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RESUMEN

Las empresas de alimentos balanceados deben cumplir estandares de calidad y
desempefio laboral, por tal motivo la investigacion, plantea el siguiente enunciado
¢Cuadl es la propuesta de mejora del Desempefio Laboral para la Gestion de Calidad
en la MYPE FECOMAT E.I.R.L? guiada por los objetivos, Elaborar la propuesta de
mejora del Desempefio Laboral, para la Gestién de Calidad, Describir las
caracteristicas del Desempefio Laboral, Determinar las caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Determinar la propuesta de mejora de la micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, FECOMAT E.L.R.L,
muestra 1 MYPE, La encuesta se aplico a 14 trabajadores, 30 clientes, con resultado,
97% de clientes afirmaron estar seguros de encontrar lo que buscan, 3% no
encuentran los que necesitan, 97% aseguraron que FECOMAT debera de mejorar
proceso de ventas, 3% todo esta bien, 93% opina cumplir con las metas y objetivos,
3% no esta seguro de hacerlo, 64% de trabajadores no estan convencidos de recibir
capacitaciones, 36% si esta conforme. Se concluye, que como propuesta de mejorar
la MYPE debera de considerar los resultados obtenidos por la encuesta que son: Es
necesario la buena gestion y desempefio laboral, La carencia de conocimientos por
parte de la MYPE en ventas, Que no todos los trabajadores cumplen con las metas y
objetivos, Que la falta de capacitaciones hacia los trabajadores debilita el buen
desempefio laboral de FECOMAT. Mejorar los resultados fortalecera a la MYPE.

Palabras claves: Alimentos Balanceados, Desempefio Laboral, Gestién de

Calidad y MYPE.
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SUMMARY

The balanced food companies must meet quality standards, work
performance, for this reason the research, raises the following statement What is the
proposal to improve Work Performance for Quality Management in the MYPE
FECOMAT E.I.R.L? guided by the objectives, Elaborate the proposal of
improvement of the Labor Performance, for the Quality Management, Describe the
characteristics of the Labor Performance, Determine the characteristics of the Quality
Management and Determine the proposal of improvement of the micro and small
companies of the commerce sector , balanced food sales, FECOMAT EIRL, shows 1
MYPE, The survey was applied to 14 workers, 30 clients, with 97% of clients said
they were sure to find what they are looking for, 3% do not find what they need, 97
% assured that FECOMAT should improve sales process, 3% everything is fine, 93%
think they meet the goals and objectives, 3% are not sure, 64% of workers are not
convinced to receive training, 36% if they are according. It is concluded that, as a
proposal to improve the MYPE, you should consider the results obtained by the
survey which are: Good management and work performance are necessary, The lack
of knowledge on the part of the MYPE in sales, That not all workers comply with the
goals and objectives, That the lack of training towards workers weakens the good
work performance of FECOMAT. Improving results will strengthen MYPE.

Keywords: Balanced Food, Labor Performance, Quality Management and

MYPE.
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I. INTRODUCCION

El Desempefio Laboral y la Gestion de Calidad como variables de
investigacion de esta tesis nos proporcion6 informacién necesaria para poder darnos
cuenta sobre las obligaciones y responsabilidades que en el entorno global las
MYPES como organizacién tienen, pero al mismo tiempo entender mejor la
problemética que existe a nivel mundial en las diferentes organizaciones sin importar
el rubro o tamafio de la organizacion, ya que el desempefio laboral y la gestion de
calidad se deberia de aplicar en todas las empresas, obviamente con aplicaciones y
resultados diferente, al referirnos sobre las responsabilidades y obligaciones por
parte de la MYPE, la persona que decide hacer empresa no solo debe de verlo como
una oportunidad de generar lucro, sino también con la vision de crear ambientes
adecuados y formas muy simples pero significativas para que el colaborador
desempefie correctamente sus funciones, asi mismo con el debido cuidado e interés
de desarrollar productos o servicios que sean aceptados satisfactoriamente por los
clientes ya que en la satisfaccion laboral del colaborador y la satisfaccion comercial
de cliente, sumando una adecuada gestion empresarial esta la clave y prueba absoluta
de que en la MYPE podria existir un buen desempefio laboral y una buena gestion
de calidad. Por tal motivo el titulo de la presente tesis fue: “Propuesta de mejora del
Desempefio Laboral para la Gestion de Calidad de la micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, caso: grupo FECOMAT
E.l.LR.L San Vicente de Cafiete, afio, 20197, Tuvo como principal objetivo ¢Cudl es
la propuesta de mejora del Desempefio Laboral para la Gestion de Calidad en la
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de alimentos

balanceados, caso: FECOMAT E.I.R.L, San Vicente de Cafiete, 2019.




Las empresas que se dedican a la elaboracion de alimentos balanceados tienen
el gran reto de agregar valor nutricional a sus productos, debido a que estan
continuamente innovando e investigando que insumos 0 materia prima utilizar para
elaborar nuevos productos y asi de esta forma estas empresas puedan competir, pero
sobre todo seguir existiendo en el tiempo. Campadaval (1998)

Podemos darnos cuenta que para poder hablar de la persona en la
organizacion es necesario primero entender el comportamiento individual que
ayudara a la empresa identificar conductas y determinar factores que ayuden a
promover el buen desempefio laboral. Robbins y Coulter (2010) (Cp. 13), también la
presente tesis se desarrollo teniendo en cuenta la siguiente justificacion: Tedrico,
Metodoldgico y Practico. La justificacion estara planteada Tedricamente debido a
que el estudio de las variables propuestas determino el grado de importancia para las
MYPES en el buen desempefio laboral y la gestion de calidad.

No obstante ignorar los vacios generados por la falta de las buenas practicas
que han conllevado a resultados negativos a muchas MYPES seria un gravisimo
error ya que muchas veces sin responsabilidad alguna no hacen una buena gestion
y por ende eso ha llevado a que las variables antes mencionadas no se desarrollen,
por tal motivo la presente justificacion nos ayudard de manera Practica a obtener
resultados positivos para mejorar en el buen desempefio laboral y en la buena gestion
de calidad, en beneficio de la MYPE.

Se justificara Metodoldgicamente, ya que la investigacion sigue los pasos
del método cientifico. Lo que le brindara valides y confiabilidad a este estudio que

puede servir como referente para futuras investigaciones.




Hay que recalcar que la metodologia que se utiliz6 fue de tipo de
investigacién cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio transversal-no experimental,
haciendo uso ademas del cuestionario para llegar a un resultado, EI 97% de los
clientes de FECOMAT encuestados respondieron con total seguridad que siempre
encuentran lo que estan buscando, mientras que el 3% aseguro no encontrar lo que
necesitan, EI 97% de los encuestados aseguraron que FECOMAT debera de mejorar
el proceso de ventas para que de esta forma los clientes puedan ser atendidos segun
sus expectativas, para el otro 3% todo esta bien y no es necesario mejorar el proceso
de vender, el 93% opina que si cumple con las metas y objetivos que la MYPE se
plantea, mientras que para el 3% no esta seguro de hacerlo. FECOMAT debera de
transmitir mejor que metas y que objetivos desean alcanzar para que el total de sus
trabajadores Coincidan en el cumplimiento de lo trazado. El 64% de los
trabajadores encuestados aseguraron no estar convencidos de recibir de manera total
capacitaciones por parte de la MYPE, mientras que el 36% si esta conforme de
recibir capacitaciones que les permitan cumplir bien sus funciones. Se concluyé que
como propuesta de mejora la MYPE debera de considerar los resultados obtenidos
por la encuesta que son: basada en el primer objetivo, se determind que si es
necesario la buena gestion y el desempefio de los trabajadores para una organizacion
ya que todo esto tiene como finalidad la existencia de la buena calidad que podrian
recibir los clientes. Se concluyé basandonos en el segundo objetivo, donde se
determind la carencia de conocimientos por parte de la MYPE de lo que debe de ser
una verdadera forma de vender. Asi mismo se concluyd que no todos los
trabajadores de FECOMAT cumplen con las metas y objetivos que como empresa

tienen, al no colaborar en el desarrollo de una propuestas de mejora que determinen




buenos resultados, la siguiente Conclusion estuvo basada en el objetivo especifico, se
concluyé que la falta de capacitaciones hacia los trabajadores debilita el buen
desempefio laboral y por ende la buena gestion dentro de la MYPE. Mejorar los

resultados fortalece a la MYPE.

II.  REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes:

2.1.1. Antecedentes internacionales:

Cardenas. A.(2017), Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa,
Alimentos Balanceados del Ecuador, para obtener el Titulo de Ingeniero de
Empresas, Universidad Técnica De Ambato, Ecuador, cuyo objetivo es Elaborar un
modelo de Gestion de la Calidad para la empresa “Alimentos Balanceados del
Ecuador”. Teniendo como metodologia Paradigma critico — propositivo, ya que
busca generar una critica a la situacion del contexto. Las conclusiones son las
siguientes. Al medir el nivel actual de desempefio se evidencio que la empresa tiene
deficiencias frente a las exigencias de este sector primario, se debe considerar que los
actores principales para disponer de un adecuado nivel son los clientes internos, es
por ello que se elaboré un Manual de Calidad que detalla los aspectos a reforzar para
asi conseguir una mejora en las diversas actividades de la empresa y ser mas
competitivos. La empresa de Alimentos Balanceados del Ecuador no dispone del
Sistema de Gestion de Calidad, lo que genera un desconocimiento de los procesos,
procedimientos, instructivos o documentacion de la empresa y esto a su vez provoca
que se reduzca la competitividad y productividad en el sector, por lo tanto, su

importancia es fundamental para el funcionamiento y control de todas las




actividades. El manual de calidad es el sustento del Sistema de Gestion de Calidad lo
que permite conocer la importancia en la planificacién, organizacion, control y
gestion de las actividades de la empresa Alimentos Balanceados del Ecuador,
permitiendo que la empresa mejore sus actividades en base a la calidad.

Cruz. My Cruz. C (2017) Incidencias del Clima Laboral en los niveles de
Desempefio del Personal que labora en la compafiia arrocera Sarmiento S.A.
INASAR, Trabajo de Titulacion previo a la obtencion del grado de Ingeniero
Comercial, Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador, teniendo el
siguiente objetivo, Determinar si el clima laboral influye en el rendimiento del
personal de la direccidn de recursos humanos de la Contraloria General del Estado, la
metodologia a emplear es la siguiente, cualitativa por estar basado a la evaluacion del
clima laboral. Llegando a la siguiente conclusion: A nivel mundial el clima laboral
en las organizaciones es un tema imprescindible, ya que es el ambiente en donde se
desenvuelven los trabajadores con una serie de caracteristicas evidentes, y que esta
enfocado a la administracion, donde intervienen las necesidades de cada trabajador
para poder crear una satisfaccion y productividad. Actualmente las empresas logran
obtener un minimo de resultados de conocimientos sobre la motivacion ya que es el
comportamiento del ser humano uno de los mayores factores internos que requiere de
mucha atencion y cuidado. Se concluye que el 79% de los trabajadores encuestados,
y de acuerdo a entrevista realizada a uno de los administradores de la compafiia
INASAR S.A. consideran estar de acuerdo en ser necesaria la aplicacion de un plan
de mejoras para el buen clima laboral.

Zans. A. (2017). Clima Organizacional y su incidencia en el desempefio

laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional




Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo 2016. Tesis de
grado para optar al titulo de: Master en Gerencia Empresarial, Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua, teniendo el siguiente objetivo, Analizar El Clima
Organizacional y su incidencia en el Desempefio Laboral de los trabajadores
administrativos y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa,
UNAN - Managua, en el periodo 2016. Siendo su metodologia cuantitativa porque
se establecieron hipdtesis estadisticas, llegando a la siguiente conclusion. Se
identifica que el desempefio laboral, que se desarrolla en la Facultad, es bajo, aunque
las tareas se realizan y ejecutan en el tiempo requerido, donde la toma de decisiones,
se realiza en gran medida de manera individual, careciendo de un plan de
capacitacion. Los trabajadores docentes y administrativos de la facultad consideran
que el mejoramiento el Clima Organizacional Incidiria de manera positiva en el
Desempefio Laboral, y las relaciones interpersonales, les hacen sentirse bien en el
trabajo, por lo que consideran que se debe cultivar.

Enriquez. P. (2014). Motivacion Y Desempefio Laboral de los Empleados
del Instituto de la Vision En México, Tesis presentada en cumplimiento parcial de los
requisitos para el grado de Maestria en Administracion, Universidad de
Montemorelos, teniendo el siguiente objetivo. Determinar si el grado de motivacion
y es predictor del desempefio de los empleados del Instituto de la Vision en México.
Siendo la metodologia cuantitativa, descriptiva, explicativa, correlacional, de campo
y transversal, llegando a la siguiente conclusién, determinar que el grado de
motivacion laboral tiene una influencia positiva y significativa en grado fuerte en el

desempefio laboral de los empleados, no existe una diferencia significativa segun el




nivel maximo académico de los empleados y su area de trabajo sobre el grado de
motivacion con el que cuentan.

Diaz. M. (2017) Seguridad en el trabajo y desempefio laboral, Previo a
conferirsele el titulo de Psicdloga Industrial / Organizacional en el grado académico
de Licenciada, Universidad Rafael Landivar, teniendo como objetivo, Determinar la
relacion entre seguridad en el trabajo y el desempefio laboral de los colaboradores.
Siendo su metodologia de tipo cuantitativo con un disefio descriptivo, llegando a la
siguiente conclusién, Existe relacion entre la seguridad en el trabajo y el desempefio
laboral, porque permite que los colaboradores realicen el trabajo de mejor forma al
establecer medidas de seguridad, ya que hace que todo el personal se sienta seguro al
momento de ejecutar sus tareas diarias y asi evitar accidentes y enfermedades, El
grado de desemperio laboral de los colaboradores, constituye un elemento
fundamental para el buen funcionamiento de la empresa, ya que la evaluacion de
dicho desempefio debe proporcionar beneficios para la organizacion y el personal,
Los factores que afectan el desempefio laboral del personal son mobiliarios y equipo
proporcionado, iluminacion, ventilacion, informacién que se brinda sobre seguridad,
sefializaciones de emergencia y capacitaciones.

2.1.2 Antecedentes nacionales:

Pérez. Jy Verastegui. A (2013) Propuesta motivacional para mejorar el
desempefio laboral en los colaboradores de una MYPE de Lima sur — Caso Avicola
Vera E.I.R.L. — 2012, para obtener el Titulo de Licenciado en Administracion,
Universidad Autdnoma del Per, teniendo como objetivo Elaborar una propuesta
motivacional en funcién a sus necesidades, que ayude a mejorar el desempefio

laboral de los colaboradores de una MYPE de Lima Sur —2012. En tanto a la




metodologia seré descriptivo-propositiva, llegando a las siguientes conclusiones. Se
pudo diagnosticar el nivel de desempefio laboral y la motivacion en los
colaboradores de una MYPE de Lima Sur - 2012, de acuerdo con los resultados
obtenidos en cada dimension analizada. Ademas, con los resultados obtenidos tras la
aplicacion del cuestionario dirigido a los colaboradores de la MYPE Avicola Vera
E.L.R.L., fue de suma importancia para evaluar el desempefio laboral y la motivacién
de los colaboradores con un nivel de confianza del 95%.

Luna. K.(2018), “Caracterizacion De La Gestion De Calidad De Las Micro
Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio— Rubro Restaurantes En El Distrito De
Nuevo Chimbote, 2013 Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, Tesis Para
Optar EIl Titulo Profesional De Licenciado En Administracion, Chimbote, cuyo
objetivo es Describir las principales caracteristicas de la gestion de Calidad de las
MYPES del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote,
periodo 2013. Teniendo como metodologia disefio no experimental — transversal-
descriptivo- cuantitativo, cuya conclusion es, La mayoria de los representantes de la
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, son de género masculino, la mayoria absoluta tienen la edad entre 18 a 30
afios, la mayoria relativa (47,8%) tiene el grado de instruccidn universitaria y la
mayoria relativa (43,5%) cuenta como administrador 3 afios en el rubro. La mayoria
absoluta (69,6%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote estan formalizadas, la mayoria absoluta (65,2%) se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria absoluta
(65,2%) mantienen a sus trabajadores en condicion informal. La totalidad de

empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, consideran




que no cuentan con estandares de calidad ISO, pero la mayoria (60,9%) aplican una
gestion administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%) los ha llevado adoptar una
técnica de mejora continua, la mayoria absoluta (78,3%) realiza capacitaciones
orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa (39,1%) tienen prioridad el
precio ante sus proveedores.

Alva. Jy Juéarez. J, (2014) “Relacion Entre El Nivel De Satisfaccion
Laboral Y EI Nivel De Productividad De Los Colaboradores De La Empresa Chimd
Agropecuaria S.A Del Distrito De Trujillo-2014” Para Obtener El Titulo Profesional
De: Licenciado En Administracion, Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo
objetivo es Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de
productividad de los colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S. A del
distrito de Trujillo. Y su metodologia a utilizar fue el analitico, llegando a la
siguiente conclusién Existe un nivel medio de satisfaccion laboral de los
colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S. A, quienes consideran que no
son reconocidos por su desempefio, que el relacionamiento con sus jefes no es el mas
adecuado; la empresa solo los capacita de manera limitada para realizar su trabajo y
existe insatisfaccion respecto a sus remuneraciones en relacion a las
responsabilidades encomendadas. Existe un nivel medio de productividad, por cuanto
no existe una clara orientacion a los resultados, el nivel de oportunidad en la entrega
de recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del personal es insuficiente.

Orihuela. E. (2018) Caracterizacién De La Capacitacion Y Desempefio
Laboral De Las MYPE Comerciales, Rubro Calzado En El Mercado Central De
Piura, Afio 2018, Tesis Para Optar El Titulo Profesional De Licenciado En

Administracion, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, teniendo como




objetivo Determinar las caracteristicas de la capacitacion y Desempefio Laboral de
las MYPE, utilizando el método cuantitativo, Ilegando a la siguiente conclusion, De
otro lado los factores que influyen en el Desempefio Laboral es favorable débil en su
mayoria se sienten satisfechos trabajando en la Zapateria; la motivacién les genera
aspectos positivos, por lo general comparten trabajo en equipo; en el nivel 79
operativo tienen aceptable comunicacion y liderazgo, les ayuda al cambio de
actitudes y mejora la disciplina de manera corporativa. En lo relacionado a las
caracteristicas del Desempefio Laboral, en su gran mayoria expresan sus ideas, su
iniciativa, comparten la transferencia de conocimiento, se sienten comodos en las
empresas, aprovechan conocimientos y el desarrollo del talento

Natividad. I. (2017) Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017, Tesis Para Optar El Grado
Académico De: Maestro en Administracion de Negocios — MBA, Universidad Cesar
Vallejos, teniendo como objetivo, Determinar el nivel del Sistema de Gestion de
Calidad de migracion a la norma ISO 9001:2015 de los procesos en la empresa
ELECIN S.A. utilizando como metodologia cientifico-deductivo, llegando a la
siguiente conclusién, Existe un mayor porcentaje de percepcion de los trabajadores
en el rango regular del nivel de sistema de gestion de calidad de migracion a la
norma 1SO 9001:2015 del proceso mejora continua de la calidad del producto y
servicios en la empresa ELECIN S.A. Existe un mayor porcentaje de percepcion de
los trabajadores en el rango regular del nivel de sistema de gestion de calidad de
migracion a la norma I1ISO 9001:2015 del proceso productividad y eficacia en la
empresa Elecin S.A. Existe un mayor porcentaje de percepcion de los trabajadores en

el rango regular del nivel de sistema de gestion de calidad de migracion a la norma
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ISO 9001:2015 del proceso mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos
en la empresa Elecin S.A.

Cano. C. (2013) Mejoramiento de la calidad en alimentos balanceados
pelletizados para aves, mediante el método de ruta de la calidad, Universidad San
Martin de Porres, tesis para optar el Titulo profesional de Ingeniero Industrial. Cuyo
objetivo es Mejorar la calidad de presentacion de los alimentos balanceados
pelletizados para la reduccién de costos de NUTRIGOLD S.A.C., utilizando como
metodologia denominada Ruta de la Calidad (QC Story), concluyendo, a partir del
analisis preliminar realizado a la empresa en estudio, se corroboré un problema de
baja calidad de presentacion existente en sus alimentos balanceados pelletizados.
Esto tiene un impacto negativo en las utilidades percibidas por campafia de venta.
Las limitantes mas importantes para la realizacion del proyecto estuvieron
relacionadas al “tratamiento de pruebas que involucran la calidad nutricional de los
alimentos balanceados”, puesto que no se tuvo acceso a la informacidon necesaria
para su estudio, y debido al hecho que los representantes de la empresa
desincentivaron la investigacion en este aspecto. Como resultado del diagndstico
efectuado en la planta de elaboracion de alimentos balanceados visitada, se concluye
que los alimentos balanceados producidos tenian resultados no satisfactorios en sus
indicadores: mala granulometria (mucho porcentaje de polvo) y bajo PDI
(durabilidad del pellet en su transporte). Asimismo, en la zona de produccion se
pudieron identificar problemas por falta de estandarizacion en las condiciones de
trabajo y en los parametros de produccion. Mediante el empleo de herramientas de la

calidad, como los diagramas de causa — efecto y de Pareto, se determind que las
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principales causas del problema radicaban en el desempefio de los equipos y en los
métodos de trabajo de la empresa.

Coaguila. A (2017) “Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion
por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.” Universidad catolica de
san pablo Para optar el Titulo Profesional de: INGENIERO INDUSTRIAL, cuyo
objetivo es Realizar una propuesta de implementacion de un modelo de gestion por
procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los
requerimientos del cliente, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y
precio/coste, llegando a las siguientes conclusiones, Se realizo el diagnostico de la
situacion actual de la empresa, en el cual se identificaron que los principales los
problemas en O&C Metals S.A.C. son tres (03): productos con error de
especificacion o mala calidad, tiempos de produccién no conformes (retrasos) y falta
de materia prima en momentos criticos y a través de los diagramas de Ishikawa, que
las principales causas de estos problemas identificados son cinco (05): Planificacién
inadecuada de tareas a realizar, falta de procedimientos de trabajo, metodologias
inadecuadas de reclutamiento de personal, falta de control a través de indicadores y
falta de mantenimiento. La propuesta de mejora que se planted para solucionar la
problematica de O&C Metals S.A.C. fue el desarrollo de la gestion por procesos con
el soporte de normalizacion de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, al
aplicarlas a la problematica se puede corroborar que es la mas adecuada para su
solucion ya que provee ordenamiento a los procesos para una mejor gestion y
enfoque de los mismos hacia la satisfaccion del cliente (calidad). Se realizo el
desarrollo de la propuesta de mejora seleccionada, a partir del cual se puede

evidenciar que la gestidn de los procesos de la empresa se puede mejorar, siguiendo
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ambos lineamientos, tanto de la Gestidn por Procesos (Eficacia) como los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015 (Eficiencia); evidenciando que la propuesta mejora el
desempefio de los procesos de O&C Metals S.A.C. A partir del andlisis econémico se
evaluo la propuesta concluyendo que es viable, ya que es obtiene un VAN de S/.
73,477.99, asimismo el analisis costo-beneficio arroj6 un ratio de 1.39, lo cual
demuestra que la empresa se beneficiara con el desarrollo de la Gestidn por procesos

y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

2.1.3 Antecedente local:

Bendezu. C (2018) El clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad provincial de Cariete periodo 2015-2016. Para
optar al Grado Académico de Maestro en Administracion con Mencion en Gestion
Publica, Universidad Nacional De Educacion Enrique Guzman y Valle, teniendo
como objetivo, Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el
desempefio laboral en los trabajadores de la Municipalidad de Cafiete, periodo 2015-
2016., la metodologia implementada es cuantitativo con un alcance correlacional.
Llegando a la siguiente conclusion Se ha determinado que existe relacion directa y
significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores
de la Municipalidad de Cafiete periodo 2015-2016. (Con un p <0.05 y Rho de
Spearman = 0.862 correlacion positiva considerable), Se ha establecido que existe
relacion directa y significativa entre el clima organizacional y el Rendimiento laboral
de los trabajadores de la Municipalidad de Cariete; periodo 2015-2016. (Con un p <
0.05 y Rho de Spearman = 0.725 correlacion positiva media).

Callirgos. D. (2019), Gestion Administrativa y desempefio laboral en la

Municipalidad Distrital de Chilca - Cafiete 2019, Tesis para obtener el Grado
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Académico de: Maestro en Gestion Pablica, Universidad César Vallejos, teniendo
como objetivo, Determinar como incide la gestion administrativa en el desempefio
laboral en la Municipalidad

Distrital de Chilca -Cafiete 2019, siendo su metodologia cuantitativo, de tipo
de investigacion no experimental - descriptiva, con el disefio correlacional de corte
transversal, llegando a la siguiente conclusion, Se determind que no existen relacion
entre la gestién administrativa y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital
de Chilca, 2019. Pues que superan el grado de significacion bilateral: p<0,05 a p
(0,288) Rho=0,288. Eso quiere decir que se acepta la hipdtesis del investigador, Se
determiné que la relacion entre la gestion administrativa y eficacia en la
Municipalidad Distrital de Chilca, 2019; no tienen ningunas correlaciones. Pues que
superan el grado de significacion bilateral: p<0,05 a p (0,226) Rho=0,162. Tenemos
como conclusion que si se acepta la hipotesis de la investigacion, Se identifico que la
relacion entre la gestion administrativa y eficiencia en la Municipalidad Distrital de
Chilca, 2019; no tiene ninguna correlacion. Pues que superan el grado de
significacion bilateral: p<0,05 a p (0,303) Rho=0,058. Se acepta la hipotesis del
investigador.

Huaman. R. (2018), La inteligencia emocional y desempefio laboral de los
trabajadores de la Junta de Usuarios Sub Distrito de Riego Cariete — 2017, Tesis
para optar el Grado Académico de: Maestra en Gestion Pablica, Universidad César
Vallejos, teniendo como objetivo, determinar la relacion de la inteligencia emocional
y el desempefio laboral de los trabajadores de la Junta de Usuarios Sub Distrito de
Riego Cariete — 2017. Siendo su metodologia cuantitativo tipo correlacional

transversa, llegando a la siguiente conclusién, - Se encontr6 que si hubo correlacién
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positiva (rho = 0.861) entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los
trabajadores de la Junta de Usuarios Sub Distrito de Riego Cariete Lima — 2017. Es
decir, el nivel de inteligencia emocional guard6 una relacién directa con aquellas
conductas esperadas de un empleado para alcanzar las metas de la organizacion. Se
encontr6 que si hubo correlacién positiva (rho = 0.846) entre la inteligencia
emocional y el desempefio de tareas de los trabajadores de la Junta de Usuarios Sub
Distrito de Riego Cafiete Lima — 2017. Es decir, el nivel de inteligencia emocional
guardé relacion directa con las conductas, destrezas y habilidades necesarias para
cumplir con las tareas y responsabilidades de la organizacion.

Rosado. A. (2019), Gestion administrativa y desempefio laboral en entidades
publicas del sector educacion, Carfiete 2018, Tesis para optar el Grado Académico
de: Maestro en Gestion Publica, universidad César Vallejos, teniendo como objetivo,
determinar la relacion entre la gestion administrativa y desempefio laboral en
entidades publicas del sector educacion, Cafiete 2018. Siendo su metodologia de tipo
basica de disefio no experimental correlacional de corte transversal, llegando a las
siguientes conclusiones, La gestién administrativa se relaciona directa (Rho = 0,711)
y significativamente (p = 0.01) con el desempefio laboral en entidades publicas del
sector educacion, Cafiete 2018. Se probd la hipotesis planteada, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna y esta relacion es alta. A mejor nivel de
gestion administrativa mejora el nivel de desempefio laboral de los trabajadores. La
planificacion se relaciona directa (Rho = 0,717) y significativamente (p = 0.01) con
el desemperio laboral en entidades publicas del sector educacion, Cafiete 2018. Se
probd la hipdtesis planteada, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna y esta relacion es alta. A mejor nivel de planificacion mejora el nivel de
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desempefio laboral de los trabajadores. La organizacion se relaciona directa (Rho =
0,752) y significativamente (p = 0.01) con el desempefio laboral en entidades
publicas del sector educacion, Cafiete 2018. Se probd la hipotesis planteada, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna y esta relacién es alta. A
mejor nivel de organizacién mejora el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores.

Hilario. N. (2018), “Gestion de Calidad en la capacitacion de la MYPE,
sector comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos linea Blanca,
Estudio De Caso: “Nuevo Milenium” Del Distrito De Imperial - Cariete, Aiio 2018 ",
Tesis para optar El Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, teniendo como obijetivo, determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de la MYPE,
sector comercio, rubro minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca,
estudio de caso” “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, siendo su
metodologia de nivel descriptivo, con un enfoque cualitativo y el disefio no
experimental transversal. Llegando a las siguientes conclusiones, se da a conocer las
técnicas modernas de la gestion de calidad y capacitacion al personal, que aplica en
las empresas detectadas a través de la entrevista realizada a la empresa. Se concluye
que segln entrevista realizada en relacion al objetivo general. Se concluye gue el
Administrador y secretario de la” NUEVO MILENIUM” (MYPE) del Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomesticos, linea blanca,
estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, son personas con
mayores de 10 afios de servicios ganadas con esfuerzo de trabajo en equipo, gracias a

ello pueden resolver los Problemas con mayor facilidad y a la vez conociendo las
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estrategias de la empresa es un punto a su favor, se concluye que la entrevista fue
aplicada en relacion al primer objetivo especifico”. Determinando sus “principales
caracteristicas de la MYPE el tiempo de servicio. En el rubro es de 16 afios en el
mercado gracias a ello hemos podido obtener buenos resultados en cuanto al objetivo
de la meta trazada en cuanto a la gestion de calidad en gestionar y controlar los
procesos de la empresa a la vez garantiza el proceso de los clientes para asi obtener
mejores resultados como interno y mayor rentabilidad. La empresa, “saben lo que
significa una gestion de calidad, utilizan la técnica de las 5s, asimismo tienen
dificultades para implementarlas, aplican la técnica de la observacion y mejora el
rendimiento del negocio. Asimismo, la totalidad de las Micro y Pequefias empresas
(MYPES), si recibid capacitacion para mejorar en cuanto en atencion al cliente, se
considera la capacitacion como inversion, su personal si recibié algun tipo de
capacitacion y de acuerdo a la opinion del administrador y secretario, mencionaron
que la capacitacion mejora la rentabilidad de su empresa, se concluye que segun
aplicacion de entrevista en relacion al objetivo 3”.

Carlos. L. (2017), Autoestima y Desempefio Laboral en los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Asia — Cafiete, Marzo, 2016, Tesis
para optar el Grado Académico de: Maestra en Gestion Pablica, Universidad César
Vallejos, teniendo como objetivo determinar la relacion que existe entre autoestima y
desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital
de Asia — Cafiete. Siendo su metodologia de tipo sustantiva, de nivel descriptivo,
correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental: transversal.
Llegando a las siguientes conclusiones, Se determiné gque no existe relacion

significativa entre Autoestima y desempefio laboral como se evidencia en los

17



resultados de la aplicacion de phi siendo valor de p calculado de 0.133 siendo mayor
que el p tabulado de 0.05. Se determind que no existe relacion significativa entre
Autoestima y eficiencia del desempefio laboral como se evidencia en los resultados
de la aplicacion de phi siendo valor de p calculado de 0.208 siendo mayor que el p
tabulado de 0.05. Se determin6 que existe relacién significativa entre Autoestimay la
productividad del desempefio laboral como se evidencia en los resultados de la
aplicacion de phi siendo valor de p calculado de 0.042 siendo menor que el p
tabulado de 0.05.
2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Desempefio Laboral

El desempefio laboral como aquellas acciones o comportamientos observados
en los empleados que son relevantes para lograr los objetivos de la organizacion y
que pueden ser medidos en términos de competencias de cada individuo y nivel de
contribucion a la empresa.

Montejo. A. (2009). Es entendible que la Gnica forma para que el
colaborador o todos los miembros de la organizacion demuestren un buen desempefio
laboral hace falta que ellos se entreguen en su totalidad a la empresa. Poniendo al
servicio de la organizacion tanto sus conocimientos, experiencia, habilidades y
capacidades, pero también esté la gran responsabilidad que tiene la empresa para con
el trabajador, a traves de la motivacion u otras formas de considerar al colaborador
para conseguir su lealtad y compromiso.

Un clima laboral positivo favorece el logro de metas empresariales y por el

contrario un clima negativo genera falta de identificacion del trabajador con los
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objetivos y metas de la empresa, ocasiona conflictos, ausencias e ineficacia, que en
Gltima instancia conllevan a un bajo desempefio laboral.

Salazar, J, Guerrero. J., Machado y Caiiedo, R. (2009). Ahora bien no es
solamente tener en cuenta lo que describen los diferentes investigadores en relacion
al concepto de lo que es desempefio laboral, se debe de tener en cuenta la forma
como se aprecia o la perspectiva que tenga cada organizacion de cémo acttan los
integrantes de la empresa, sin importar el grado de jerarquia o nivel en que se
encuentren, es por eso que se menciona al sefior Idalberto Chiavenato, teniendo en
cuenta su libro titulado Administracion de recursos humanos donde él plantea la
forma como una organizacion mide el desempefio laboral de sus colaboradores:

La forma de medir el desempefio laboral no es generalizado, sino mas bien en
el puesto o lugar que ocupa la persona dentro de una organizacion”, es decir de
acuerdo a lo que cada uno haga, Chiavenato lo denomina “desempefio situacional”,
hace referencia que no es solamente la obligacion por parte del colaborador, sino
también la responsabilidad que las organizaciones tienen para con sus colaboradores,
como es la de crear ambientes 6ptimos, brindar herramientas necesarias para que las
personas hagan bien su trabajo, como también que la parte moral o animica del
colaborador este en alto, en relacion a la motivacién que se debe de brindar en las
empresas, pero ademas la identificacion por parte de los colaboradores hacia la
empresa ayudara a que se logre el buen desempefio laboral. Chiavenato. I, (2010)

Nos hace caer en cuenta que para poder hablar de la persona en la
organizacion es necesario primero entender el comportamiento individual que
ayudara a la empresa identificar conductas y determinar factores que ayuden a

promover el buen desempefio laboral. Robbins y Coulter (2010)
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Robbins y Coulter, menciona los siguientes aspectos:

A

Enfoque y objetivos del comportamiento organizacional: para

estos dos grandes autores este primer aspecto viene hacer el estudio de las acciones

de las personas en el trabajo, desde esta perspectiva es considerar situaciones que

podrian no estar presentes o visibles para la organizacion.

B.

importantes:

Enfoque del comportamiento organizacional: se centra en tres areas

Comportamiento individual, vienen hacer las (actitudes, la
personalidad, la percepcion, el aprendizaje y la motivacion)
Comportamiento del grupo, incluye, (normas, roles, crecimiento del
equipo, liderazgo y conflictos)

Aspectos organizacionales que consideran, (estructura, cultura,
politica y practicas de recursos humanos)

Metas del comportamiento organizacional:

Explicar: del porque tienen comportamientos diferentes, porque
actlan de esta forma y porque no de otra.

Predecir: la respuestas o reacciones que podrian tener los
colaboradores a diversas acciones y decisiones.

Influir: segun la forma de actuar de los colaboradores.

Actitudes y desempefio laboral:

Las actitudes: son declaraciones evaluadoras, favorables o
desfavorables, respecto de objetos, persona o acontecimientos.
Satisfaccion laboral: Se refiere a la actitud general de una persona

hacia su empleo. Es importante y necesario para la MYPE desarrollar
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situaciones en las que el colaborador este satisfecho y motivado ya
que de eso dependeré su buen desempefio. Robbins (2010)

Herzberg F. (1959), la motivacion y la higiene, constituyen dos herramientas
importantes dentro de una organizacion, porque permiten la estimulacion en el
trabajador.

Una organizacidn antes de motivar tiene que conocer cual es la necesidad que
tiene un trabajador.

Abrahan Maslow (1954) Segun su famosa piramide la persona tiene las
siguientes necesidades:

- (Fisiologicas)

- (Seguridad)

- (Social)

- (Estima)

- (Autorrealizacién)

Mc Gregor (1959) sefiala que una persona se comporta segun este su
necesidad satisfecha.

A. Satisfaccion y productividad: La satisfaccion es el resultado de
trabajadores felices y productivos, por tal motivo permite el éxito de una
organizacion. Robbins, (2010)

B. Satisfaccion y ausentismo: Robbins, (2010) Administracion.

Si la MYPE contribuye con la satisfaccion laboral del trabajador permitird que
estos tengan una respuesta contundente en beneficio de la organizacion, de no ser el

caso el trabajador insatisfecho mostrara ausentismo, no es referido a un ausentismo
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de no ir a trabajar, sino mas bien de un ausentismo por el poco compromiso por parte
del trabajador.

C. Satisfaccion y rotacion: La rotacion laboral muchas veces se da
porque el trabajador no esta contento en su puesto de trabajo, haciéndole sentir la
necesidad de un cambio de funcion, o también incluso un cambio de empresa, es por
eso que las MYPES deberan de poner en practica alguna de las teorias sobre
satisfaccion laboral para mantener contento y productivo al trabajador.

D. Participacion en el trabajo y compromiso organizacional: Las
organizaciones hoy en dia han sido testigos de una falta de compromiso, he interés
por parte del trabajador, esto se debe no solo porque no han sido capaces de
motivarlos, sino también porque se han olvidado de transmitir la cultura
organizacional a los miembros de su organizacion, cultura que va a permitir que se
desarrolle la identidad del trabajador en la organizacion, un trabajador identificado se
pone siempre la camiseta y siempre va a estar dispuesto a cumplir con éxito su
trabajo.

2.2.2. Gestion de Calidad

Segun Oyarzun (2005) la gestion de calidad es un sistema que agrupa a
elementos que se interrelacionan dentro de la organizacion permitiendo la existencia
de trabajos coordinados y asi lograr y establecer politicas que promuevan la calidad
en los objetivos con la finalidad de satisfacer a los clientes.

Segun San Miguel (2010) Un Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto
de sistemas formado por la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos
y los recursos necesarios para asegurarse de que todos los productos y servicios

suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades, asi como las expectativas.
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La gestion de calidad como las actividades de forma generalizada es parte de
la Direccion, ya que son ellos los encargados de aplicar la gestion de la calidad
dentro de la organizacion (MYPE)

No cabe duda que hoy en dia las MYPES se deben de preocupar en
desarrollar mecanismos que garanticen una total y adecuada gestion de calidad capaz
de satisfacer a las personas dentro y fuera de la organizacion. Para que se cumplan
estos mecanismos deberian estar desarrollados de la siguiente forma: Calidad en el
desarrollo del producto o del servicio, Calidad en los recursos, materiales,
tecnologicos e informaticos, Calidad en el trato para con los colaboradores y Calidad
en relacion a los clientes. ICAITI-COPANT-1SO 9001:2000

Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado
considerablemente a lo largo de los Gltimos setenta afos.

Esto debido a que la globalizacién le permite a la organizacion (MYPE) tener
la oportunidad de competir con otras organizaciones en cualquier parte del mundo,
citando a lo que el sefior Idalberto Chiavenato en su libro titulado Administracion de
Recursos Humanos, cuando habla acerca del capital intelectual, el aconseja que las
organizaciones tienen que convertirse en organizaciones de aprendizaje, es decir que
tienen que adaptarse en lo que el entorno le proporciona, dando paso a que el
concepto de Calidad evolucione constantemente, puesto que si hacemos una
comparacion de lo que era anteriormente una organizacién a la de hoy caeremos en
cuenta que quiza las empresas de anteafio solo consideraban el tema de la
productividad sin importar lo que le pudiera ocurrir al trabajador, hoy en dia una

empresa tiene muy claro que si no se preocupa por sus colaboradores su desempefio
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seré poco, lastimosamente son contaditas las organizaciones(MYPE) que motivan a
sus colaboradores. Moreno (2001)

La Calidad la definen como la adecuacion al uso, tanto para el disefio del
producto o servicio (calidad del disefio), y la conformidad en la calidad de
fabricacion.

El aporte propuesto por estos autores nos permite tener una idea clara de
cdémo una organizacion (MYPE) deberia de tener en cuenta a la hora de desarrollar
productos, o servicios. Juran 'y Gryna (1993),

Meéxico carecia de una cultura donde la calidad sea la excelencia total en cada
una de sus empresas. Aureliano (2010)

La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado. Segun Deming (1989)

A Los 14 puntos de Deming:

1. Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad

2. Adoptar la nueva filosofia

3. Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

4. Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no
en base a la calidad

5. Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de
produccion y servicios, de manera constante y permanente.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

7. Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

8. Expulsar de la organizacion el miedo

9. Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.
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10.  Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que
piden aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11.  Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no
calidad.

12.  Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen
trabajo

13.  Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14.  Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia
a dia los trece puntos anteriores.

Visto desde el ambito internacional Deming contribuyd mucho poniendo en
practica en las empresas japonesas estos principios o puntos que fueron capaces de
reactivar la economia japonesa, constituyendo ademas la base de que todo lo que
hace Japon desde el punto de vista empresarial, comercial, industrial, etc., sea
ofrecido al mundo entero con calidad total.

Robbins y Coulter (2010)

B. Planeacion de la calidad.

Los Gerentes deben tener objetivos y estrategias para mejorar la calidad y
planes para lograr los objetivos. Sin duda alguna para estos dos autores de que una
empresa (MYPE) desarrolle el concepto de calidad como tiene que ser va a depender
mucho de los responsables de la misma, calidad enfocado hacia el buen desempefio
de los trabajadores, calidad enfocada en la elaboracion del producto o cumplimiento
del servicio, como también la calidad enfocada hacia el cliente, una empresa que
pierde el rumbo de una buena gestion de calidad corre el riesgo de perderlo todo, la

globalizacion exige a la MYPE plantearse una buena gestion de calidad.
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C. Organizacion y liderazgo para lograr la calidad:

Debido a que las iniciativas para mejorar la calidad son llevadas a cabo por
empleados de la organizacion, es importante que los gerentes analicen cbmo pueden
organizarlos y dirigirlos de la mejor manera. Es indispensable mencionar la palabra
liderazgo, ya que esto asume una autoridad competitiva por parte de los miembros de
las MYPES, ser lider es ser capaz de llevar a una organizacion hacia el futuro,
valiéndose de todos los recursos con la que cuenta empresa, la verdadera autoridad
dentro de una organizacidn se preocupa en que se logre los objetivos para alcanzar la
calidad total.

D. Metas de calidad:

i. Calidad: habilidad de un producto o servicio de realizar de manera
confiable lo que se supone debe hacer y satisfacer las expectativas
del cliente.

ii. 1SO 9000: serie de estandares internacionales para la
administracion de la calidad que establecen bases uniformes de los
procesos para garantizar que los productos se ajustan a las
necesidades de los clientes.

iii. Six Sigma: estandares de calidad que establecen una meta de no
maés de 3.4 defectos por millon de unidades o procedimientos.

iv. Ciclo Deming: (de Edwards Deming), también conocido como
circulo PDCA o espiral de mejora continua, es una herramienta de
mejora continua de la calidad en 04 pasos, que se basa basada en un

concepto que fue idead de Walter A. Shewhart.
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F.

norma ISO

Ciclo de Deming (etapas)
¢ Planificar (Plan)
o Definir los objetivos
o Definir los métodos para alcanzar los objetivos
e Hacer (Do)
o Llevar a cabo la educacion y la formacion
o Hacer el trabajo
e Comprobar (Check)
o Comprobar los resultados
e Actuar (Act)
o Aplicar una accion

Gestion de Calidad bajo las dimensiones desarrolladas por la

- Primera dimension: mejora continua de la calidad del producto y
servicio

Maderni, Candia y Valera (2015) definieron que la mejora continua
es fundamental para la gestién de calidad, a través de una adecuada
planificacidn, ejecucion, medicion y evaluacion.

- Segunda dimension: control de riesgo.

Para las organizaciones MYPE el riesgo es algo que siempre
deberia ser considerado, ya que es producto de lo que el entorno le
proporciona a la organizacion e incluso la falta de gestion
empresarial creando ambientes positivos o negativos, el control le

permite a la MYPE asumir con responsabilidad y buen criterio todo
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posible riesgo que altere la buena calidad dentro de la empresa,
para eso podria valerse de las siguientes condiciones: Aceptar,
Mitigar o evitar, Transferir y Eliminar. Cueva (2015)

Tercera dimension. Productividad y eficacia.

La calidad solo se consigue si se sabe emplear las herramientas
indicadas o los recursos necesarios que permitan a la MYPE tener
una adecuada productividad en beneficio no solo del cliente, sino
también de la organizacion. Prokopenko (1989)

Cuarta dimensién: atencion de necesidades y expectativas de
las partes interesadas.

Las empresas deberan de establecer politicas en relacién a la
buena atencion del cliente, el buen servicio le da ventaja
competitiva a las organizaciones MYPE. Zeithami, Berry y Para
suraman (1993)

Quinta dimension: mejor argumento en el cumplimiento de los
objetivos.

La calidad basada en objetivos sirve como metas y retos que
deberian de definirse en la planeacion estratégica y como politica
de calidad para las organizaciones.

Sexta dimension: reduccion de costos y el logro de la
competitividad. La Norma ISO en el (2008)

Indicaron que el costo para la elaboracion del producto o
servicio no deberia ser un impedimento para desarrollar calidad,

hay que saber distribuir los recursos econémicos de tal manera que
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se pueda conseguir una buena productividad. Warren, Reeve y
Fess (2019)
2.3 Marco conceptual

2.3.1 Calidad:

Philip Crosby (1998) define que calidad es la conformidad con las
necesidades o cumplimiento de los requisitos.

Segun Feigenbaum (1997), la calidad del producto y servicio puede definirse
como, la resultante total de las caracteristicas de los mismos, en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, por medio de las cuales el
producto o servicio en uso satisfacerla las expectativas del cliente.

Gestion de calidad, son los aspectos de la funcion global de la empresa que
sirven para determinar y aplicar politicas en la calidad. Se requiere el compromiso
por parte de todas las personas que conforman la MYPE.

2.3.2 Desempefio laboral:

Castellanos, J. (2011). Define el desempefio laboral como uno de los pilares
angulares que ayudan a conseguir la efectividad y asi poder alcanzar el éxito, por tal
motivo las empresas deberian de preocuparse en conseguir dicho desempefio por
parte del trabajador.

2.3.3 Alimentos balanceados:

Los alimentos balanceados para animales de consumo aportan a su
metabolismo los nutrientes necesarios para su etapa de desarrollo y crecimiento, de

acuerdo a su peso y edad.
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2.3.3 Producto:

Kotler. Py Armstrong. G definen que "Es todo aquello que se ofrece en el
mercado para satisfacer un deseo o una necesidad"

2.3.4 Servicio:

Segun, Kotler. P, Bloom. P y Hayes T. Un servicio es una obra, una
realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en
la propiedad de algo.

2.3.5 Proceso:

Para Agudelo L y Escobar J. Es un conjunto de actividades, debidamente
ordenadas, que tienen por objetivo obtener una circunstancia u acto especifico. Un
proceso se puede aplicar a infinidad de ciencias y circunstancias.

2.3.6 Clientes:

Segun la American Marketing Association, el cliente es el comprador
potencial o real de los productos o servicios.

2.3.7 Factores del desempefio:

Segun Moorheard y Griffin los Factores del desempefio son el elemento
relacionado al ambiente laboral que permite que los trabajadores cumplan con sus
funciones laborales de una forma eficaz y eficiente con la finalidad de alcanzar los
objetivos.

2.3.8 Conducta o comportamiento:

Para Robbins S, EI comportamiento organizacional refiere al
comportamiento de los individuos dentro de una organizacion de la que forman parte.

Pero ademas es la ciencia interdisciplinaria que estudia la forma en que el
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comportamiento de los individuos es afectado por otras personas, por el grupo y por
el ambiente dentro de la organizacion.

2.3.9 ¢(Qué es una MYPE en el Pera?

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por
una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacién, produccion,

comercializacidn de bienes o prestacion de servicios. SUNAT

I1l.  HIPOTESIS:
Para la realizacion de la presente tesis no se desarroll6 Hipdtesis, ya que no
todas las investigaciones descriptivas las utilizan, dependerd mucho del tipo de
estudio que se realice y si se pronostica un hecho o dato. (Hernandez R) Metodologia

de la Investigacion (Cp.6)

IV. METODOLOGIA:
4.1 Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion en la presente tesis fue Transversal-no
experimental
Hernandez R, Fernandez C, y Batista P. (2010), “Los disefios de la
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado” (p.151)
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4.2 Tipo de la investigacion

El tipo de la investigacion de la presente tesis fue cuantitativo, porque
permitié cuantificar los datos alcanzados y la utilizacion de herramientas que nos
Ilev6 hacer un analisis haciendo uso de los graficos y tablas.

Cuantitativa: instrumentado en herramientas tan conocidas como censos,
encuestas, estadisticas cerradas y test y escalas de opinién. Alonso (1998)
4.3 Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion de la presente tesis fue descriptiva, porque nos
permitio describir las caracteristicas mas relevantes de la MYPE de estudio.

Descriptivo: Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de
la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fendmenos (Tamayo, 2004).
4.4 Poblacién y Muestra

A. Poblacion: Para la poblacion se comprendieron todas la MYPES del
sector comercio, rubro venta de alimentos balanceados, San Vicente de Cafiete,
siendo un total de 5 MYPES.

Poblacion: Totalidad del fendmeno a estudiar, personas o elementos cuya
situacién se esta investigando (Tamayo, 2004).

La relacidn de las empresas que comprende la poblacion, fue proporcionada
por la Camara de Comercio de Cafiete, como se sefiala en el anexo 7

B. Muestra: Para la presente investigacion se escogi6 a una de las
MYPES que comprendia la poblacién como caso de estudio que a su vez esta
presento dos muestras:

a. Muestra 1: La encuesta fue aplicada a un total de 14

trabajadores de la MYPE. FECOMAT.
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b. Muestra 2: También fue aplicada la encuesta a 30 clientes
corporativos de la MYPE FECOMAT, para poder tener una
mejor apreciacion en los resultados.

Muestra: Es una reducida parte de un todo, de la cual nos servimos para
describir las principales caracteristicas de aquella parte representativa de la
poblacion que se investiga (Tamayo, 2004).

El muestreo se realiz de manera NO PROBABILISTICA para ambas
muestras.

Segun (Cuesta, 2009) El muestreo no probabilistico es una técnica de
muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los
individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados.

Para la presente investigacion la relacion de los clientes corporativos que se
presento en la muestra 2 fue proporcionada por el duefio de la MYPE FECOMAT
como figura en el anexo 6

4.5 Definicion y operacionalizacion de las variables
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES CONCEPTO INDICADORES ESCALA| FUENTE
Factores del desempefio son el elemento relacionado al ambiente Proactividad
De acuerdo a (Montejo. A, 2009), Eactores del laboral que permite que los trabajadores cumplan con sus funciones Responsabilidad
« & actores de
define “el desempefio laboral como . laborales de una forma eficaz y eficiente con la finalidad de alcanzar Resultados
aquellas acciones o desempefio . —
. los objetivos. Rendimiento
) comportamientos observados en los Moorhead y Griffin, (1998) Boneficios
DESEMPENO | empleados que son relevantes para i Trabajador
LABORAL | lograr los objetivos de la El comportamiento organizacional refiere al comportamiento de los Identidad
organizacion y que pueden ser individuos dentro de una organizacién de la que forman parte. Pero Motivacion
medidos en términos de Conducta o ademas es la ciencia interdisciplinaria que estudia la forma en que el Capacidades
competencias de cada individuo y comportamiento [ comportamiento de los individuos es afectado por otras personas, por el | Participacion
nivel de contribucién a la empresa” grupo y por el ambiente dentro de la organizacion. Capacitacion
Robbins, S. (1999) Satisfaccion Likert
"Es todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o | Aceptacion
Segun San Miguel (2010) “Un Producto una necesidad" Precio
Sistema de Gestion de Calidad es el Kotler. Py Armstrong. G. (2012) Variedad
conjunto de sistemas formado por la — — - - — -
Un servicio es una obra, una realizacidn o un acto que es esencialmente | Satisfaccion del cliente
estructura organizativa, los . . . . .
i Servicio intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. o
GESTION DE | procedimientos, los procesos y los Cumplimiento )
Kotler. P, Bloom. Py Hayes T. (2004) Cliente
CALIDAD | recursos necesarios para asegurarse —
. Cumplimiento
de que todo los productos y servicios Es un conjunto de actividades, debidamente ordenadas, que tienen por Teenologia
suministrados a los clientes objetivo obtener una circunstancia u acto especifico. Un proceso se :
Proceso Tiempo

satisfacen sus necesidades asi como

las expectativas”.

puede aplicar a infinidad de ciencias y circunstancias.
Agudelo L y Escobar J. (2007)

Proceso de ventas

Calidad
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4.6 Tecnica e instrumentos
A. Técnicas
Se utilizd la encuesta como técnica
Técnica: Es la parte operativa del disefio investigativo. Hace relacién al
procedimiento, condiciones y lugar de la recoleccion de datos (Tamayo,
2004).
B. Instrumentos
El instrumento que se utilizé fue un cuestionario con preguntas cerradas.
Instrumento: Ayuda o elementos que el investigador construye para la
recoleccion de datos a fin de facilitar la medicion de los mismos, ejemplo:
Encuestas, cuestionarios, entrevistas, escalas etc. (Tamayo, 2004).
4.7 Plan de analisis
Para Alarcon & Gutiérrez, (2013) el plan de analisis detalla las medidas de
resumen de las variables desempefio laboral y gestion de calidad y como seran
presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Para el analisis de
los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis descriptivo y para
la tabulacion de los datos, elaboracion de cuadros y graficos se utilizd el programa
Microsoft Excel, a los datos se aplicaron medidas estadisticas de acuerdo a la
naturaleza de las variables en estudio y los resultados se presentaron en cuadros y
graficos estadisticos.
La informacion que se obtuvo a través de la aplicacién de las encuestas se
agrupd los resultados por cada una de las dimensiones de las variables en estudio y

de manera global en cuadros estadisticos.
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4.8 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LOS ELEMENTOS CONCEPTUALES DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES | METODOLOGIA| POBLACIONY MUESTRA TECNICAS
OBJETIVO GENERAL Tipo de la|a) Poblacion: a. Técnicas

GENERAL Elaborar la propuesta de mejora del Desempefio investigacion Para la poblacion se comprendieron | Se utilizé la
¢Cual es la propuesta de mejora del|Laboral, para la Gestién de Calidad en la micro y El tipo de lajtodas la MYPES del sector|encuesta como
Desempefio Laboral para la Gestion de | pequefias empresas del sector comercio, rubro investigacion de la | comercio, rubro venta de alimentos | técnica.
Calidad en la micro y pequefias empresas del | ventas de alimentos balanceados, caso: FECOMAT presente tesis fue|balanceados, San Vicente de
sector comercio, rubro ventas de alimentos | E.I.LR.L, San Vicente de Cafiete, 2019 DESEMPERNO | cuantitativo. Cafiete, siendo un total de 5|b. Instrumentos
balanceados, caso: FECOMAT E.I.R.L, San | OBJETIVOS ESPECIFICOS LABORAL MYPES. El instrumento que
Vicente de Cafiete, 2019. Describir las caracteristicas del Desempefio Laboral Nivel de la se utilizo fue un
ESPECIFICOS en la micro y pequefia empresas del sector investigacion b) Muestra: cuestionario  con
¢Cudles serén las caracteristicas especificas | comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, El nivel de la|M 1: 14 trabajadores de la MYPE. | preguntas cerradas.
del Desempefio Laboral en la micro y|caso: FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cafiete, investigacion de la | Muestreo no probabilistica.
pequefia empresas del sector comercio, | 2019. presente tesis fue |M 2: 30 clientes corporativos de la | c. Procedimiento
rubro ventas de alimentos balanceados, | Determinar las caracteristicas de la Gestion de descriptiva. MYPE. Muestreo no probabilistica.
caso: FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de | Calidad en la micro y pequefias empresas del sector Uso del programa
Cafiete, 2019. ? comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, Disefio de la Microsoft Excel
¢Cudles seran las caracteristicas especificas [ caso: FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cafiete | investigacion
de la Gestion de Calidad en la micro y|2019. GESTION DE |E| disefio de la
pequefias empresas del sector comercio, CALIDAD investigacion en la
rubro ventas de alimentos balanceados, caso: | Determinar la propuesta de mejora de la micro y presente tesis fue
FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cafiete | pequefias empresas del sector comercio, rubro Transversal-no
2019. ventas de alimentos balanceados, caso: experimental.

¢Como sera la propuesta de mejora de la
micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ventas de alimentos
balanceados, caso: FECOMAT E.I.R.L, del
distrito de San Vicente de Cafiete, afio 2019.

FECOMAT E.L.R.L, del distrito de San Vicente de
Cariete, afio 2019.
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4.9 Principios éticos:

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin 'y no el
medio.

Sin duda alguna las personas involucradas en la investigacion deben de recibir
la proteccion adecuada que podrian determinar salvaguardar la dignidad, su
identidad y profesionalismo, este principio le asegura a la persona que sus derechos y
su buena pro no van hacer vulneradas.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — esta investigacion debe
de estar en plena armonia con la naturaleza, motivo por el cual se deberan de tomar
medidas necesarias que permitan el desarrollo de beneficios hacia el ambiente
natural.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Este principio exige al
investigador tener en cuenta la libre participacion de las personas que forman parte,
como tener en cuenta el derecho a estar informado sobre de qué forma se va a utilizar
la informacion dada por ellos y también de los resultados obtenidos.

Beneficencia no maleficencia. — El investigador debe de buscar el bienestar
absoluto de los participantes en la investigacion, nunca causar dafio y siempre buscar
beneficios.

Justicia: este principio obliga a los investigadores a tratar a todos por igual, a
orientar al participante en la investigacion atendiendo sus dudas, dandoles el mismo
tiempo a todos para sus respuestas y sobre todo rindiéndole cuentas sobre los
resultados alcanzados.

Integridad cientifica. —Este principio implica que el investigador desarrolle

una personalidad integra y de buena rectitud en sus actividades cientificas, como la
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ensefianza en su ejercicio profesional, para ello es necesario tener en cuenta las
normas o codigos de éticas que le permitan evaluar riesgos, medir dafios y buscar

resultados que beneficien.
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V. RESULTADOSDE LA INVESTIGACION
5.1 Resultados
GESTION DE CALIDAD

Tabla 1 Aceptacion en los productos por tener Garantia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%

De acuerdo 22 73%
Completamente de acuerdo 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.I.LR.L
100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%
30%

20% 22 73%
10%
0% 0 0%
Frecuencia Porcentaje
m Desacuerdo completamente ® Desacuerdo Ni de acuerdo, ni desacuerdo
De acuerdo W Completamente de acuerdo M Total

Figura 1 Aceptacion en los productos por tener garantia.

Fuente: Tabla 1

Interpretacion

Como resultado de la figura 1 se ha determinado que el 100% de los clientes
encuestados aceptan los productos de FECOMAT por tener garantia, para la MYPE
esto es muy importante ya que los clientes hoy en dia buscan productos que les
brinden seguridad, confiabilidad, algo que deberian aprovechar para atraer mas

clientes.
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Tabla 2 Precio acorde al mercado

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 17 57%
Completamente de acuerdo 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L

100%

FRECUENCIA PORCENTAJE

m Desacuerdo completamente m Desacuerdo
» Ni de acuerdo, ni desacuerdo = De acuerdo

m Completamente de acuerdo m Total

Figura 2 Precio acorde al mercado

Fuente: Tabla 2

Interpretacion

Para el 100% de los clientes de FECOMAT los productos ofrecidos tienen
precios que estan acorde al mercado, razon por la cual la MYPE debera darles un
valor agregado a sus productos para que de esta forma los clientes les sigan

comprando a ellos.
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Tabla 3 Variedad de productos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 3%
De acuerdo 18 60%
Completamente de acuerdo 11 37%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 3 Variedad de productos

Fuente: Tabla 3

Interpretacion

Segun la informacion obtenida por la investigacion hecha a los clientes de la

MYPE FECOMAT el 97% de los clientes encuestados afirmaron que cuando

compran en la empresa antes mencionada estan seguros de encontrar los productos

que buscan, mientras que en el 3% de los clientes persiste la duda ya que en algunos

casos no encuentran los que necesitan. La MYPE debera de implementar estrategias

de diversidad para no perder a ese 3% de clientes.

41



Tabla 4 Esta usted satisfecho con la atencion que le brinda FECOMAT

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 5 17%
Desacuerdo 24 80%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 1 3%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.I.R.L
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Figura 4 Esta usted satisfecho con la atencion que le brinda FECOMAT

Fuente: Tabla 4

Interpretacion

Segun la informacidn obtenida de la pregunta nimero 4 el 97% de los clientes
encuestados aseguraron que si estan satisfechos con la atencién brindada por
FECOMAT, ya que nunca les han fallado en la entrega de los productos, pero en
cambio para el 3% si ha existido fallo, FECOMAT debera de trabajar mucho en
cumplir con la entrega de los productos y no confiarse en gque solo es un 3%, ya que
ese solo 3% puede dejarlos mal parados, es necesario que cumplan con los tiempos
pactado para no generar molestia en los clientes y por ende estos tomen la decision

de comprarle a otro negocio.
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Tabla 5 En la entrega de los productos FECOMAT cumple con entregarlos a tiempo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 5 17%
Desacuerdo 25 83%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.I.LR.L
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Figura 5 En la entrega de los productos FECOMAT cumple con entregarlos a
tiempo.
Fuente: tabla 5

Interpretacion

Segun la investigacion realizada a los clientes de FECOMAT el 100% opina
que FECOMAT si cumple con entregar los productos a tiempo, y aunque esta
pregunta haya sido contestada positivamente FECOMAT no deberia de estar
completamente seguro y confiado ya que los clientes suelen cambiar de opinién muy

rapido cunado perciben que algo esta cambiando.
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Tabla 6 FECOMAT cumple en ofrecerle lo que usted necesita.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 1 3%
Ni de acuerdo, ni Desacuerdo 0 0%
De acuerdo 21 70%
Completamente de acuerdo 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 6 FECOMAT cumple en ofrecerle lo que usted necesita.

Fuente: tabla 6

Interpretacion

El 97% de los clientes de FECOMAT encuestados respondieron con total
seguridad que siempre encuentran lo que estan buscando, mientras que el 3% aseguro
no encontrar lo que necesitan, algo desfavorable para la MYPE, por tal motivo ellos

deberan de surtirse de mas productos para no perder a ningun cliente.
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Tabla 7 FECOMAT hace uso de la tecnologia para las ventas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 3 10%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 23 77%
De acuerdo 4 13%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 7 FECOMAT hace uso de la tecnologia para las ventas

Fuente: tabla 7

Interpretacion

La informacion obtenida en esta pregunta refleja que el 87% de los
encuestados no estan convencidos de que la MYPE FECOMAT haga uso de la
tecnologia para venderles, mientras que para el 13% de los clientes también
encuestados FECOMAT si utiliza la tecnologia en las ventas, algo en la que deberan
de trabajar mucho FECOMAT desarrollando estrategias de implementacion
tecnoldgica, como también haciendo uso de la misma para darle seguimiento a sus

clientes.
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Tabla 8 En FECOMAT es usted atendido a tiempo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 22 73%
Completamente de acuerdo 8 27%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 8 En FECOMAT es usted atendido a tiempo

Fuente: tabla 8

Interpretacion

La informacion obtenida en la pregunta nimero 8 es favorable para la MYPE
FECOMAT vya que el 100% de los encuestados aseguraron recibir una atencion
rapida al adquirir los productos, FECOMAT debera de mantenerse asi para que los

clientes estén completamente contentos.
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Tabla 9 Mejorar el proceso de ventas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 3%
De acuerdo 27 90%
Completamente de acuerdo 2 7%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 9 Mejorar el proceso de ventas
Fuente: tabla 9

Interpretacion

El 97% de los encuestados aseguraron que FECOMAT debera de mejorar el
proceso de ventas para que de esta forma los clientes puedan ser atendidos segun sus
expectativas, para el otro 3% todo esté bien y no es necesario mejorar el proceso de
vender, sin importar quien tenga la razon la MYPE debera implementar mecanismos
acertados para las ventas y de esta forma conseguir la satisfaccion total de los

clientes.

47



Tabla 10 Confia en que los productos de FECOMAT sean de calidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 26 87%
Completamente de acuerdo 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la MYPE FECOMAT. E.ILR.L
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Figura 10 Confia en que los productos de FECOMAT sean de calidad.

Fuente: tabla 10

Interpretacion

Segun la informacidn obtenida en la pregunta 10 los clientes encuestados
aseguraron confiar el 100% en la MYPE FECOMAT, razo6n por la cual deberén de

seguir trabajando para mantenerse en ese nivel de confianza o seguir mejorando.
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DESEMPENO LABORAL

Tabla 1 Es usted proactivo, es decir de los que toman la iniciativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 7%
De acuerdo 9 64%
Completamente de acuerdo 4 29%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.LLR.L
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Figura 1 Es usted proactivo, es decir de los que toman la iniciativa

Fuente: tabla 1

Interpretacion

Segun la informacidn obtenida en la realizacién de la encuesta la figura
numero 1 de la variable desempefio laboral el 97% de los trabajadores de la MYPE
FECOMAT aseguran que si toman la iniciativa en lo que concierne a su trabajo,
mientras que el 7% no asegura ni afirma nada. FECOMAT tiene que desarrollar

estrategias laborales que permitan que sus trabajadores tomen la iniciativa total.
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Tabla 2 Cumple con sus obligaciones laborales, en tiempo oportuno.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 8 57%
Completamente de acuerdo 6 43%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.LLR.L
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Figura 2 Cumple con sus obligaciones laborales en tiempo oportuno.

Fuente: tabla 2

Interpretacion

La presente figura nos indica que el 100% de los trabajadores encuestados si
cumplen con las obligaciones laborales generadas por la MYPE. FECOMAT debera
de desarrollar escenarios favorables para los trabajadores que les permitan seguir

siendo responsables con las funciones encomendadas.
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Tabla 3 Sus resultados son positivos en el Cumplimiento

que te traza la empresa.

de las metas y los objetivos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 7%
De acuerdo 8 57%
Completamente de acuerdo 5 36%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.ILR.L
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Figura 3 Sus resultados son positivos en el Cumplimiento de las metas y los
objetivos que te traza la empresa.

Fuente: tabla 3

Interpretacion

La informacion obtenida por parte de los trabajadores en la pregunta 3 resulto
que el 93% opina que si cumple con las metas y objetivos que la MYPE se plantea,
mientras que para el 3% no esta seguro de hacerlo. FECOMAT deberéa de transmitir
mejor que metas y que objetivos desea alcanzar para que el total de sus trabajadores

coincidan en el cumplimiento de lo trazado.
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Tabla 4 Tu rendimiento laboral es el esperado por la empresa.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 7%
De acuerdo 9 64%
Completamente de acuerdo 4 29%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.LLR.L
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Figura 4 Tu rendimiento laboral es el esperado por la empresa.

Fuente: tabla 4

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la respuesta de la pregunta 4, el 93% de los
trabajadores de la MYPE FECOMAT coinciden en tener el rendimiento esperado por
la empresa, mientras que el 7% no tiene seguridad de hacerlo, FECOMAT tendra que
implementar sistemas que le permitan medir el desempefio de sus trabajadores para

tener la certeza absoluta de que todos renden por igual.
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Tabla 5 Recibes beneficios laborales por parte de la empresa.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 13 93%
Completamente de acuerdo 1 7%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.LLR.L
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Figura 5 Recibes beneficios laborales por parte de la empresa.

Fuente: tabla 5

Interpretacion

El 100% de los trabajadores de la MYPE FECOMAT opinan que si reciben

beneficios laborales por parte de la empresa.
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Tabla 6 Se siente usted identificado con la empresa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%

De acuerdo 6 43%
Completamente de acuerdo 8 57%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.L.R.L
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Figura 6 Se siente usted identificado con la empresa

Fuente: tabla 6

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la presente figura determinan que los trabajadores

de la MYPE FECOMAT si se sienten identificados con la empresa ya que arrojo un

100%, FECOMAT no debera de descuidar el factor identificacion ya que eso permite

que el trabajador siempre se ponga la camiseta.
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Tabla 7 La empresa lo motiva de alguna forma para que haga bien su trabajo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 13 93%
Completamente de acuerdo 1 7%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.LLR.L
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Figura 7 La empresa lo motiva de alguna forma para que haga bien su trabajo.

Fuente: tabla 7

Interpretacion

El 100% de los trabajadores opina que, si son motivados por la MYPE
FECOMAT, algo sumamente importante ya que un trabajador motivado siempre va a

tener un buen desempefio laboral.
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Tabla 8 Hace uso de sus capacidades para asumir retos y resolver problemas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 2 14%
De acuerdo 11 79%
Completamente de acuerdo 1 7%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.L.R.L
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Figura 8 Hace uso de sus capacidades para asumir retos y resolver problemas
Fuente: tabla 8

Interpretacion

Segun el analisis de la figura 8 el 86% de los trabajadores de la MYPE
FECOMAT si utilizan sus capacidades para asumir retos y resolver problemas
generados dentro de la empresa, mientras que el 14% se encuentra en dudas si lo
hace o no lo hace, para este porcentaje menor FECOMAT debera de ayudarles para
que ellos conozcan que capacidades tienen que puedan poner al servicio de la

MYPE.

56



Tabla 9 Es usted de las personas que siempre participan y estan dispuestas hacer

voluntarios
Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 1 7%
De acuerdo 11 79%
Completamente de acuerdo 2 14%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.L.R.L
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Figura 9 Es usted de las personas que siempre participan y estan dispuestas
hacer voluntarios

Fuente: tabla 9

Interpretacion

El 93% de los trabajadores encuestados opinan que siempre estan dispuestos
hacer voluntarios cada vez que el caso lo amerite, esto es importante para
FECOMAT vya que tiene que entender que los trabajadores no tienen que sentirse
presionados para hacer las cosas, en tanto el 7% de los trabajadores no estan seguros

si lo hacen o no.
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Tabla 10 Es capacitado usted por parte de la empresa segun sus funciones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 64%
De acuerdo 5 36%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE FECOMAT E.IL.R.L
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Figura 10 Es capacitado usted por parte de la empresa segun sus funciones

Fuente: tabla 10

Interpretacion

El 64% de los trabajadores encuestados aseguraron no estar convencidos de
recibir de manera total capacitaciones por parte de la MYPE, en relacion a diversos
temas que puedan servirles a los trabajadores, algo que deberan de trabajar mucho y
poner como estrategia las capacitaciones en temas que los trabajadores puedan
sacarle provecho, mientras que el 36% si esta conforme de recibir capacitaciones que

les permitan cumplir bien sus funciones.
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Tabla 11 Estéa contento y satisfecho trabajando para esta empresa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo completamente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 12 86%
Completamente de acuerdo 2 14%
Total de clientes encuestados 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la MYPE
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Figura 11 Esta contento y satisfecho trabajando para esta empresa

Fuente: tabla 11

Interpretacion

Segun el resultado de la pregunta 11, el 100% de los trabajadores de la MYPE

FECOMAT si estan contentos y satisfechos en trabajar alli.
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5.2 Anélisis de resultados

DISCUSION DE RESULTADOS SEGUN LA TABLA 3

Elaborar la propuesta de mejora del Desempefio Laboral, para la Gestion de
Calidad en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de
alimentos balanceados, caso: FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cariete, 2019.
Segun la informacién que se obtuvo por la investigacion de la tabla 3 hecha a los
clientes de la MYPE FECOMAT el 97% de los clientes encuestados afirmaron que
cuando compran en la empresa antes mencionada estan seguros de encontrar los
productos que buscan, mientras que en el 3% de los clientes persiste la duda ya que
en algunos casos no encuentran los que necesitan. La MYPE debera de implementar
estrategias de diversidad para no perder a ese 3% de clientes. Por tal motivo se hace
uso del siguiente antecedente para realizar un analisis, Cardenas. A. (2017), Sistema
de Gestion de la Calidad para la empresa, Alimentos Balanceados del Ecuador,
concluyo lo siguiente. Al medir el nivel actual de desempefio se evidencio que la
empresa tiene deficiencias frente a las exigencias de este sector primario. La empresa
de Alimentos Balanceados del Ecuador no dispone del Sistema de Gestidn de
Calidad, lo que genera un desconocimiento de los procesos, procedimientos,
instructivos o documentacion de la empresa y esto a su vez provoca que se reduzca la
competitividad y productividad en el sector, por lo tanto, su importancia es
fundamental para el funcionamiento y control de todas las actividades. Por
consiguiente podemos darnos cuenta de la importancia que es, el que en una empresa
exista la calidad absoluta que permita servir de garantia no solo en el bienestar del
producto, si no también calidad hacia el cliente que permita a la MYPE tener lo que

el cliente necesita, a fin de que la escases de productos no perjudique en la
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disminucion de las ventas, en tal sentido nos amparamos de los resultados obtenidos
por , Ortiz C. (2010), cuando manifiesta lo siguiente: La falta de conocimiento en la
investigacion, innovacion y resistencia al cambio a nivel de gerencia ha repercutido
que la organizacion no logre alcanzar los altos niveles de competitividad, hay
deficiencia en los procesos de produccion y comercializacién lo que ha incidido en la
disminucidn de las ventas. La disminucion considerable de las ventas en la
organizacion se ha originado por diferentes factores internos como externos que han
incidido en la Satisfaccion de los clientes al no poderlos dotar de productos de alta
calidad, con valor agregado

DISCUSION DE RESULTADOS SEGUN LA TABLA 9

Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, caso:
FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cafiete 2019. Segun la informacion que se
obtuvo de latabla 9, EI 97% de los encuestados aseguraron que FECOMAT debera
de mejorar el proceso de ventas para que de esta forma los clientes puedan ser
atendidos segun sus expectativas, para el otro 3% todo esta bien y no es necesario
mejorar el proceso de vender, sin importar quien tenga la razén la MYPE debera
implementar mecanismos acertados para las ventas y de esta forma conseguir la
satisfaccion total de los clientes, en este sentido hace uso del siguiente antecedente
para la discusion de los resultados, Coaguila. A (2017) concluyd, Se realizo el
desarrollo de la propuesta de mejora seleccionada, a partir del cual se puede
evidenciar que la gestion de los procesos de la empresa se puede mejorar, siguiendo
ambos lineamientos, tanto de la Gestion por Procesos (Eficacia) como los requisitos

de la Norma ISO 9001:2015 (Eficiencia); evidenciando que la propuesta mejora el
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desempefio de los procesos de O&C Metals S.A.C. A partir del analisis econémico se
evalu la propuesta concluyendo que es viable, ya que se obtiene un VAN de S/.
73,477.99, asimismo el analisis costo-beneficio arrojo un ratio de 1.39, lo cual
demuestra que la empresa se beneficiara con el desarrollo de la Gestion por procesos
y la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. Por medio de la presente
tesis se puede coincidir con lo expuesto en el antecedente seleccionado ya que
mejorar la gestion de los procesos le permite a la MYPE contar con mecanismos
favorables que puedan beneficiar a los clientes, para que los procesos en las ventas
sean mas acertados y simplificados, FECOMAT tendra que hacer un analisis mas
profundo sobre su proceso de ventas para adoptar una mejor manera de vender,
también coincidimos con el sustento tedrico donde se manifiesta que brindar una
buena atencién al cliente y la comunicacion son de suma importancia ya que forman
parte del proceso de ventas, Lopez. L (2019). Las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de calidad de servicio en las empresas de ventas de prendas
de vestir en la ciudad de Huaraz, se determind que existe un porcentaje deficiente en
brindar una buena atencion al cliente, comunicacion, poder de convencimiento,
capacidad de respuesta; las cuales no se vienen aplicando en las MYPES del rubro en

estudio.
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DESEMPENO LABORAL

DISCUSION DE RESULTADOS SEGUN LA TABLA 3

Elaborar la propuesta de mejora del Desempefio Laboral, para la Gestion de
Calidad en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de
alimentos balanceados, caso: FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cariete, 2019.
Segun la informacién que se obtuvo de la tabla 3, de los trabajadores en la pregunta
3 resulto que el 93% opinan que, si cumple con las metas y objetivos que la MYPE
se plantea, mientras que para el 3% no esta seguro de hacerlo. FECOMAT debera de
transmitir mejor que metas y que objetivos desea alcanzar para que el total de sus
trabajadores coincidan en el cumplimiento de lo trazado, valiéndonos del siguiente
antecedente desarrollado por Natividad. 1. (2017) Existe un mayor porcentaje de
percepcion de los trabajadores en el rango regular del nivel de sistema de gestion de
calidad de migracién a la norma ISO 9001:2015 del proceso, mejor aseguramiento en
el cumplimiento de los objetivos en la empresa Elecin S.A, podemos determinar que
si es necesario elaborar propuestas de mejora que puedan servir de guia para los
trabajadores y de esta forma cumplir con las metas y objetivos planteados por la
MYPE, y aunque el porcentaje de trabajadores que no estan seguros de cumplir con
los objetivos sea el minimo, no significa que no se tenga que hacer nada al respecto,
de tal forma podemos se opina respaldandonos del sustento tedrico en la que se
sefiala que al trabajador hay que ensefiarle a tomar la iniciativa ya que de eso va a
depender para que se cumplan las metas y objetivos, Tolentino. O. (2017) La
conclusidn al cual se arrib6 con respecto al objetivo general fue que el personal no
tiene la oportunidad o capacidad para tomar decisiones, no se organizan ni planifican

las tareas en grupo y esto no facilitaria obtener los resultados que la gerencia se
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propone. No tienen la oportunidad ni capacidad suficiente para resolver problemas, a
veces cumplen con la productividad de la empresa; de igual manera, tienen el mismo
resultado con el logro de los objetivos de la empresa, no demuestran tener iniciativa
para resolver algin inconveniente que se presentan durante su hora de trabajo; y es
escaso el sentido de colaboracion y cooperacion. De acuerdo a estos resultados se
afirma que los trabajadores no cumplen con las condiciones bésicas de su desempefio
lo cual no es conveniente para la gerencia que busca el logro de la gestion de calidad.

DISCUSION DE RESULTADOS SEGUN LA TABLA 10

Describir las caracteristicas del Desempefio Laboral en la micro y pequefia
empresa del sector comercio, rubro ventas de alimentos balanceados, caso:
FECOMAT E.L.R.L, San Vicente de Cafete, 2019. Los resultados que se obtuvieron
de la tabal 10 nos determinan que el 64% de los trabajadores encuestados aseguraron
no estar convencidos de recibir de manera total capacitaciones por parte de la MYPE,
en relacion a diversos temas que puedan servirles a los trabajadores, algo que
deberan de trabajar mucho y poner como estrategia las capacitaciones en temas que
los trabajadores puedan sacarle provecho, mientras que el 36% si esta conforme de
recibir capacitaciones que les permitan cumplir bien sus funciones, considerando el
siguiente antecedente propuesto por, Alva. Jy Juarez. J, (2014) llegando a la
siguiente conclusién Existe un nivel medio de satisfaccion laboral de los
colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A quienes consideran que no
son reconocidos por su desempefio, que el relacionamiento con sus jefes no es el mas
adecuado; la empresa solo los capacita de manera limitada para realizar su trabajo y
existe insatisfaccion respecto a sus remuneraciones en relacion a las

responsabilidades encomendadas. Existe un nivel medio de productividad, por cuanto
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no existe una clara orientacion a los resultados, el nivel de oportunidad en la entrega
de recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del personal es insuficiente.
La no capacitacion por parte de la MYPE hacia los trabajadores si perjudica la falta
de rendimiento, por este sentido este trabajo de investigacidén nos permitio
determinar que las capacitaciones son de suma importancia para las empresas porque
de eso va a depender que un trabajador sea competitivo y productivo, y ademas
porque el sustento tedrico con el que se estd comparando sefiala que si hay
complementacion entre las capacitaciones y el desempefio laboral de los
trabajadores. Rojas. F. (2018) De acuerdo con los resultados obtenidos en el estudio
se determind que si existe relacion entre la capacitacion y el desempefio laboral de
los empleados de la empresa teneria, por lo que es completamente necesario para el
éxito de la organizacion y la realizacion de sus colaboradores.

Se identifico que los elementos de capacitacion no llenan las necesidades de
la organizacion por lo que no se han obtenido nuevos resultados positivos para la
organizacion provenientes de la capacitacion y la medicion del desempefio.

Se determino que el desempefio laboral si mejora con la capacitacion ya que
por medio de capacitaciones técnicas se ha obtenido mejores resultados, nuevos
conocimientos para entregar nuevos y mejores productos, para lograr los resultados

de la organizacion.

VI. CONCLUSIONES, Y PROPUESTA DE MEJORA
El analisis realizado a los resultados obtenidos por la encuesta a la MYPE
FECOMAT le ha permitido a la presente investigacion determinar lo importante que

es para toda organizacion desarrollar una buena gestion de calidad y el buen
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desempefio laboral, dos variables que no pueden estar ajenas ni separadas de la
MYPE, motivo por el cual podemos aportar en esta investigacion que cuando una
MYPE no utiliza como herramientas de gestion la buena calidad y el buen
desempefio laboral estas se convierten en organizaciones débiles que podrian
fracasar, ya que lo que suceda dentro de la MYPE tendra repercusién fuera de ella.

De tal forma podemos concluir.

Conclusiones

1. Conclusién basada del objetivo general, se determind que si es
necesario elaborar una propuesta de mejora que garantice la buena gestion y el
desempefio laboral de los trabajadores en una organizacion ya que todo esto tiene
como finalidad la existencia de la buena calidad que podrian recibir los clientes.

2. Conclusién basada del primer objetivo especifico, que si es necesario
determinar las caracteristicas del desempefio laboral que los trabajadores deben de
tener en cuenta para no carecer de conocimientos de lo que debe de ser una
verdadera forma de vender y de esta forma la MYPE FECOMAT pueda atender bien
a sus clientes. El analisis de la presente conclusion se ha determinado debido a las
caracteristicas encontradas en la MYPE. FECOMAT donde se observo que solo hay
una sola persona atendiendo a los clientes que llegan a comprar a la empresa, ya que
el resto de trabajadores salen al campo a repartir los alimentos, la puntualidad en la
hora de entrada si se practica, pero muchas veces no todos llegan a la empresa a la
hora de salida, dificultando asi el corregir los contratiempos que pudieron tener
durante el dia, cuando los trabajadores estan durante el dia no se involucran en la
venta en el local, debido al cansancio obtenido cuando van a repartir los alimentos,

ya que su mayoria son cargadores.
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3. Conclusion elaborada del segundo objetivo especifico, donde se
determind que no todos los trabajadores de FECOMAT cumplen con las metas y
objetivos que como empresa tienen, al no colaborar en el desarrollo de una propuesta
de mejora que determinen buenos resultados afectando la buena gestion de calidad
que debe estar presente no solo en el producto, sino también en la buena actuacion de
los trabajadores.

4, Conclusion basada del tercer objetivo especifico, se concluyé que la
falta de capacitaciones hacia los trabajadores debilita el buen desempefio laboral y
por ende la buena gestion dentro de la MYPE. Motivo por el cual la MYPE debera

plantearse propuestas de mejora para obtener éxito continuo.

Propuesta de mejora
La MYPE FECOMAT debera insistir mucho en fortalecerse para poder
obtener buenos resultados, para ello ha de evaluarse constantemente considerando el
rol que cumplen los trabajadores bajo los criterios de la gestion de calidad como pilar
para alcanzar el éxito, proporcionandole oportunidades, por tal motivo le
proponemos:
Propuesta de mejora bajo la guia de la variable Desempefio Laboral.
Trabajadores.
1. Se sugieren las siguientes propuestas de mejora para la conclusion
obtenida segln la variable desempefio laboral y el siguiente indicador (resultados):
a. Se recomienda al responsable de la MYPE llevar un control de todas
las actividades realizadas por los trabajadores, con la finalidad de

observar si cumplen con obtener los resultados deseados.
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b. Proponer programas de incentivos y motivacion por cada meta y
objetivo cumplido, segln la capacidad que tenga la MYPE para
hacerlo.

c. Se le recomienda al responsable de la MYPE que minutos antes de
empezar la actividad laboral, les recalque que resultados desea
obtener como MYPE.

d. Implementar reuniones con los trabajadores donde el responsable
pueda hacerles ver los errores cometidos y las propuestas no
alcanzadas.

2. la propuesta de mejora de la segunda conclusion esta direccionada por
uno de los objetivos especificos que sugiere lo siguiente bajo la guia del siguiente
indicador (capacitacion).

a. Establecer programas de capacitaciones, orientados, al buen trato con
los clientes, conocimientos de sus funciones, seguridad laboral y de
los productos que venden y en desempefio laboral.

FECOMAT, para llevar a cabo estas capacitaciones le recomendamos
que podrian hacerlo contratando a una persona o afilidandose a la
Camara de Comercio para que reciba como beneficio las
capacitaciones y asesorias.

b. Para precisar si los trabajadores han entendido lo que se les ha
ensefiado a través de las capacitaciones se recomienda a la MYPE
elaborar un test o cuestionario donde se examine al trabajador de

acuerdo a la funcion que cumpla.
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A continuacion se presenta en una tabla la propuesta de mejora desarrollada

de manera mas amplia.

PROBLEMAS PROPUESTA
ENCONTRADOS OBJETIVOS DE MEJORA RESPONSABLES | INDICADORES METAS
RESULTADOS ACCIONES
Se recomienda al responsable de la N° de metas y
MYPE llevar un control de todas las objetivos a De forma diaria
actividades  realizadas  por  los | Duefio de la MYPE o | alcanzar. seqn la
trabajadores, con la finalidad de | persona que él elija. N° de actividades y negcesi dad
observar si cumplen con obtener los tareas a realizar
resultados deseados.
Desarrollar
objetivos y . ] . .
metas que Propone_r, programas de incentivos y N° de acciones con 15 acciones
Malos resultados puedan ser | Motivacion por cada meta y objetivo Duefio de la MYPE resultados positivos ositivas bor mes
de algunos entendidas por | cumplido, segln la capacidad que tenga a considerar para para moti\[/Jar
trabajadores al no los la MYPE para hacerlo. motivar. P

cumplir con las
metas y objetivos
planteados por la
MYPE

trabajadores de
tal forma que
los resultados
puedan ser
alcanzados
satisfactoriame
nte.

Se le recomienda al responsable de la
MYPE que minutos antes de empezar la
actividad laboral, les recalque que
resultados desea obtener como MYPE.

Duefio de la MYPE

Lenguaje claro
Preciso y puntual

De 5 a 10 minutos
diario segun la
necesidad

Implementar ~ reuniones con  los
trabajadores donde el responsable pueda

Duefio de la MYPE o

N° de reuniones.

1 reunién por dia,

hacerles ver los errores cometidos y las el repres,entante Analisis de segun la
cuando él no este. resultados. necesidad
propuestas no alcanzadas.
Establecer programas de
capacitaciones, orientados, al buen trato
con los clientes, conocimientos de sus
funciones, seguridad laboral y de los
productos que venden y en desempefio
laboral. Cémara de Comercio | N° de ﬁ:g:sr; dad puedI:
Proporcionar al de Cafiete, 0 un | capacitaciones. ser cada 1’5 dias 0
trabajador los | FECOMAT, para llevar a cabo estas | capacitador externo. | Temas. 1 vez al mes
conocimientos | capacitaciones le recomendamos que
necesarios podrian hacerlo contratando a una
Trabajadores no | relacionados a | persona o afiliandose a la Camara de
capacitados sus funciones, | Comercio para que reciba como
afin que beneficio las capacitaciones y asesorias.
puedan
cumplir bien
SUSTareas. | para precisar si los trabajadores han
entendido lo que se les ha ensefiado a
través de las capacitaciones se Evaluacion
recomienda a la MYPE elaborar un test | El duefio de la MYPE Test Cada 2 meses

0 cuestionario donde se examine al
trabajador de acuerdo a la funcion que
cumpla

cuestionario
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Para fortalecer el analisis y complementar en los resultados deseados en la
presente investigacion a continuacion se presentan propuestas de mejora relacionadas
a la variable, Gestion de Calidad.

Propuesta de mejora bajo la guia de la variable, Gestion de Calidad.
Clientes.

1. La presente propuesta de mejora hace las siguientes recomendaciones
segun lo analizado en la primera conclusion y bajo la guia del siguiente indicador
(Variedad):

a. Llevar un inventario de los productos a fin de que puedan determinar
que falta en sus almacenes y de esta forma el cliente siempre
encuentre lo que necesita. Se propone la contratacion de una persona
para que haga de almacenero y pueda llevar el inventario, en caso
contrario entrenar a uno de sus trabajadores para que pueda cumplir
esta funcion.

b. Pedir sugerencia a los clientes para que de esta forma sepan lo que
ellos siempre buscan como producto y asi FECOMAT pueda tenerlos,
esto se puede logra realizando alguna encuesta a los clientes y saber
que productos siempre llevan, esa encuesta puede estar desarrollada

por el mismo duefio de la MYPE.

70



2. La siguiente propuesta de mejora esté desarrollada y guiada por el
siguiente indicador (Procesos de ventas)

a. Entrenar al personal encargado de las ventas en temas relacionados al
trato con los clientes con la finalidad de que los clientes puedan ser
atendidos satisfactoriamente.

b. Implementar sistemas de comunicacion (telefénica. Correos
electronicos o aplicaciones para interactuar) que permitan tener una
relacion mas optima entre la MYPE vy el cliente, para que de esta
forma el cliente pueda hacer sus pedidos, encontrarlos y satisfacer sus
necesidades.

c. Llevar un control sistematizado para que la MYPE pueda saber el
tiempo de duracién del producto en el cliente y de esta forma poder

Ilamarlo para generar una venta.
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A continuacion se presenta en una tabla la propuesta de mejora desarrollada

de manera mas amplia.

ventas deficiente

y de esta forma
los clientes
pueda ser
atendido
satisfactoriame
nte.

relacion mas optima entre la
MYPE y el cliente, para que de
esta forma el cliente pueda
hacer sus pedidos,
encontrarlos y satisfacer sus
necesidades.

MYPE

Comunicacién

Llevar un control
sistematizado para que la
MYPE pueda saber el tiempo
de duracion del producto en el
cliente y de esta forma poder
llamarlo para generar una
venta.

El duefio de la
MYPE

Comunicacién

Eszgﬁ'ﬁ%gs PROPUESTA DE MEJORA
OBJETIVOS RESPONSABLES | INDICADORES METAS
RESULTADOS ACCIONES
Llevar un inventario de los
productos a fin de que puedan
determinar que falta en sus o
almacenes yqde esta forma el N® productos en
- : stock.
cliente siempre encuentre lo
gue necesita. Persona contratada -
., - Trabajador
. Se propone la contratacion de | 0 un trabajador
Garantizaral | yna persona para que haga de | existente competente
cliente que la | gimacenero y pueda llevar el
_ eémpresa inventario, en caso contrario
siemprelevaa | entrenar a uno de sus
Falta de proporcionar | trahajadores para que pueda Lograr que los
productos en los produt_:tos cumplir esta funcin. clientes siempre
stock que necesitan, encuentren lo
afindeno | pedir sugerencia a los clientes que buscan
hacer desu | paraque de esta forma sepan lo
blsqueda una | que ellos siempre buscan como
perdidade | producto y asi FECOMAT |La encuesta sera
tiempo. pueda tenerlos, esto se puede | desarrollada por el Encuesta
logra  realizando  alguna | duefio de la MYPE Entrevista
encuesta a los clientes y saber | Y aplicada por los
que productos siempre llevan, | trabajadores.
esa encuesta puede estar
desarrollada por el mismo
duefio de la MYPE.
Entrenar al personal encargado
de las ventas en temas N° de Logra que se
relacionados al trato con los | Capacitador capacitaciones capacite cada 15
clientes con la finalidad de que | externo Temas dias 0 1 vez por
los clientes puedan ser mes
atendidos satisfactoriamente.
Mejorar el Implerr_wentglr sistemas’ 'de
proceso de | comunicacion ,(t_elefonlca.
ventas para Correos electronicos o
fortalecerse apllcacmnes_ para interactuar)
Procesos de como empresa | 44 permitan  tener una| g, duefio de la| Tecnologia

Que el cliente
note nuestro
interés y
compromiso
atendiéndolos
segun sus
expectativas.
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I.  ANEXOS
Anexo 1
Encuesta
INSTRUMENTO
ESCALA DE VALORES
Desacuerdo completamente (1), Desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni

desacuerdo (3), De acuerdo (4), Completamente de acuerdo (5)

DESEMPERNO LABORAL: TRABAJADORES

ESCALAS
N° | DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
1{2(3|4
Es usted proactivo, es decir de los que
1 PROACTIVIDAD o
toman la iniciativa
Es responsable al cumplir con sus
2 RESPONSABILIDAD | obligaciones laborales, en tiempo
FACTORES DEL oportuno
DESEMPENO Sus resultados son positivos al Cumplir
3 RESULTADOS con las metas y los objetivos que te traza
la empresa.
Tu rendimiento laboral es el esperado
4 RENDIMIENTO
por la empresa.
Recibes beneficios laborales por parte de
5 BENEFICIOS
la empresa.
6 Se siente usted identificado con la
IDENTIDAD empresa
; La empresa lo motiva de alguna forma
7 MOTIVACION . ;
para que haga bien su trabajo.
Hace uso de sus capacidades para asumir
8 CAPACIDADES retos y resolver problemas presentados en
la empresa.
CONDUCTA i
Es usted de las personas que siempre
9 PARTICIPACION participan y estan dispuestas hacer
voluntarios
, Es capacitado usted por parte de la
10 CAPACITACION , .
empresa segun sus funciones
. Esté contento y satisfecho trabajando
11 SATISFACCION
para esta empresa
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Anexo 2
INSTRUMENTO
ESCALA DE VALORES
Desacuerdo completamente (1), Desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni desacuerdo

(3), De acuerdo (4), Completamente de acuerdo (5)

GESTION DE CALIDAD: CLIENTES

N° | DIMENSIONES | INDICADORES | PREGUNTAS ESCALA

11213]4 |5

Los productos ofrecidos por
FECOMAT son aceptados por

1 ACEPTACION :
usted el cliente ya que les ofrece
seguridad y garantia.

5 PRODUCTO PRECIO El p,recio del producto esta acorde
segun el mercado.
En FECOMAT usted puede

3 VARIEDAD encontrar los productos que
necesita.

4 SATISFACCION Esta usted satisfecho con la atencion

DEL CLIENTE que le brinda FECOMAT
SERVICIO En la entrega de los productos

5 CUMPLIMIENTO |FECOMAT cumple con entregarlos
a tiempo.
Considera usted que FECOMAT

6 CUMPLIMIENTO cumple en cubrir la necesidad y/o

vision que tiene como cliente al
recibir lo que ellos ofrecen.

Usted cree que FECOMAT es una
empresa que hace uso de la

7 TECNOLOGIA tecnologia (camiones, uso de
aparatos tecnolégicos), como parte
de su proceso de ventas.

PROCESOS Cada vez que usted compra a
8 TIEMPO FECOMAT es atendido a tiempo.

Considera que en el proceso de
PROCESOS DE vender en FECOMAT hay cosas que

o VENTAS se deban mejorar para que la venta
sea mas efectiva.
FECOMAT es una empresa que
10 CALIDAD brinda productos de calidad con la

que usted puede contar y confiar
como cliente.
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Anexo 3

Ficha REMYPE DE FECOMAT

19172020

ﬁ PERU

Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo

REMYPE

Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde ol 2010/2008)
- |RESOLUCION| FECHADE
N°DERUC. | RAZONSOCIAL | roctit | ESTADOICONDICION [, peCt 0%, | STEUACION 7 oprcio BAJA/
i s (Rt DCPE  |CANCELACION
GRUPO FECOMAT || 17ms, ACREDITADOCOMO | o1, — —
2602401341 | CRUPOFECS g | ey | 20122019 |ACREDITADO

(Hasta el 19/10/2008)

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015

[ N°DERUC. |

RAZON SOCIAL

l

ESTADO

[ FECHA

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo 4
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Anexo 5

Evidencias

FACHADA DE LA MYPE FECOMAT

FELIZ 4% ANIVERSARIO WMERCADQ
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CON EL DUENO DE LA MYPE FECOMAT

—
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Anexo 6

RELACION DE CLIENTES DE LA MYPE FECOMAT E.LLR.L

N° CLIENTES RUC

1 CORPORACION OROPEZA E.I.R.L 20600778561
2 AVICOLA OROBRANCHS.A.C 20602348785
3 IMPORTACIONES VANINI E.ILR.L 20603313578
4 CONSORCIO PECUARIO LARAN S.A.C 20534771607
5 AGROPECUARIA CANCHINO E.I.R.L 20557665502
6 PECUARIA FLORES S.A.C 20600967321
7 AGROINDUSTRIAS J. MICHCAE.LR.L 20557663801
8 AGRICOLA SOL DE MAJES E.I.R.L 20454704585
9 CORPORACION GANADERA LA COLINA S.A.C 20603483121
10 CORAPROLAC S.A.C 20601222621
11 MAMANI CHUQUIMAMANI WILBER NINO 10419957793
12 ASCAMIL S.A.C 20602254136
13 EGAMILK E.LLR.L 20491290251
14 NEGOCIACIONES CORAZON DE JESUS E.I.LR.L 20491286491
15 CORPORACION GANADERA AGROECOL S.R.L 20491305623
16 INVERSIONES SERGIO & TINAE.ILR.L 20600385187
17 INVERSIONES Y SERVICIOS AGROPECUARIOS 20495127240

FLORES S.A.C

18 PODER GANADERO E.I.R.L 20600616243
19 AVICOLA QGS.AC 20534771607
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20 AGROINVERSIONES FLORIAN E.LLR.L 20543593819
21 EL MOLINO CANETANO E.I.R.L 20603910291
22 JORGE VICENTE BEAS CORTEZ 10154091560
23 ASOCIACION DE AGROPRODUCTORES VIRGEN 20601607850
DEL CHAPI
24 ASOCIACION DE PRODUCTORES DE LECHE LEO 20602504086
25 INVERSIONES LUIS PASTEUR S.A 20559203115
26 ASOCIACION DE PRODUCTORES EL LABRADOR 20559251357
27 GRUPO GANISUR S.A.C 20603468334
28 ALIMENTOS BALANCEADOS 10154400376
29 NUTRI AVES 10401073081
30 ASOCIACION MONTE BLANCO LA CANO 20603371462
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