trabajo de la organizacion, consideran que casi siempre existe el respeto entre compaferos,

considera que algunas veces tienen un gran desempefio en la organizacion.

Se realizo una propuesta de mejora de acuerdo a los resultados de la investigacién
con el propdsito de mejorar el rendimiento de la empresa a través de estrategias de la gestion
de calidad y clima organizacional; la propuesta de mejora se elabor6é porque la empresa
cuenta con los siguientes problemas: que no consideran la reingenieria, deficiencia en la
capacitacion a los trabajadores, poca comunicacion, poco desempeiio de los trabajadores en

la empresa.
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VII. Recomendaciones

Realizar un andlisis de los procesos actuales para aplicar la reingenieria, con el
objetivo de mejorar la eficiencia, la calidad, la innovacién y la competitividad, lo que

conducird a un crecimiento y éxito a largo plazo en el mercado.

Utilizar métodos que ayuden con la eficiente capacitacion a los trabajadores, con el
objetivo de que desarrollen nuevas habilidades y conocimientos permitiendo que mejoren su

desempefio en la empresa.

Realizar reuniones para mejorar la comunicacion, con el objetivo de que todos los
colaboradores coordinen de manera efectiva las actividades que se tiene que desarrollar en

la empresa y lograr el objetivo.

Desarrollar capacitaciones utilizando estrategias para mejorar el desempeiio de los
trabajadores, con el objetivo de que tengan un buen rendimiento y que realicen sus funciones

de manera eficiente y efectiva lo que serd fundamental para el crecimiento de la empresa.

Elaborar una propuesta de mejora es un paso importante para impulsar el cambio
dentro de la empresa, por eso se propuso: realizar un anélisis de los procesos actuales, utilizar
métodos que ayuden con la eficiente capacitacion, realizar reuniones para mejorar la

comunicacion y desarrollar capacitaciones utilizando estrategias para mejorar el desempefio.
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Anexos

Anexo 01: Matriz De Consistencia

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE

CALZADOS, HUAMANGA, AYACUCHO, 2024.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variable

Metodologia

Problema General
Cuadl es la propuesta
de mejora de Ia
gestién de calidad y
clima
organizacional en
una tienda de
calzados,
Huamanga,
Ayacucho, 2024.

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora de la gestion de calidad y
clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga,
Ayacucho, 2024.

Objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas del control de produccién en
una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Identificar las caracteristicas de la mejora continua en una
tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Definir las caracteristicas del liderazgo en una tienda de
calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Definir las caracteristicas del trabajo en equipo en una tienda
de calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestién de
calidad y clima organizacional en una tienda de calzados,
Huamanga, Ayacucho, 2024.

La presente
investigacion no cuenta
con una hipétesis, por
ser de nivel descriptivo
Segiin  Barrén  de
Olivares y D’Aquino
(2020). Menciona que
no cuentan con una
hipétesis porque los
estudios vienen a ser

descriptivos el cual
permiten medir de
forma auténoma las

variables.

Variable 1

Gestion de calidad
Dimensiones

X1: Control de
produccion

X2: Mejora continua
Variable 2

Clima organizacional
Dimensiones

X1: Liderazgo

X2: Trabajo en equipo

Tipo: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo de
propuesta

Disefio: No Experimental-
Transversal
Poblaciéon y muestra:

Poblacion: 8
colaboradores

Muestra: 8 colaboradores

Técnica e instrumento:

Técnicas: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

CALZADOS

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacién para asi proponer una
propuesta de mejora en la gestion de calidad y clima organizacional en una tienda de

calzados, Huamanga, Ayacucho, 2024.

Instrucciones: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: gestion de calidad

Escala:

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

— N W BN W

Dimension 1:  Control de produccion (Reingenieria, Excelente
rendimiento, Plan de trabajo, Examinar)

1. (usted considera que en la organizacién aplican la reingenieria?

2. (usted cuenta con un excelente rendimiento en la organizacion?

3. ¢usted considera que el plan de trabajo es factible para cumplir con
los objetivos de la empresa?

4. (usted examina los productos antes de ser almacenados en la

organizacion?

Dimension 2: Mejora continua (Aseguramiento de calidad, Eficacia,
Calidad de producto, Mejora de productos y servicios)

1. (usted considera que el sistema de aseguramiento de calidad es
importante en la organizacioén?

2. ;Usted cuenta con una eficaz capacitacién?

3. ¢justed considera que la organizacion cuenta con productos de
calidad?

4. (usted mejora en su produccion y en su servicio que ofrece?
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Respecto a la Variable Clima organizacional

Escala:

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

—_ N W A WD

Dimension 1. Liderazgo (Comunicacion, Confianza, Empatia,
Responsabilidad)

1.

(usted considera que existe una adecuada comunicacién dentro de la
organizacion?

2. (usted brinda la confianza necesaria a la hora de atender a un cliente?
3. (usted tiene empatia con los demads trabajadores de la empresa?
4. (Usted es responsable con cada una de las actividades que realiza en

la organizacion?

Dimension 2. Trabajo en equipo (Desarrollo, Compromiso con el trabajo,
Respeto entre compaiieros, Desempeiio)

1. (crees que tu participacidn en equipo de trabajo ha contribuido en tu
desarrollo profesional?

2. (usted estd comprometido con los objetivos de la organizacién?

3. (usted respeta a sus demés compafieros al momento de sus labores?

4. (Usted considera que los colaboradores tienen un gran desempefio en

la organizacién?
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Anexo 03: Ficha técnica de los instrumentos (Validez, confiabilidad u otros)

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos
N° DNI/ CE: 33263862 Edad: 51 afios
Teléfono / celular: 985967896

Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado académico: Maestria__ X Doctorado:
Especialidad: Gestion Publica

Institucion que labora: Asesora académica independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS, HUAMANGA,
AYACUCHO, 2024.

Autor(es):

Loayza Castrejon Anthony Amador

Programa académico:

Administracion

- 7
Aowllo
g "Vly Yoldnda Morillo Campos e
LICENCIABA EN ADMINISTRACION TR
CLAD N° 01358 S

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Yuly Yolanda Morillo Campos
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidn con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: LOAYZA CASTREJON ANTHONY AMADOR
egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccién de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE
CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS,
HUAMANGA, AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 73199079

Firma de estudiante
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) FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE
CALZADOS, HUAMANGA, AYACUCHO, 2024

VARIABLE 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad

Dimension 1: Control de produccion No No No Observaciones
(Reingenieria, Excelente rendimiento, | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
Plan de trabajo, Examinar)

(Usted considera que en la organizacion
1 | aplican la reingenieria? X X X

(Usted cuenta con un excelente
2 | rendimiento en la organizacién? X X X

( Usted considera que el plan de trabajo es
3 | factible para cumplir con los objetivos de X X X
la empresa?

(Usted examina los productos antes de
4 | ser almacenados en la organizacién? X X X

Dimension  2: Mejora continua
(Aseguramiento de calidad, Eficacia,
Calidad de producto, Mejora de
productos y servicios)

(usted considera que el sistema de
1 | aseguramiento de calidad es importante X X X
en la organizacién?

(Usted cuenta con una eficaz
2 | capacitacién? X X X

(usted considera que la organizacidon
3 | cuenta con productos de calidad? X X X
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(usted mejora en su produccioén y en su
servicio que ofrece?

Variable 2: Clima organizacional

Dimension 1. Liderazgo
(Comunicacion, Confianza, Empatia,
Responsabilidad)

(usted considera que existe una adecuada
comunicacion dentro de la organizacion?

(usted brinda la confianza necesaria a la
hora de atender a un cliente?

justed tiene empatia con los demds
trabajadores de la empresa?

(Usted es responsable con cada una de las
actividades que realiza en la
organizacion?

Dimension 2. Trabajo en equipo
(Desarrollo, Compromiso con el
trabajo, Respeto entre compaiieros,
Desempeiio)

[crees que tu participacion en equipo de
trabajo ha contribuido en tu desarrollo
profesional?

(usted estd comprometido con los
objetivos de la organizacién?

(usted respeta a sus demds compaiieros al
momento de sus labores?
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(Usted considera que los colaboradores
4 | tienen un gran desempeiio en la X X X
organizacion?
L ToT03 00153 0 T 1ol 103 31

Opinién de experto:  Aplicable (X)  Aplicable después de modificar ( )  No aplicable ( )
Nombres y Apellidos del experto: Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos DNI: 33263862

P
/ &%Z?p‘//e u{}

Wy Vily Voldnda Moriio Campos
UICENC! AEN ADMINISTRACION
_/CLAD N° 01358

/

FIRMA HUELLA DIGITAL
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Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Robert Rubio Castillo
N° DNI/ CE: 32888279
Edad: 52 afios
Teléfono / celular: 985964848

Email: Robert.rubio.castillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria__ X Doctorado:
Especialidad: Administraciéon

Institucion que labora: Es salud Chimbote

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS, HUAMANGA,

AYACUCHO, 2024

Autor(es):

Loayza Castrejon Anthony Amador
Programa académico:

Administracion

/(‘" -
QX -
AR M
ME. ROBERT RUBIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Robert Rubio Castillo
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: LOAYZA CASTREJON ANTHONY AMADOR
egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccidén de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE
CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS,
HUAMANGA, AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 73199079

Firma de estudiante
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) FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE
CALZADOS, HUAMANGA, AYACUCHO, 2024

VARIABLE 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad

Dimension 1: Control de producciéon No No No Observaciones
(Reingenieria, Excelente rendimiento, | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
Plan de trabajo, Examinar)

(Usted considera que en la organizacion
1 | aplican la reingenieria? X X X

(Usted cuenta con un excelente
2 | rendimiento en la organizacién? X X X

( Usted considera que el plan de trabajo es
3 | factible para cumplir con los objetivos de X X X
la empresa?

(Usted examina los productos antes de
4 | ser almacenados en la organizacién? X X X

Dimension  2: Mejora continua
(Aseguramiento de calidad, Eficacia,
Calidad de producto, Mejora de
productos y servicios)

(usted considera que el sistema de
1 | aseguramiento de calidad es importante X X X
en la organizacién?

(Usted cuenta con una eficaz
2 | capacitacién? X X X

(usted considera que la organizacidon
3 | cuenta con productos de calidad? X X X
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(usted mejora en su produccioén y en su
servicio que ofrece?

Variable 2: Clima organizacional

Dimension 1. Liderazgo
(Comunicacion, Confianza, Empatia,
Responsabilidad)

(usted considera que existe una adecuada
comunicacion dentro de la organizacion?

(usted brinda la confianza necesaria a la
hora de atender a un cliente?

justed tiene empatia con los demds
trabajadores de la empresa?

(Usted es responsable con cada una de las
actividades que realiza en la
organizacion?

Dimension 2. Trabajo en equipo
(Desarrollo, Compromiso con el
trabajo, Respeto entre compaiieros,
Desempeiio)

[crees que tu participacion en equipo de
trabajo ha contribuido en tu desarrollo
profesional?

(usted estd comprometido con los
objetivos de la organizacién?

Justed respeta a sus demds compaiieros al
momento de sus labores?

77




(Usted considera que los colaboradores
4 | tienen un gran desempefio en la X X X
organizacion?
L ToT03 00153 0 T 1ol 103 31

Opinion de experto:  Aplicable (X)  Aplicable después de modificar ( )  No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Robert Rubio Castillo DNI: 32888279

~

(S

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto

Nombres y Apellidos: Julio César Cerna Izaguirre
N° DNI/ CE: 06453403

Edad: 64 afios

Teléfono / celular:943900811

Email: kimbara_60@ Hotmail.com

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Titulo profesional: Lic. En Administracién
Grado académico: Maestria_ X Doctorado:
Especialidad: Administraciéon

Institucion que labora: Universidad Tecnoldgica del Perd

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS,
AYACUCHO, 2024

Autor(es):

Loayza Castrejon Anthony Amador

Programa académico:

Administraciéon

PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA

HUAMANGA,

R
- . Qe- L

AL '
) 4\ A m&m%t&m@m

CORLAD 8 Unio de Colegiacion N* 5720

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Julio Cesar Cerna Izaguirre
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: LOAYZA CASTREJON ANTHONY AMADOR
egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccién de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio
de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE
CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS,
HUAMANGA, AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacidén que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 73199079

Firma de estudiante
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) FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE
CALZADOS, HUAMANGA, AYACUCHO, 2024

VARIABLE 1: Gestion de calidad Relevancia Pertinencia Claridad

Dimension 1: Control de producciéon No No No Observaciones
(Reingenieria, Excelente rendimiento, | Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
Plan de trabajo, Examinar)

(Usted considera que en la organizacion
1 | aplican la reingenieria? X X X

(Usted cuenta con un excelente
2 | rendimiento en la organizacién? X X X

( Usted considera que el plan de trabajo es
3 | factible para cumplir con los objetivos de X X X
la empresa?

(Usted examina los productos antes de
4 | ser almacenados en la organizacién? X X X

Dimension  2: Mejora continua
(Aseguramiento de calidad, Eficacia,
Calidad de producto, Mejora de
productos y servicios)

(usted considera que el sistema de
1 | aseguramiento de calidad es importante X X X
en la organizacién?

(Usted cuenta con una eficaz
2 | capacitacién? X X X

(usted considera que la organizacidon
3 | cuenta con productos de calidad? X X X
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(usted mejora en su produccioén y en su
servicio que ofrece?

Variable 2: Clima organizacional

Dimension 1. Liderazgo
(Comunicacion, Confianza, Empatia,
Responsabilidad)

(usted considera que existe una adecuada
comunicacion dentro de la organizacion?

(usted brinda la confianza necesaria a la
hora de atender a un cliente?

justed tiene empatia con los demds
trabajadores de la empresa?

(Usted es responsable con cada una de las
actividades que realiza en la
organizacion?

Dimension 2. Trabajo en equipo
(Desarrollo, Compromiso con el
trabajo, Respeto entre compaiieros,
Desempeiio)

[crees que tu participacion en equipo de
trabajo ha contribuido en tu desarrollo
profesional?

(usted estd comprometido con los
objetivos de la organizacién?

Justed respeta a sus demds compaiieros al
momento de sus labores?
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(Usted considera que los colaboradores
4 | tienen un gran desempefio en la X X X
organizacion?
L ToT03 00153 0 T 1ol 103 31

Opinion de experto: ~ Aplicable (X)  Aplicable después de modificar ( )  No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr. /Mg Julio César Cerna Izaguirre DNI: 06453403

ﬁ (
ﬂ V% o Lic Ain o Cema g

CO RLAD  Hes Unico de Colegiacion N° 5720

Firma Huella digital
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Confiabilidad del instrumento

PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL
EN UNA TIENDA DE CALZADOS, HUAMANGA, AYACUCHO, 2024

Personas Encuestadas CESTION DE CALIDAD SUMA
Item 01 | Ttem 02 | Item 03 | Item 04 | Item 05 | Item 06 | Item 07 | Ttem 08
colaborador 1 2 5 5 5 5 3 5 5 35
colaborador 2 1 b] b] 3 b] 3 3 5 34
colaborador 3 1 5 5 3 5 2 4 5 32
colaborador 4 1 3 3 5 3 2 4 5 32
colaborador 5 1 5 5 3 5 2 4 5 32
colaborador 6 1 5 5 5 5 2 4 5 32
colaborador 7 1 b] 4 3 4 2 4 5 30
colaborador § 1 4 4 4 4 2 4 4 27
VARIANZAS 0.11 0.11 0.19 0.11 0.19 0.19 0.19 0.11
ESCALA UTILIZADA FORMULA
Siempre= 35 (simbolo sumatoria) INTERPRETACION:
Casi siempre=4 K Y Vi o (Alfa) = 0.88124 El nivel de confiabilidad del instrumento de
Aveces=3 o= m — W K'I(Nrin?em de Items)' = 8 recoleccion de datos segin el intervalo del
Pocas veces=2 Vi (Varianza de cada item) =  1.19 Alfa de Cronbach, es buena.
Nunca= 1 Vt (Varianza total) = 5.19
Personas Encuestadas CLIMA ORGANIZACIONAL SUMA
Item 01 | Ttem 02 | Item 03 | Item 04 | Item 05 | Item 06 | Item 07 | Item 0§
colaborador 1 3 3 5 3 5 5 3 3 36
colaborador 1 3 3 5 3 5 5 3 3 36
colaborador 3 2 3 5 3 5 5 3 3 35
colaborador 4 2 3 5 3 5 5 3 3 35
colaborador 5 2 3 5 3 5 5 3 2 M
colaborador 6 2 3 5 3 5 5 3 2 M
colaborador 7 2 4 5 4 5 4 4 2 30
colaborador § 2 4 5 4 4 4 4 2 29
VARIANZAS 0.19 0.19 0.00 0.19 0.11 0.19 0.19 0.25
ESCALA UTILIZADA
Siempre= 5 (simbolo sumatoria INTERPRETACION:
Casi siempre= 4 K YVi o (Alfa) = 0.90512 El nivel de confiabilidad del instrumento de
A veces=3 &= k-1l ~ W] K (Nimero de Items) = § recoleccion de datos segin el intervalo del
Pocas veces= 12 Vi (Varianza de cada item)]  1.30 Alfa de Cronbach, es buena.
Nunca= 1 Vt (Varianza total) = 6.23
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Anexo 04: Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: y es dirigido

por Loayza Castrejon Anthony Amador, investigador de la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: . Para ello,
se le invita a participar en una encuesta que le tomard minutos de su tiempo. Su

participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de

Si desea, también podra escribir

al correo , para recibir mayor informacioén. Asimismo,

para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion)
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Chimbote, 20 de junio del 2024

CARTA N" 0000001039- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefiorfa:

Presants.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacidn de la Universidad Catdlica los Angeles De Chimbote, asimismo solicito su
autorizacian formal para llevar a cabo una investigacidn titulada PROPUESTA DE MEIORA,
EN LA GESTION DE CALIDAD ¥ CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA TIENDA DE CALZADOS,
HUAMANGA, AYACUCHO, 2024, que invelucra la recoleccion de informacion/datos en los
COLABORADORES, a cargo de ANTHONY AMADOR LOAYZA CASTREION, perteneciente a la
Escuela Profesional de la carrera profesional de ADMINISTRACION, con DNI N” 73199079,
durante el periodo de 15-04-2024 al 30-04-2024.

La investigacidn se llevard a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilades serdn utilizados Gnicamente para los fines

de la investigacidn.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracldn.

Atentamente,

I ~

Or. Wil Valle Salvatierra
Coovinadb d Gaskdn cb Investgucin
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DECLARACION JURADA

Yo, Loayza Castrejon Anthony Amador, identificado con DNI 73199079 con domicilio real

en Jr. Huascar, Distrito Ayacucho, Provincia Huamanga, Departamento Ayacucho

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de (estudiante/bachiller) bachiller con cédigo de estudiante 3111161231 de
la Escuela Profesional de Administracién Facultad de ciencias e ingenieria de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada Propuesta de mejora en la gestion de
calidad y clima organizacional en una tienda de calzados, Huamanga, Ayacucho,

2024. Fueron reales.

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

Ayacucho, 28 de marzo del 2024

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 73199079
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