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5. RESUMEN Y ABSTRACT

RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar la propuesta de
mejora del clima laboral para la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO CREAR”,
Juliaca, 2022; esta investigacion es de tipo cuantitativo, el nivel de investigacion es
descriptivo con disefio transversal no experimental. La poblacion para la variable clima
laboral y gestidon de calidad estuvo conformada por 54 personas que laboran en la
MYPE CETPRO CREAR y no hay muestra de estudio por tratarse de una poblacién
reducida. La técnica que se utiliz6 para la recoleccion de datos fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Los resultados que se obtuvieron sobre la variable
clima laboral fueron que en el nivel favorable se encuentran las dimensiones sobre
trabajo personal, trabajo en equipo y orgullo de pertenencia; en el nivel medio se
encuentran las variables sobre supervision, administracion y ambiente fisico; en el
nivel desfavorable se encuentra la dimension sobre comunicacion; en el nivel muy
desfavorable se encuentran las dimensiones sobre capacitacion y desarrollo,
promocion y carrera, sueldos y prestaciones. En la dimension sobre la gestion de
calidad los resultados muestran que los porcentajes méas altos se encuentran en la
categoria ni en acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente se llego a la conclusion de que
el clima laboral en la MYPE “CETPRO CREAR?”, se encuentra en el nivel medio; la
gestion de calidad se encuentra en la categoria media; con ambos resultados, se hace
necesario la implementacidn de una propuesta de mejora para el clima laboral y de esta

forma promover la gestion de calidad.

Palabras clave

Calidad, clima laboral, control, gestion, gestion de calidad, mejora.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the proposal to improve
the work environment for the quality management of the MYPE "CETPRO CREAR",
Juliaca, 2022; This research is quantitative, the level of research is descriptive with a
non-experimental cross-sectional design. The population for the work environment
and quality management variable was made up of 54 people who work in the MYPE
CETPRO CREAR and there is no study sample because it is a small population. The
technique used for data collection was the survey and the instrument was the
questionnaire. The results obtained on the work environment variable were that the
dimensions on personal work, teamwork and pride of belonging are found at the
favorable level; at the middle level are the variables on supervision, administration and
physical environment; at the unfavorable level is the dimension on communication,; at
the very unfavorable level are the dimensions on training and development, promotion
and career, salaries and benefits. In the quality management dimension, the results
show that the highest percentages are found in the category neither in agreement nor
in disagreement. Finally, it was concluded that the work environment in the MYPE
"CETPRO CREAR?", is at the medium level; quality management is in the medium
category; With both results, it is necessary to implement a proposal to improve the

work environment and thus promote quality management.

Keywords

Quality, work environment, control, management, quality management,

improvement.
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I. INTRODUCCION

La gestion de la calidad en la actualidad se ha convertido en una condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa,
corporacion u organizacion. Son diversos y complejos los factores que influyen en la
conquista de este éxito. El nivel de exigencia de partes de los consumidores, el
incremento de las competencias respecto a la oferta y demanda, la complejidad en las
organizaciones sociales, el ambiente fisico donde se desenvuelve el trabajador vy el
clima laboral donde cada miembro de la empresa desarrolla sus funciones; todos estos
factores seran determinantes para la competitividad y el crecimiento de la empresa, el
cual tiene que estar a la vanguardia de globalizacion actual.

Con respecto al nivel internacional, se puede visualizar que, en las
organizaciones conformadas por talento humano, para que los trabajadores tengan un
buen desempefio, es necesario que los gerentes o jefes propicien un buen clima laboral
dentro de la empresa, ya que ello tiene bastante influencia en el rendimiento del
trabajador y por ende el logro de los objetivos. México se encuentra entre los paises
con mayores problemas respecto a la convivencia entre los trabajadores dentro de la
empresa. La Universidad Nacional Autdnoma de México (UNAM) da a conocer en su
boletin de 2018 que 85 % de las organizaciones de este pais no cuenta con las
condiciones adecuadas para que sus colaboradores tengan un balance entre el trabajo
que desarrollan y su relacion con los otros miembros, lo que da origen a un entorno o
clima laboral inadecuado.

En el Per( de acuerdo al reporte Encuesta de Escases de Talento (Manpower
Group) del afio 2015, estamos considerados dentro de los 5 paises donde las empresas

sefialaron haber tenido mayor dificultad en encontrar el capital humano adecuado para
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una empresa. Esto hace notar el interés de parte de las empresas en encontrar
trabajadores adecuados que rindan dentro de la organizacion, pero no se preocupan en
generar espacios donde el personal se sienta motivado para desarrollar su trabajo.
Respecto a la gestion de calidad de acuerdo con el Instituto Nacional de Calidad
(INACAL) enel 2019, solo el 1 % de las empresas formales en el Per( poseen sistemas
de gestion de calidad, estos modelos de gestion permiten a cualquier compafiia
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

En la region Puno las grandes y pequefias empresas, estan orientadas al
comercio textil, produccion alimentaria, venta de calzado, sector turismo, servicios
educativos, entre otros; las cifras del INEI del 2020 sefialan que el 89% de estas
empresas son informales, ademas que debido al contexto de la pandemia sus ventas
registraron una caida de 49.1% en ese mismo afio, también indica que su capacidad de
gestion para hacer frente a este contexto no supero el 0.25 %, colocandolo en el puesto
9 respecto a los demas departamentos. Estos datos estadisticos hacen notar la
importancia de la gestion de calidad que se debe impulsar en las organizaciones con
talento humano, ademas la importancia de desarrollar un buen clima laboral el cual
ayudara a efectivizar el rendimiento del trabajador dentro de la busquela de la calidad
de la empresa.

La necesidad de reconocer las caracteristicas del clima laboral también se
observé en la poblacién de estudio que se presenta en este proyecto. La autora de la
presente tuvo la oportunidad de desempefiar sus funciones en esta MYPE; durante el
periodo 2020 y 2021, en el cual se pudo observar la falta de comunicacion entre los
miembros, la falta de supervision, la falta de trabajo en equipo, la falta de

identificacion con la empresa, entre otros. Con respecto a la supervision, se pudo
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observar la falta de personal para que realice el control cotidiano en lo que se refiere
al trabajo diario que realizan los docentes en aula; ademas de la falta de designacion
de coordinadores de especialidad para realizar la respectiva supervision. Con
referencia a las capacitaciones, estas solo se desarrollan en determinadas
especialidades y no se da la misma importancia a todas las especialidades para realizar
una capacitacion homogénea. Sobre el trabajo en equipo se observé deficiencias a la
hora de realizar actividades extracurriculares, lo cual hizo notar la falta de
comunicacion entre los miembros de las comisiones de trabajo. En cambio, con
referencia al ambiente fisico, se pudo observar la satisfaccion de los trabajadores,
puesto que la MYPE cuenta con laboratorios implementados para el desarrollo de las
actividades académicas. Finalmente, con respecto a la identificacion con la empresa se
observo que la minoria de los trabajadores se identifican con la MYPE, esto se
manifesto en la publicidad realizada mediante redes sociales. Todo esto hace notar que
hace falta mejorar muchos aspectos con referencia al clima laboral en la empresa.

Frente a esta problematica evidenciada la autora propuso una alternativa de
propuesta de mejora para el clima laboral y de esta manera mejorar la gestion de
calidad, ademas se realiz6 la descripcion de los niveles de clima laboral dentro de esta
MYPE.

También es importante mencionar que, en las organizaciones conformadas por
capital humano, asi como en las grandes empresas, para que los trabajadores tengan
un buen desempefio en su productividad, es necesario que los gerentes o jefes propicien
un buen clima laboral dentro de la empresa, ya que ello tiene bastante influencia en el
rendimiento del trabajador y por ende el logro de los objetivos. El desarrollo de un

buen clima laboral no solo dependerd de los lideres de la organizacion, también
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dependera de los actores dentro de la empresa, entre ellos se debe fomentar un
ambiente o clima laboral adecuado; cabe mencionar que el esfuerzo colaborativo del
grupo es la basa fundamental de toda organizacion.

En la presente tesis se desarroll6 un estudio para describir el clima laboral de
la MYPE CETPRO CREAR, después del analisis de los resultados se identificd una
propuesta de mejora para la gestion de calidad de la MYPE, en tal sentido se plante6
el siguiente enunciado del problema: ¢ Cual es la propuesta de mejora del clima laboral
para la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca, 20227

El objetivo general de la investigacion es determinar la propuesta de mejora
del clima laboral para la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,
2022. Los objetivos especificos son:

Describir el nivel del clima laboral de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca, 2022.
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO
CREAR?”, Juliaca, 2022.

Elaborar la propuesta de mejora del clima laboral de la MYPE “CETPRO CREAR”,
Juliaca, 2022.

El presente trabajo se justifica porque es necesario conocer las caracteristicas
del clima laboral de la MYPE y a partir de ello establecer una propuesta de mejora,
también debemos tomar en cuenta que hasta la fecha se han desarrollado numerosas
investigaciones para elevar el nivel de produccion de una empresa enfocandose
siempre en los resultados, pero se ha dejado de lado la importancia de los
trabajadores y el personal administrativo de la corporacidn, los cuales son también
agentes principales para el desarrollo de esta organizacién. En la metodologia, el tipo

de investigacion es cuantitativo, el nivel de investigacion es descriptivo con disefio
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transversal no experimental. La técnica que se utiliz6 para la recoleccién de datos
fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, estos ayudaron a obtener
informacion sobre el clima laboral y la gestion de calidad de la MYPE.

Después del proceso de datos estadisticos, se obtuvo como resultado en la
variable clima laboral que la dimension trabajo personal se encuentra en el nivel
favorable con 50,00% , del mismo modo el trabajo en equipo con 53,70%, asi ismo
el orgullo de pertenencia con 31,48%; en el nivel medio se encuentran las
dimensiones de supervision con 50,00%, administracion con 48,15% ambiente fisico
con 42,59%; en el nivel desfavorable se encuentra la dimension de comunicacion
con 48,15%; finalmente en el nivel muy desfavorable se encuentran las dimensiones
de capacitacion y desarrollo con 40,74%, promocion y carrera con 44,44% y sueldos
y prestaciones con51,85%.

Sobre la dimension gestion de calidad, el andlisis frecuente de la situacion
actual de la empresa obtuvo u 51,85% en la categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo,
asi mismo el analisis de la magnitud del problema con 51,85%, determinacion de las
posibles causas con 44,44%, revision de resultados obtenidos con 51,85%, realizar
acciones para prevenir la recurrencia de problemas con 50,00% y el desarrollo de
acciones de retroalimentacion para la mejora continua con 55,56%; solo en la
seleccion e implementacién de medidas de solucion para resolver los problemas
obtuvo 35,19% en la categoria en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos es necesario que las MYPES realicen
propuestas de mejora para optimizar el clima laboral de la empresa y de esta manera
se genere la gestion de calidad buscando la mejora continua de la organizacion, en

esta tesis se presenta una propuesta de mejora para el clima laboral de la MYPE
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CETPRO CREAR de Juliaca.

Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Internacionales

Gomez (2021) en su investigacion; Seminario de comunicacion asertiva para
favorecer el clima laboral en una empresa privada dedicada a la construccion,
Veracruz, 2021; tuvo como objetivo impulsar el desarrollo de procesos comunicativos
eficientes, asertivos y empaticos en todos los colaboradores de la empresa PRIMSE;
mediante el ejercicio de programas capacitadores y la implementacion de recursos
comunicativos; el tipo de investigacion fue cuantitativa descriptiva, utilizd una
muestra de 14 participantes, a quienes se les aplico una encuesta de salida y una
encuesta de satisfaccion laboral, se obtuvieron tres resultados; la primera fue que en la
empresa se desarroll6 cursos de capacitacion con estructura pedagogica y organizada,
el segundo fue la toma de consciencia del personal para continuar con su formacion
integral, el tercero fue la solicitud de la empresa para disefiar una encuesta de
seguimiento al proceso de comunicacion entre jefes y subordinados; concluyendo que
el proyecto formd un nuevo estilo de pensamiento en el trabajador respecto a sus ideas,
mitigando malos entendidos en el grupo y con ello la promocion de un clima favorable.

Morocho (2020) en su investigacion; Descripcién de cargosy el clima laboral
en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de octubre Salcedo; tuvo
como objetivo realizar el andlisis de los cargos, funciones existentes y el clima laboral
en los trabajadores de la Cooperativa 9 de octubre Salcedo; el tipo de investigacion fue
cuantitativa descriptiva y exploratoria, utiliz6 una muestra de 33 personas, a quienes

se les aplico una encuesta de clima laboral y la observacion directa; se obtuvo como
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resultado que el clima laboral es bueno en un 63,3% Yy regular en un 36,7%, sobre la
descripcién de cargos se obtuvo que un 46,7% se encuentra en la escala relativamente
de acuerdo; concluyendo que el clima laboral es bueno por lo se puede tomar
estrategias para mejorarlo, sobre la descripcion de cargos se concluye que no se ha
delimitado las actividades especificas y puntuales de cada trabajador por lo que, si
influye en el clima laboral, ya que las actividades adicionales causan un pequefio
declive en el ambiente de trabajo.

Frias (2019) en su trabajo; Diagnostico y propuesta de mejora del clima
laboral en la direccidn distrital 04D01 San Pedro de Huaca Tulcan — periodo 2018 —
2019; tuvo como objetivo realizar un diagnostico y propuesta de mejora de clima
laboral para la Direccion Distrital 04D01 San Pedro de Huaca Tulcan — Salud; la
investigacion fue de tipo cuantitativo descriptivo; trabajo con 233 personas a quienes
se aplico una encuesta propia sobre clima laboral, la dimensién motivacion obtuvo un
puntaje alto, mientras que las dimensiones comunicacién, organizacion, relaciones
interpersonales, liderazgo y trabajo en equipo obtuvieron un puntaje promedio;
Ilegando a la conclusidn de que quiere decir que el cima laboral es favorable para los
trabajadores y la direccion, sin embargo se disefid la propuesta con el fin de que la
institucion pueda aplicarla y asi mejorar cada una de las dimensiones.

Guevara (2018) en su investigacion; Las relaciones interpersonalesy el clima
laboral en los colaboradores de Grupo Sur Capacitacion y Consultoria; tuvo como
objetivo determinar la incidencia de las relaciones interpersonales en el clima de los
colaboradores de Grupo Sur Capacitacion y Consultoria; el tipo de investigacion fue
cuantitativa descriptiva y exploratoria, utilizd una muestra de 33 personas, a quienes

se les aplicd una encuesta; se obtuvo como resultado que el desempefio se encuentra
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con 70% en el nivel frecuentemente, comunicacién 36% en el nivel raramente,
motivacion 64% en el nivel raramente, sociedad 91%, valores 40% ambos en el mismo
nivel; concluyendo las relaciones interpersonales que se maneja con los colaboradores
de Grupo Sur Capacitacion y Consultoria inciden directamente con el clima laboral
debido a la ausencia de un buen canal de comunicacion y debido a la rutina de trabajo
que cada uno desempefia.

Pozo (2017) en su tesis; Andlisis y medicién del clima laboral y propuestas de
mejora en la Unidad Educativa Particular Bilinglile Martim Cereré; tuvo como
objetivo principal realizar un analisis y medicion del Clima Laboral dentro de la
Unidad Educativa Particular Bilingtie Martim Cererg; la investigacion fue de tipo
cuantitativo descriptivo, establecio una muestra de 108 trabajadores a quienes se aplico
una encuesta de clima laboral; obtuvo como resultado que los trabajadores presentan
percepciones positivas desde un 63% y percepciones negativas con un maximo del
15%,; concluyendo que de acuerdo a la escala de medicion, el clima laboral de la
unidad educativa se encuentra en el nivel alto, ya que la mayor parte de colaboradores
se sienten a gusto desempefiando sus funciones dentro de la institucion.

Nacionales

Pillaca (2019) en su tesis; Clima laboral en las micro y pequefias empresas del
rubro consultoria y ejecucion de obras en general: caso Empresa LUCS Consultores
y Contratistas Generales S.R.L. del distrito de Ayacucho, 2019; tuvo como objetivo
describir las caracteristicas del clima laboral en la micro y pequefias empresas rubro
consultoria y ejecucion de obra en general, caso Empresa: LUCS Consultores y
Contratistas Generales S.R.L del distrito de Ayacucho, 2019; el tipo de investigacion

fue cuantitativo de nivel descriptivo, establecié una muestra con 18 trabajadores
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aplicando una encuesta elaborado por el propio autor sobre clima laboral , como
resultado se obtuvo que el comportamiento organizacional (rendimiento laboral) es
eficiente en un 77.78% casi siempre, facilidad de integracion en un 77.78 % casi
siempre, una comunicacion eficiente en todas las areas un 66.67% casi siempre, se
practica el liderazgo (trabajo en equipo) en un 100 % casi siempre, se pone en practica
los valores en un 88.89 %.; concluyendo que hay un clima laboral favorable en la micro
y pequeiia Empresa LUCS Consultores y Contratistas Generales S.R.L, un
comportamiento organizacional eficiente, facilidad de integracion, comunicacion
eficiente, y se practican los valores y el liderazgo.

Crespo (2020) en su tesis; Caracterizacion del liderazgo y clima laboral en
MYPES sector educacion primaria rubro I.E.P. — Puyango — Tumbes, afio 2018; tuvo
como objetivo determinar la caracterizacion del liderazgo y clima laboral en MYPES
sector educacion primaria rubro I.E.P. Puyango — Tumbes, afio 2018; el tipo de
investigacion fue cuantitativo con nivel descriptivo, trabajé con una muestra de 18
profesores tratando el clima laboral, respecto a la variable clima laboral los educadores
manifestaron en su totalidad que, el 72.2% de educadores considera que el clima
laboral que presentan las instituciones educativas privadas si demuestran
caracteristicas en ambito académico, socio afectivo y administrativo respecto a las
condiciones de trabajo, perfil del educador referente al puesto; el 72.2% considera que
el tipo de clima laboral que existe en las instituciones educativas es el clima
participativo de nivel consultivo y en grupo, el cual busca generar un ambiente
favorable y positivo para el desempefio de los educadores; concluyendo que clima

laboral estan relacionados a niveles de clima abiertos y democraticos, empoderando a
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la toma de decisiones a sus educadores, y desarrollando un clima laboral de tipo
participativo consultivo y en grupo.

Carrefio (2017) en su investigacion; Caracterizacion de la gestion de calidad
y financiamiento de la MYPE rubro transporte de carga ruta Sullana - Lima -Sullana
afio 2017; tuvo como objetivo principal determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y financiamiento de las MYPE rubro transporte de carga ruta
Sullana-Lima-Sullana afio 2017; el tipo de investigacion fue cuantitativo de nivel
descriptivo, trabajo con 10 personas para la variable financiamiento y una muestra de
384 clientes para la variable gestion de calidad aplicandoseles una encuesta, se obtuvo
como resultado que el 90% manifiesta que para la marcha de la empresa es
indispensable el financiamiento y el 52% indica que si se tiene nivel de gestion de
calidad; finalmente se concluyo que para la gestion de la organizacion es importante
el financiamiento en las MYPES por el flujo de efectivo porque cubre todos los gastos
de la empresa y en relacion a la gestion de calidad la empresa cuenta con un control
de la eficacia garantizando el bienestar de los clientes.

Alva (2017) en su tesis; Gestion de calidad y formalizacién de micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucion de bebidas en el distrito
de San Juan Bautista, afio 2016; tuvo como objetivo determinar los beneficios que
traeria gestion de calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro distribucion de bebidas en el distrito de San Juan Bautista,
2016; el tipo de investigacion fue cuantitativo de nivel descriptivo, establecié una
muestra con 24 MYPES aplicando un cuestionario configurado y encuesta aplicado a
sus representantes; como resultado se obtuvo que el 62% considera hacerse notar a

través de sus servicios, el 58% no conocen técnicas de gestion empresarial, el 58% de
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las MYPES exhiben su mision, vision, valores, un 54% no utiliza documentos de
gestion para mejorar la calidad, el 75% capacita al personal, finalmente el 79% evalla
el nivel de satisfaccion del cliente; concluyendo hay factores que se deben evaluar y
fomentar actividades para elevar en nivel de gestion de calidad.

Pérez (2017) en su tesis; Gestion de calidad en el servicio al cliente de las
micro y pequefias empresas, rubro cafeterias del distrito de Villa Rica, Oxapampa,
Pasco, afio 2016; tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en el Servicio al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas, rubro
Cafeterias, del distrito de Villa Rica, Oxapampa, Pasco, afio 2016; el tipo de
investigacion fue cuantitativo de nivel descriptivo, establecid una muestra con 10
micro y pequefias empresas aplicando un cuestionario estructurado con preguntas
cerradas relacionadas con la Gestion de Calidad en el Servicio al Cliente; como
resultado se obtuvo que El 80.0 % de la poblacion encuestada aseguran que conocen
el termino gestion de calidad. EI 90.0 % consideran que la gestion de calidad genera
una mejora continua de la empresa, el 80.0 % se basa en todos los procesos para tener
una buena gestion de calidad, el 50.0 % de la poblacién encuestada realizan sus
actividades de manera planificada; concluyendo que la gran mayoria de los
representantes, propietarios y agentes administrativos de las micro y pequefias
empresas tienen conocimiento acerca del término Gestion de Calidad, de igual manera
la gran mayoria de los encuestados consideran que una buena gestion de calidad genera
una mejora continua en la empresa.

Locales
Vilca (2022) en su trabajo de investigacion denominado; Desarrollo de

capacidades personales en el modelo de gestion de calidad del personal docente y
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administrativo de la IEP n°71014 Mariano Nufiez Butrén; tuvo como objetivo
determinar el nivel de desarrollo de capacidades personales en el modelo de gestion
de calidad del personal docente y administrativo la IEP N°71014 Mariano Nufiez
Butron de la provincia de San Roman durante el afio 2021; el tipo de investigacién fue
cuantitativo de nivel descriptivo, utiliz6 una muestra de 48 docentes y administrativos,
a los cuales se les aplicé la técnica encuesta y como instrumento el cuestionario de
autoevaluacion para las areas de la gestion de calidad; obteniéndose que 66.67% de
los docentes y administrativos, tienen un nivel promedio en el desarrollo general de
capacidades personales en el modelo de gestion de calidad; lo cual hizo concluir que
los trabajadores demuestran autodominio, responsabilidad, sentido de compromiso,
fortaleza de producir, credibilidad en su conducta, empefio y espiritu de servicio en el
desempefio de sus funciones en el modelo de gestion de calidad.

Quispe (2020) en su trabajo de investigacion denominado; Gestion educativa y
clima laboral en la percepcion de los docentes de instituciones educativas de Ayaviri,
2020; tuvo como objetivo determinar el nivel de influencia de la gestion educativa en
el clima laboral en la percepcion de los docentes de instituciones educativas de
Avyaviri; el tipo de investigacion fue cuantitativo de nivel descriptivo, utilizd una
muestra de 126 docentes de instituciones educativas publicas, a los cuales se les aplico
el cuestionario adaptado de la UNESCO Peru para identificar el nivel de gestion de
educativa y el cuestionario adaptado de Brunet para identificar el clima laboral,
obteniéndose que el nivel de influencia de la gestion educativa en el clima laboral en
la percepcidn de los docentes de instituciones educativas de Ayaviri es bueno en un
52%; lo cual hizo concluir que hay influencia estadisticamente significativa entre

ambas variables de estudio.
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Sanchez (2017) en su tesis; Implementacién del sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2008 en una empresa constructora, Puno, 2017; asumidé como objetivo
principal implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa V&M Ingenieros
S.R.L. basado en la norma ISO 9001:2008; el tipo de investigacion fue cualitativo de
nivel descriptivo, el investigador trabajo con la totalidad de la poblacién aplicando el
cuestionario de la norma 1SO 9001:2008; se obtuvo que respecto al cumplimiento de
los requisitos contemplados dentro de la norma ISO 9001-2008 representa un 24.14%
de no conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso,
descripciones de cargo; y los registros necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia
del sistema; llegando a la conclusion que si se realiza el seguimiento de las no
conformidades, asi como la implementacion de acciones correctivas/preventivas y
oportunidades de mejora, se mejorara en un 81% la conformidad de los requisitos
exigidos por la norma.

Mamani (2017) en su tesis; El clima laboral y la productividad en el area de
Gerencia de Administracion de la municipalidad provincial de San Roman — Juliaca,
periodo 2017; asumi6 como objetivo principal analizar el clima laboral y la
productividad en el area de Gerencia de Administracion de la Municipalidad
Provincial de San Roman periodo 2017; el tipo de investigacion fue cualitativo de nivel
descriptivo, el investigador trabajé con una muestra de 10 trabajadores aplicando el
instrumento de medicion de una encuesta de clima laboral y con el historial
documental de los antecedentes de produccion e insumos utilizados por el area; se
obtuvo que el clima laboral se encuentra en regularmente bien donde tiene un puntaje

de percepcion general del 68.90 puntos lo cual significa que es mayor al 60% del
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100%; llegando a la conclusion que el clima laboral es importante para el
cumplimiento de las metas (productividad)

Vidangos (2017) en tu trabajo de investigacion denominado; Anélisis de las
relaciones interpersonales y clima laboral de BEGSA Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada — Puno; tuvo como objetivo analizar la situacion actual de
las relaciones interpersonales y el clima laboral de BEGSA Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada — Puno; el tipo de investigacion fue cuantitativo de nivel
descriptivo, trabajé con una muestra de 12 colaboradores, a los cuales se les aplico un
cuestionario por cada variable, se obtuvo como resultado que las relaciones
interpersonales que existen entre los colaboradores de la empresa BEGSA son
regularmente saludables desde el punto de vista de aceptacion pero por el contrario
existe un alto indice de rechazos realizados en especial a personas especificas, mientras
que el clima laboral segln la percepcion general de los colaboradores de la empresa
BEGSA es regular representado por un 60% saludable de un 100% posible resultado
que supera la media; llegando a la conclusion de que tanto las relaciones
interpersonales como el clima laboral son categéricamente importantes en la gestion
laboral.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Marco tedrico
Clima laboral

De acuerdo a Chiavenato (2011) el clima laboral es la cualidad o la propiedad
del ambiente organizacional que a su vez es percibida o experimentada por los
miembros de la organizacion y que influye en su conducta, también representa ciertas

propiedades que pueden motivar determinadas conductas de sus integrantes. Por otra
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parte, Stoner, Freeman y Gilbert (1999) mencionan, los actores del clima laboral estan
formados por los grupos de interés internos de la empresa o institucion, estos son los
empleados, accionistas y el consejo de directores; los roles que desempefian estos
grupos de interés pueden cambiar conforme se desarrollen y evolucionen los ambientes
de la organizacion.

Rodriguez (1995), sefala sobre el clima laboral como las apreciaciones
evaluativas y valorativas que hacen los miembros de una organizacién con respecto a
su trabajo, al ambiente fisico en el que se da este, a las relaciones interpersonales que
tiene lugar entorno a él y a las diversas acciones formales que afectan ha dicho trabajo.
Los miembros de una organizacion no constituyen los elementos del sistema, sino mas
bien son parte del ambiente. Entonces el clima laboral constituye las apreciaciones de
los miembros de la organizacion respecto a su experiencia dentro de ella. Gan y Triginé
(2012), menciona que el clima laboral es un concepto que estudia en su amplitud sobre
el factor humano en empresas y organizaciones, por tal motivo es un indicador
fundamental de la vida de la empresa, condicionado por multiples cuestiones desde
normas internas de la misma empresa hasta actitudes de las personas que integran el
grupo.

De acuerdo a estas apreciaciones, podemos mencionar que el concepto de clima
laboral esta referida a las apreciaciones que realizan los elementos de la organizacién
sobre el ambiente en el que se desarrolla su trabajo, la forma de desenvolvimiento que
tiene este en ella y las acciones que debe de cumplir formalmente. ElI como se
desarrolla este ambiente de trabajo o clima laboral influye directamente en el

rendimiento del trabajador dentro de la empresa o institucion.

25



En cuanto a las dimensiones del clima laboral, Chiavenato (2011) sefiala que
el clima laboral esta dividido en seis. Estructura organizacional que indica que a mayor
libertad mejor clima. Responsabilidad, cuanto mas se incentiva mejor sera el clima
organizacional. Riesgos, cuanto mas se impulsa, tanto mejor sera el clima.
Recompensas, cuanto mas se estimula con recompensas, tanto mejor sera el clima.
Calor y apoyo, cuanto mas calida sea la organizacion, tanto mejor sera el clima.
Conflicto, cuanto mas se incentiven los puntos de vista, tanto mejor sera el clima.

Por otra parte, Moos e Insel (1974), indican que el clima laboral se subdivide en tres
dimensiones.

Relaciones: Referido al grado en que los empleados estan interesados y
comprometidos en su trabajo y como la direccion apoya a sus empleados y los anima
a apoyarse unos a otros.

Estabilidad y cambio: Confiere el grado en que los empleados conocen lo que
se espera de su tarea diaria y como se les explica los planes y normas de trabajo, como
es la presion de la direccion para controlar a los empleados y como el entorno fisico
crea un ambiente de trabajo agradable.

Apreciacién u orientacion hacia unos objetivos: Sefiala sobre como la
organizacion estimula a los empleados a ser autosuficientes, tomar sus propias
decisiones y la planificacion del trabajo.

Valenzuela (2004), menciona que el clima laboral abarca diez dimensiones.

Trabajo personal

Supervision

Trabajo en equipo y relaciones con los compafieros de trabajo

Administracion
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Comunicacion

Ambiente fisico y cultural

Capacitacion y desarrollo

Promocion y carrera

Sueldos y prestaciones

Orgullo de pertenencia

La autora del presente trabajo, asumio la postura de Valenzuela quien propone
diez dimensiones del clima laboral, ya que esta clasificacion abarca aspectos esenciales
y generales, a diferencia de las otras clasificaciones, que se desarrollan dentro de una
institucion para que el mismo trabajador genere un buen clima de trabajo.

Trabajo personal

Valenzuela (2004) indica que el trabajo personal esta referido a conocer si el
trabajo es interesante, trascendental, si ofrece libertad y apoyo externo; ademas tener
objetivos definidos para desempefiarlos de forma eficiente; también si el trabajador se
siente tranquilo, capaz y productivo en su trabajo. Stoner, Freeman y Gilbert (1999)
indican que el trabajo personal estd orientado a que cada trabajador debe desarrollar
sus propias habilidades en su propia area de trabajo y no tratar de abarcar habilidades
complejas, esto hara que el trabajador se especialice en la funcion que cumple dentro
de su trabajo y pueda desempefiarse con mayor eficacia.

De acuerdo a estas dos definiciones se puede sefialar que el trabajo personal
esta referido a la vision que tiene el trabajador sobre el trabajo que esta desarrollando
dentro de la institucion, si un trabajador tiene objetivos claros, realiza lo que mejor
sabe hacer y le resulta interesante su trabajo, sin duda tendra mayor desempefio dentro

de la institucion.
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Respecto a la division del trabajo personal, implica ocho aspectos. Tener
objetivos claros, conocer si el trabajo es interesante, Saber si tiene trabajo estable, si
tiene libertad en el trabajo, si su trabajo es trascendente, si es competente en el trabajo,
si tiene eficacia por factores externos y si tiene sentimiento de productividad.
(Valenzuela, 2004).

Supervision

Valenzuela (2004) menciona que la supervision incluye un andlisis de las
caracteristicas de control que realiza el jefe de los trabajadores tales como: delegacion,
orientacion, reconocimiento, criticas, respeto y confianza; ademas que el jefe debe ser
capaz y tener voluntad para desemperiar bien sus funciones como supervisor. El fin de
la supervision es asegurar que los resultados de lo que ha sido planeado, se cifia lo mas
posible a los objetivos establecidos previamente: comprobar que la actividad alcance
los resultados deseados; es fundamentalmente un proceso que guia la actividad que se
desarrolla hacia un fin determinado con anterioridad. (Chiavenato, 2011)

Pérez y Camejo (2007). La supervision en el ambito educativo ha marcado su
apogeo en el siglo X1X, ya que en casi todos los paises se organizan cuerpos especiales
dedicados y capacitados para este fin, se crea sistemas de control estatal y se observa
una marcada tendencia a centralizar este oficio.

La supervision es un término que estd enlazado al monitoreo vy
acompafiamiento, las cuales son actividades presididas por los lideres educativos, estas
tienen un gran impacto en el profesorado o en la organizacién; en un sentido amplio,
son un conjunto de actividades que estan dirigidos a identificar fortalezas, debilidades;
redisefio en funcidn a las metas previstas y buscar la mejora del proceso de ensefianza

y aprendizaje. (Marco del buen desempefio directivo, 2014)
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En funcidn a estas definiciones se puede deducir que el encargado de realizar
la supervision es el jefe, en este caso el director, quien vela que los trabajadores
administrativos y docentes, estén desarrollando su trabajo de manera adecuada,
siempre orientado hacia los objetivos planteados a principios de afio, ademas en cuanto
se refiere al clima laboral, en esta investigacion se analiz6 la vision que tiene el
trabajador con respecto a la labor de supervision que realizan las autoridades.

Para la dimensién de la supervision, se propusieron ocho aspectos, los cuales
son: Delegacion, orientacion a colaboradores, valoracion del trabajo de la gente, critica
positiva, felicitacion al trabajo bien hecho, trato respetuoso, asignacion a actividades
apropiadas y la capacidad y/o voluntad. (Valenzuela, 2004)

Trabajo en equipo y relaciones con los comparieros de trabajo

Valenzuela (2004) indica que esta dimension implica aspectos como la
comunicacion entre los comparfieros, la cultura de ayuda y servicio, las metas en
comdun, el trabajo que se debe desarrollar en equipo, la cordialidad y el respeto; si
existe una buena relacion entre comparfieros de trabajo, se facilitara el trabajo en
equipo. Acosta (2011). El trabajo en equipo esta constituido por un grupo de personas
0 gente un solo interés momentaneo coman, se redinen por el interés que comparten.
Este grupo de personas interacttian unas con otras, son conscientes unas con otras y se
perciben a si mismas como grupo 0 mas bien como equipo.

El trabajo en equipo es pieza esencial, pues todos los temas no son de
exclusividad o responsabilidad personales de alguien, sino de todas las personas. Este
tipo de trabajo requiere de personas motivadas a pensar y capacitadas para que piensen

critica y constructivamente. (Chiavenato, 2011)
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Estas definiciones sefialan que, si existe una buena relacién entre compafieros,
tienen metas en comun, hay cordialidad y respeto; habrd un buen trabajo en equipo,
esto implica que estas personas tengan capacidad para coordinar y facilitar el
desarrollo de un trabajo complejo, en colaboracién de todos.

Esta dimension, segun Valenzuela (2004) tiene ocho aspectos a tomarse en
cuenta: la comunicacion entre areas, ayuda mutua y servicio, metas en comun, saber
trabajar en equipo, trabajo en equipo sin rivalidad, cordialidad y respeto, amistad,
relaciones positivas.

Administracion

Valenzuela (2004) menciona que entre los aspectos a tomarse en la
administracion de la organizacion se incluye la revision de la planeacion estratégica y
tactica utilizada en la organizacion; también la claridad de las funciones del puesto,
procedimientos y normas; la forma de evaluar el desempefio y si los trabajadores son
responsables; asi como si el sistema administrativo favorece el funcionamiento de la
institucion y bienestar de los empleados. Sanchez (2001) menciona sobre la
administracion que se inicia con las primeras civilizaciones (sumerios, hititas, asirios,
caldeos y persas) que realizaban primogeénicas actividades administrativas.
Posteriormente, con el surgimiento de grandes imperios Egipto, Roma, China y otros),
la administracion se inicia con la creacion de un sistema de ensefianza y formacion.

Minch (2006). La administracion es un proceso a través del cual se coordinan
los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficiencia, calidad y
productividad en el logro de sus objetivos. La administracion resulta ser un medio para
lograr un fin. Es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen

simultaneamente, pues se aplica en todos los niveles o subniveles de una organizacion.
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Estos autores dan mucha importancia al desarrollo de la administracion en una
institucion, el objetivo principal de este es lograr un fin, el cual consiste en lograr
objetivos, la organizacion de la administracion es observada por los trabajadores,
quienes actuaran positivamente en funcién a una buena administracion

La administracién esta dividida segin Valenzuela (2004) en ocho criterios:
Planeacion compartida, perfil y funciones definidas, procedimientos claros, cantidad
apropiada de normas, responsabilidad y calidad, criterios de evaluacion personal,
evaluacion del desempefio justa, sistema administrativo apropiado.

Comunicacion

La comunicacion debe servir para establecer la claridad, precision, oportunidad
y congruencia de la organizacional, también debe usarse para saber si se satisface las
necesidades, también debe permitir la expresion de ideas y la discrecion en los
comentarios informales; en resumen, si se da una buena comunicacion entre los
agentes, habra un buen clima y productividad. (Valenzuela, 2004)

Zarate (2004) Sefiala que la comunicacion en si, es una ciencia social que
estudia los flujos y procesos comunicativos o hechos comunicativos en distintos
ambitos o contextos entre los seres humanos. No existe un Unico concepto de
comunicacion, pero la gran mayoria de autores coinciden en sefialar como una
interaccion de sentidos y como un proceso de produccidn, circulacion y consumo de
mensajes. Por otra parte, Lastarria (2014) sefiala sobre la comunicacidén que es un
proceso social de transmisién de una determinada informacion (ideas, conocimientos,
sentimientos, deseos, etc.) de una entidad a otra utilizando un sistema de signos comdn

a ambos.
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Ludefia (2010). Manifiesta que la comunicacion es una transferencia de
informacion, meta que se alcanza cuando utilizaos signos para satisfacer nuestra
necesidad de expresar ideas, conceptos, emociones, sentimientos, conocimientos,
ordenes y diferentes estados de animo.

Todos los autores coinciden a la comunicacion como un proceso de interaccion
entre dos 0 mas agentes, en los que se comparten ideas, sentimientos y otros, utilizando
un sistema de signos. Ademas, en esta investigacion se analizo si existe una buena
comunicacion entre los trabajadores de la institucion. Cabe mencionar que una
adecuada comunicacion genera un buen clima laboral.

La dimension de la comunicacion esta dividida en los siguientes criterios:
Comunicacién en su area, comunicacion entre el director y empleado, informacion
oportuna, cantidad y calidad de informacion, informacion y érdenes congruentes, se
favorece la expresion de ideas, discrecion y respeto, comunicacion eficiente.
(Valenzuela, 2004)

Ambiente fisico y cultural

El ambiente fisico y cultural esta referido a la limpieza en el entorno, los
recursos materiales existentes, las condiciones de seguridad y la proteccion que hay en
el ambiente de trabajo. La presencia de valores evitara la discriminacion, abuso 0 acoso
dentro de la organizacién (Valenzuela, 2004).

Chiavenato (2011) Con la mira puesta en aumentar la eficiencia, la
administracion cientifica concede gran importancia a las condiciones laborales. Se
empieza a conceder valor a la comodidad del obrero y ain mejor entorno fisico

(iluminacidn, ventilacion. Ruido, aspectos visuales, entre otros), pero no porque las
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personas lo merezcan, sino porque son esenciales para incrementar la eficiencia del
trabajador.

Ambos autores coinciden en dar mucha importancia al ambiente fisico de la
institucion, ya que un trabajador que se encuentra en un ambiente adecuado de trabajo,
rendird mas y su trabajo serd& mucho mejor eficiente. Este ambiente adecuado, esta
relacionado con la limpieza, seguridad, presencia de valores, iluminacidn, ventilacion,
entre otros.

El ambiente fisico cultural, tiene los siguientes criterios: Limpieza de las
instalaciones, medios (equipo, material didactico), condiciones de seguridad,
protecciones para trabajo seguro, conductas no discriminatorias, directores no abusan
del poder, ausencia de acoso sexual, ambiente fisico y valores. (Valenzuela, 2004)
Capacitacion y desarrollo

Valenzuela (2004), menciona que la capacitacion y desarrollo incluye la
calidad, vanguardismo, oportunidad de crecimiento de la organizacional y las
necesidades del trabajador; si esta capacitacion debe ser adecuada en cantidad,
recursos y debe estar enfocada al desarrollo de los empleados. Siliceo (2004)
manifiesta que los modelos educativos en lo general y la capacitacion en particular,
han tomado un lugar importante en la practica de la administracion. Cada vez mas
empresarios, directivos y en general lideres de instituciones, se han abierto a la
necesidad de contar con programas de capacitacion y desarrollo.

El método mas adecuado para el desarrollo profesional del docente es ofrecer
cursos didacticos por expertos, en centros regionales y nacionales, donde se puedan
adquirir las habilidades y los conocimientos basicos. Este tipo de cursos, didacticos en

centros de capacitacién o en universidades, con un plan de estudios disefiado por
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agencias nacionales o regionales, constituyen una practica comdn en muchos paises.
(Khvilon, 2004, p. 41)

Sobre la capacitacion, estos autores, refieren que es un método practico para
lograr la eficiencia de los trabajadores, puesto que, en los cursos de capacitacién, se
les implementard nuevos conocimientos y habilidades. Esta capacitacion debe ser
Ilevada a cabo por personas expertas en la materia, con el fin de lograr un mejor
desarrollo en el trabajador de la institucién.

La capacitacion y desarrollo tiene los siguientes criterios segun Valenzuela
(2004): Capacitacion congruente con la mision, capacitacion acorde a las necesidades,
cantidad de recursos, capacitacion a la vanguardia, cursos como parte del trabajo,
cursos de desarrollo integral, recursos suficientes para capacitar, calidad de
capacitacion.

Promocion y carrera

Valenzuela (2004), este criterio esta referido a las oportunidades reales y
preparacion adecuada para que el personal sea promovido y haga una carrera para subir
en la escala dentro de la institucion. El proceso de ascenso, asi como la reubicacion,
estan disefiados para incentivar a los profesores, este proceso se realiza mediante un
concurso publico. Estos concursos de ascenso se realizan mediante pruebas escritas.
Sin duda este método de evaluacion debe ser supervisado de manera adecuada para
garantizar la transparencia de estos procesos. (Barrera, Maldonado y Rodriguez, 2012)
La promocion y carrera es una dimension del clima laboral relacionada con los
ascensos promovidos en las instituciones educativos. En nuestro sistema educativo

estos ascensos estas promovidos por el ministerio de educacién, quienes, a través de
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evaluaciones, promueven a los docentes para que escalen en la carrera publica
magisterial y asi logren mejores remuneraciones.

Segin Valenzuela (2004) la promocion y carrera tiene los siguientes
indicadores: Politicas de promocién claras, oportunidades de promocion, promocién
justa y equitativa, preparacion para ascender, ascensos significativos, toman en cuenta
para promocién, futuro halaguefio, hacer carrera.

Sueldos y prestaciones

Esta dimension esté referido al analisis de si el sueldo cubre las necesidades de
los trabajadores, también se debe analizar si es mejor que en otras instituciones o si es
equitativo dentro de la institucion; si las prestaciones son mejores a las de la ley, son
atiles para el trabajador; también si los incrementos salariales superan la inflacion
existente o si se ofrecen incentivos atractivos. En tal sentido, esta dimension investiga
si los sueldos y prestaciones son una herramienta de motivacion para los trabajadores
de la institucion (Valenzuela, 2004).

Valera (2006). Indica que el tema de sueldos y prestaciones implica entrar en
uno de los campos estratégicos en la funcién de recursos humanos, que requiere no
solamente de un conocimiento especializado, sino también de una vision exacta del
desarrollo humano con base en competencias, entre otras corrientes. Juarez (2014) El
concepto de sueldo se utiliza para especificar la cantidad mensual en efectivo que los
empleados reciben sobre la base de un mes de trabajo. Generalmente, este elemento es
la parte més significativa de los pagos, en efectivo y periodicos, que el empleado
recibe, por lo que resulta fundamental que la organizacion tenga elementos técnicos

para determinar el nivel de sueldos de su personal, entre otros motivos porque el
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mismo es el que le permite atraer, conservar y motivar con eficacia al personal de la
empresa.

Dichos autores manifiestan que los sueldos son retribuciones que perciben los
trabajadores de la institucion por los servicios prestados. Con los sueldos,
normalmente se esta reconociendo el desempefio de las personas han demostrado, es
decir un trabajo que ya se realiz6. Este sueldo debe propiciar en el trabajador una
motivacion para continuar en el trabajo.

Son ocho los indicadores sobre los sueldos y prestaciones: sueldo suficiente
para las necesidades, superior a la de otras instituciones, sueldo equitativo,
prestaciones superiores a la ley, incrementos superiores a la inflacién, incentivos
econémicos, utilidad de las prestaciones, los sueldos y prestaciones motivan.
(Valenzuela, 2004).

Orgullo de pertenencia

El orgullo de pertenencia analiza si los trabajadores consideran que la
institucion debe ser merecedora de orgullo, por su contribucién a la sociedad donde se
encuentra, por su calidad de servicio y escasos conflictos internos; si la gente se siente
identificada con sus valores y comprometida a contribuir al logro de sus objetivos.
(Valenzuela, 2004). La concepcion de orgullo de pertenencia esta estrechamente
relacionado a la identidad docente, la identidad que se va formando en su institucion.
El docente siente identidad cuando hay una dinamica relacional con los estudiantes y
con sus pares, el docente puede verse a si mismo como un agente de cambio, se le
reconoce el poder de sus palabras y acciones para formar a los estudiantes como
también una actuacién colectiva con sus pares para el planeamiento, evaluacién y

reflexion pedagdgica. (Marco del buen desempefio docente, 2014)
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Sobre esta dimension, ambas definiciones sefialan que las instituciones son
organizaciones que deben estar orientados a contribuir en el desarrollo de la sociedad.
Este proceso de contribucidn, hara que el trabajador se encuentre orgullo de pertenecer
a la institucion y por ende estar al servicio de la sociedad.

Segun Valenzuela (2004), son ocho los indicadores del orgullo de pertenencia:
Imagen positiva en la sociedad, servicios educativos de calidad, mision trascendente,
orgullo por escasos conflictos, familia a gusto con esta institucion, identificacion con
los valores, compromiso con los objetivos, orgullo de pertenencia.

Gestion de calidad

La conceptualizacion de gestion de calidad lo menciona como un sistema
exigente que debe promoverse en todas las organizaciones, las cuales se dedican a la
comercializacién de un producto o que brindan un servicio, que tienen por obligacion
tener bien elaborada toda la estructura, sus actividades y asegurar que los productos o
servicios cumplan con las expectativas de los clientes; Asi mismo, permite a los
trabajadores dentro de la organizacion, conocer sus obligaciones y funciones, los
cuales ayudaran a la obtencion de objetivos (ISO 9001, 2015).

Mientras que Udaondo (2013), menciona que la gestién de calidad es un
procedimiento para alcanzar la mejora de la institucion y tiene por finalidad mejorar
los procesos administrativos dentro de la empresa, todo ello se mide estableciendo la
satisfaccion de los clientes o consumidores.

La gestion de calidad comprende un conglomerado de principios y métodos
que se implementan en toda la empresa u organizacion para conseguir alcanzar los

objetivos, buscando siempre la mejora continua en todos los niveles de la organizacion,
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haciendo uso de todos los recursos existentes y disminuyendo el costo del presupuesto.
(Molina, Claver, Pereira 'y Tari, 2008)
Los principios de la gestion de la calidad

Entre ellos podemos mencionar.
a) El enfoque al cliente

Balagué y Saarti (2014), indica que el enfoque al cliente consiste en realizar un
seguimiento al cliente, conociendo sus necesidades y expectativas; es asi como se llega
a identificar la calidad que los clientes esperan alcanzar del producto o servicio
brindado; cuando toda esta informacion es identificada por la empresa, todo el sistema
de calidad debe estar orientado hacia el logro de la satisfaccion del cliente y para ello
se debe proponer objetivos claros. Las ventajas de orientacion al cliente, de acuerdo al
autor mencionado, son:

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

Vinculacién de los objetivos empresariales orientados a las necesidades y

expectativas del cliente.

Uso adecuado de los recursos para mantener la satisfaccion del usuario.

Mantener el equilibrio entre la satisfaccion del cliente, entre otras.
b) El liderazgo

Conservar el liderazgo en la direccion de una empresa, refleja el compromiso
y la participacion de los jefes o directores para mantener los canales de comunicacién
con sus trabajadores y como también brindar los materiales necesarios que fortalezca
su desempefio adecuado en el trabajo; la importancia del liderazgo esta orientado en el
establecimiento de metas y objetivos por medio de retos, crear un clima de trabajo de

confianza, proporcionar recursos y capacitaciones al personal que labora en su
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organizacidn para ser considerado un ejemplo dentro de la empresa (Balagué y Saarti,
2014).
c) La participacion del personal

Para que se promueva una adecuada gestion de calidad, los trabajadores deben
de conocer informacion de la organizacion donde labora, con ello se obtendran
trabajadores comprometidos con la empresa, motivados a conocer la importancia de
su trabajo dentro de la empresa, ser un agente para la solucion de problemas, con la
actitud de realizar un trabajo en equipo, etc. (Balagué y Saarti, 2014).
d) Enfoque basado en procesos

Esta referido a las actividades que se desarrollan para transformar los productos
y dar el valor agregado para la adquisicion de los clientes de la empresa, en esta etapa
se debe estar atento a las actividades que se tienen por lograr, dar uso adecuado de los
recursos y realizar un seguimiento continuo (Balagué y Saarti, 2014).
e) Enfoque de sistemas para la gestion

Esta etapa consiste en la identificacion y gestion de aquellos procesos que
mantienen relacidn con el sistema que aporta a la eficiencia y eficacia de la institucion,
permitiendo de esta manera el logro de los objetivos; para ello es importante mantener
vinculo con los procesos de la institucion, esto implica determinar la entrada, el
resultado y reducir la barrera de interdepartamentales conocida como los outputs.
(Balagué y Saarti, 2014)
f) Mejora continua

Esta etapa tiene como finalidad realizar el seguimiento de los resultados, los
cuales deben ser innovados de acuerdo al contexto, esto permitira responder de manera

inmediata a las nuevas oportunidades que se presenten; se deben implementar
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actividades para el logro de estos objetivos, buscando siempre la mejora continua.
(Balagué y Saarti, 2014).
g) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Establecer una buena relacion con los proveedores serd de beneficio para

ambas partes, ya que ambos son interdependientes, uno depende del otro; ambos deben
estar orientados a la creacion de un valor agregado. (Balagué y Saarti, 2014)

Sus veneficios:

- Permite identificar y seleccionar proveedores claves.

- Permite compartir informacion y planes a futuro.

- Permite la participacion de los proveedores en la prestacion de servicios.
Ciclo de Deming

Al respecto Cuatrecasas (2010) indica que, el ciclo de Deming es conocido

como el ciclo de mejora, sirve para realizar la mejora continua y con ello se logra la
resolucion de problemas de una manera sistematica y estructurada; esta constituido por
cuatro elementos denominado Plan, Do, Check y Act; son términos utilizados en inglés
y cada uno de ellos cumple una funcién importante en cada proceso; se inicia con la
planificacion de los objetivos y métodos, enseguida se realiza acciones como el
adiestramiento para ser comprobados los efectos y resultados obtenidos; finalmente
con ello se ejecute las acciones correctivas; asi mismo sefiala que el ciclo de Deming
es el resultado de la aplicacion de la logica y hacer las cosas de manera adecuada y
organizada; esto puede utilizarse en cualquier tipo de situacién y actividades debido a
que no se limita solamente a la mejora continua, también forma parte de las

herramientas de la calidad donde cada etapa cumple una funcion distinta.
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Una vez que se haya implantado el Ciclo Deming, permite estar prevenidos
para la resolucion de los problemas, en tanto es definido como un proceso que se puede
volver aplicar después de haber sido empleado, este proceso permitird desarrollar la
mejora continua (Lizarzaburu, 2016).

Resolver un problema con el Ciclo PHVA-Ciclo Deming

De acuerdo a Summers (2006), establece los pasos que sirven para resolver un
problema identificado mediante las cuatro fases de ciclo de Deming.
Planificar
a) Examinar la situacion actual

La examinacion de la situacion actual consiste en realizar un anélisis del
entorno externo e interno de la organizacion para la identificacion de problemas en las
dependencias, aqui se tiene como funcion principal realizar un diagnostico por medio
de la observacion, para que de esa forma se logre obtener una vision clara y precisa de
como viene operando la empresa (Summers, 2006).

b) Definir y analizar la magnitud del problema

Este paso inicia con la definicion y delimitacion del problema identificado,
logrando identificar en qué consiste el problema, donde y como se manifiesta; de qué
manera afecta al cliente, su influencia en la calidad y la productividad de la empresa;
también se debe identificar con claridad la magnitud del problema, lo cual permitira
poder conocer la frecuencia con que se presenta y cuanto de inversion se necesita para
poder mejorar (Gutiérrez, 2010).

Consiste en forman comisiones de calidad que tienen como finalidad definir el
problema con mayor claridad, para ello debe de emplear diversos métodos para

identificar el origen del problema; luego de haber sido definido el problema y sus
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procesos son analizados, se debe verificar cuales son aquellas restricciones y
dificultades que se encuentran ocultas, por ello es muy importante contar con dicha
informacion para establecer las posibles soluciones; la técnica mas utilizada por los
expertos es el diagrama de flujo que permite entender un proceso involucrado
(Summers, 2006).

¢) Buscar todas las causas potenciales

Este paso consiste en la busqueda de las posibles causas que ha generado dicho
problema dentro de la empresa, realizando mas de cinco veces la pregunta del por qué
y como es que sucedio; cuando se desarrolle esta etapa se logrard analizar las
verdaderas causas mas no los sintomas; determinandose en qué momento se da, en qué
parte del producto o el proceso se presenta ciertos defectos; del mismo modo, este paso
permite identificar en qué tipo de producto o proceso se da con mayor frecuencia este
problema, cuadndo ocurre estas situaciones es recomendable analizar el hecho general
y no lo particular (Gutiérrez, 2010).

Para determinar las posibles causas de un problema es importante que el
problema se encuentre claramente definido. Una manera de poder aislar las causas del
problema es realizando la combinacion del conocimiento del proceso con el problema;
asi mismo, la mejor forma de determinar las posibles causas es haciendo uso de la
técnica de la lluvia de ideas (Summers, 2006).

Hacer
a) Seleccionar e implementar una solucion

En esta fase el equipo de expertos debe elegir la mejor alternativa de solucion

para resolver un problema que ha sido identificado en la organizacién; una vez que se

haya identificado la causa, es el momento de proponer las soluciones y la mejor forma
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de poder resolver el problema real es cuando se emplea la mejor solucion; para ello es
importante primero identificar la causa raiz del problema; cuando se emplea una
solucion rapida no significa que es el fin del problema, por el contrario solo se pueden
dar por resuelto cuando no se vuelvan a presentar (Summers, 2006).
Verificar
a) Revisar los resultados obtenidos

Aqui se debe realizar la verificacion de los resultados de las medidas de
solucion que han sido empleadas; para poder determinar cuéles son los cambios y
poder realizar la comparacion de la situacion actual y anterior por medio de la técnica
estadistica; es de vital importancia dejar de funcionar el proceso por un tiempo
determinado para poder apreciar los cambios realizados y este se refleje por si mismo
los cambios y mejoras sufridos en su proceso (Gutiérrez, 2010).
Actuar
a) Prevenir la recurrencia del problema

Cuando los resultados hayan sido los esperados, deben generalizarse y
estandarizarse en todos los procesos para que los problemas anteriores no vuelvan a
repetirse, por ende, se estaria logrando prevenir la repeticion del problema; asi mismo,
es muy importante dar a conocer y justificar las medidas preventivas para poder
entrenar a las personas responsables que se encargan de hacer cumplirlas; en el caso
de que no se haya logrado obtener el resultado deseado, se debe volver a retroalimentar
todos los procesos, para aprender de ellos, tomar conciencia y reflexionar sobre las
falencias realizadas, volviendo asi a la primera etapa (Gutiérrez, 2010).

b) Mejora continua
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En el instante en el que se realice una revision, se descubrird nuevas
oportunidades de mejora, situaciones como las horas extras, las peticiones de garantia,
repeticion de procesos, recortes, retrasos en la produccién son considerados proyectos
potenciales; asi mismo las pequefias mejoras desarrolladas pueden ser muy
significativas para el incremento de utilidad y productividad de la empresa (Summers,
2006).

La autora del presente proyecto asumira la postura de Summers (2006) para la
clasificacion de la variable gestion de calidad, el cual esta dividido en cuatro
componentes; planificar, hacer, verificar y actuar.

Importancia de la calidad

Cuatrecasas (2011) hace hincapié a los objetivos y la importancia del sistema
de gestion de calidad, la gestion de calidad debe estar orientada a incrementar la
satisfaccion del cliente y aumentar la demanda de las necesidades del consumidor, sin
ningun margen de error, es asi que en la actualidad muchas empresas adoptan diversas
estrategias referidas a la calidad.

Norma ISO 9001 Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001 sobre la gestion de calidad adopta las necesidades de las
organizaciones sobre gestion de la calidad con mayor reconocimiento en todo el
mundo, ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades de sus
clientes, consumidores, entre otros beneficios. Esta norma ISO 9001 ayuda a los
lideres de las empresas a llevar una mejor gestion dentro de su empresa, MIPES o
negocios.

Las microy pequefias empresas (MYPES)
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La Ley N° 28015, que tiene por denominacién “Ley de impulso y
determinacion de las micro y pequenas empresas”, promulgada con fecha 02/07/2003,
contiene en su segundo articulo la definicion de MYPES “constituida como un acuerdo
de mecanismo financiera por una persona natural o juridica, bajo el perfil competitivo
de una organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente, con
el propdsito de impulsar actividades de extraccion, transformacion, produccion o
comercializacion de bienes o servicios”. El Estado dentro de sus facultades
representativas delegadas por el congreso ha dado una nueva ley PYME, aprobada por
decreto legislativo 1086, anunciada el 28 de junio del afio 2008. Mientras que los
requerimientos para explorar a las MYPES, que sigue en vigencia a la Ley N° 28015.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

De acuerdo a la LEY N° (2013), en su articulo quinto se menciona que las
MYPES deben colocarse por su categoria empresarial y su volumen de ventas anuales,
estableciendo que:

- Microempresa: monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias.
- Pequefia empresa: superiores a 150 UIT y como maximo 1700 UIT.
- Mediana empresa: superiores a 1700 UIT y como méaximo 2150 UIT,

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT) indica que la UIT para el presente afio 2022 es de 4, 600.000 soles segun el
D.S. N° 398-2021-EF, cada afio hay una diferenciacion conforme a la declaracion de
sus ingresos y egresos que realizan durante cada afio (SUNAT, 2022)

Objetivo
La Ley 28015 en el articulo primero indica que tiene como objetivo establecer

el marco reglamentario para la promocién y la competitividad, formalizacion y el
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desarrollo de las MYPES, implantar politicas de alcance nacional incentivando la
inversion privada y el acceso a los mercados induciendo el emprendimiento (Ley
28015).
Su importancia

Cabe mencionar la importancia de las MYPES en Perd, en el desarrollo
econdémico y productivo, que es vital para la estructura de nuestro pais, ya que son
organizaciones que contribuyen generando empleo; asi mismo, reduciendo el indice
de desempleo que se observa, y contribuyendo con el Producto Bruto Interno (PBI)
(Ley N° 30056, 2013).
Formalizacion y constitucion

El Estado promueve la formalizacion de las MYPE mediante la simplificacion
de los diferentes procedimientos de registro, supervision, inspeccién y verificacion
posterior, se debe favorecer el acceso, en condiciones de igualdad de género de los
hombres y mujeres que dirigen una MYPE, descartando toda tramitacion tediosa. ES
preciso aclarar que la microempresa no necesita constituirse como persona Juridica,
pudiendo ser dirigida directamente por su propietario persona individual. Podra, seguir
voluntariamente la manera de Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o
cualquiera de las formas societarias dispuestas por la ley. En el caso de que las MYPE
que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante escritura publica sin
requerir la presentacién de la minuta.
Ventajas y desventajas de ser persona natural:
Ventajas

Su creacion y su liquidacién son sencillas.
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El control y administracion del negocio dependen Unica y exclusivamente de
la persona natural.
Las normas regulatorias a las que se encuentra sujetas son minimas.
Desventajas
La responsabilidad es ilimitada, si existen obligaciones pendientes, responde
la persona natural con todo su patrimonio.
El capital de la empresa se encuentra limitado a las disponibilidades de la
persona natural. Consecuentemente, el desarrollo y las probabilidades de
alcanzar creditos resultan restringidos.
Cualquier limitacion de la persona natural afecta directamente al negocio, y
puede incluso interrumpir sus operaciones.
Ventajas de ser una persona juridica:
Por ejemplo, su compromiso ante terceros se encuentra restringida a la
sociedad, es decir, a la empresa.
También, pueden intervenir en concursos publicos y adjudicaciones como
proveedores de bienes y servicios.
Asi mismo pueden realizar negocios con otras personas juridicas del pais 'y del
extranjero.
Finalmente tienen mayor viabilidad para obtener créditos y pueden
engrandecer su negocio aumentando su capital, abriendo locales comerciales o
realizando exportaciones.

Marco Conceptual
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Calidad: Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario (Cuatrecasas, 2012).

Clima laboral: Es el ambiente donde los trabajadores desarrollan sus
funciones, este debe favorecer su desarrollo profesional, su integracién en el grupo, el
alcance de los objetivos de la empresa y el aumento de su productividad (Bordas,
2016).

Control: El control de la calidad es un sistema de medios para producir
econdémicamente bienes y servicios con valor agregado, que satisfagan las necesidades
del usuario, beneficiario o cliente, es un sistema elaborado para la resolucion de los
problemas de la entidad y el mejoramiento de las actividades (Rios, 2009).

Gestion: Conjunto de actividades a realizarse de manera 6ptima para el logro
de las metas y objetivos, es decir, la gestion se refiere a todos aquellos procedimientos
que se realizan con la finalidad de resolver una situacion o concretizar un determinado
proyecto. Se puede asociar al campo de la administracion empresarial y comercial lo
se relaciona con la administracion de un negocio (L6pez, 2010).

Gestion de calidad: Es como un objeto que no tiene valor, lo que tiene valor
son las cosas que cuentan con esa calidad, por ello se debe implementar un plan
empresarial que ayude en los procedimientos de todos los empleados (Crosby, 1989).

Mejora: La mejora de calidad significa parte de la gestion de la calidad
orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad,
eficiencia y efectividad, a través de politicas de calidad, que son los lineamientos o

intencionalidades de la organizacion para elevar continuamente la calidad de los
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servicios publicos, y son expresadas formalmente por la alta direccion o gerencia
(Rios, 2009).
I11. HIPOTESIS

La presente investigacién no cuenta con hipotesis por pertenecer al nivel
descriptivo. De acuerdo a Arias (2012) estas investigaciones no llevan hip6tesis debido
a que solo se describen las caracteristicas de las variables después de la recoleccion de
datos, mas no se pronostican hechos o datos para poder probar vinculo de causa entre

las variables de estudio.

IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion el tipo es cuantitativo. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), en las investigaciones de tipo cuantitativo se
recolectan y procesan datos a través de técnicas e instrumentos, los datos deben ser
medibles numéricamente y analizables estadisticamente; estos ayudan a establecer
patrones de comportamiento y probar teorias. En esta investigacion los datos que se

recolectaron y procesaron correspondieron al clima laboral existe en la empresa.

Nivel de la investigacion de las tesis

El nivel de investigacion de la presente corresponde al descriptivo. De acuerdo
a Alvarez (2003), para determinar el nivel en una investigacion cientifica, se debe
analizar el grado de profundidad de la investigacion; en el nivel descriptivo el objetivo

central es exponer las caracteristicas del fendmeno y, por lo tanto, pueden medir uno
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0 més variables de una poblacion. En esta investigacion se realiz6 una descripcion del

clima laboral de la empresa.

Disefio de la investigacion

El trabajo de investigacion corresponde al disefio transversal no experimental.
Como lo menciona Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), las investigaciones con
disefio no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
variables y en los que solo se observan los fendmenos en un ambiente para después

analizarlos; ademas es transversal porque se recopilan datos en un momento unico.

4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién de estudio, segin Encinas (1987), representa el conjunto total de
elementos que conforman el objeto de estudio. Para esta investigacion, la poblacion de
estudio, para la variable clima laboral, esta constituida por el personal administrativo
y docentes de la MYPE CETPRO CREAR de Juliaca, conformada por 40 docentes y
14 administrativos, haciendo un total de 54. Para la variable gestion de calidad la
poblacion de estudio también esta constituida por el personal administrativo y docentes
de la MYPE CETPRO CREAR de Juliaca, conformada por 40 docentes y 14
administrativos, haciendo un total de 54.
Muestra

En la presente investigacion no se trabajara con una muestra de estudio en
ninguna de las variables, debido a que el tamafio de la poblacién es reducido; de

acuerdo a Mendoza (1999) y Pérez (1995) en las investigaciones con poblacion
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reducida no se debe considerar muestra, ya que esta es recomendable solo cuando

cuando la poblacién es numerosa.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Definicion y operacionalizacion de variables

Titulo Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores
conceptual
Propuesta de Clima Laboral | Es el ambiente | El clima laboral se medird -Claridad en los objetivos

mejora del clima
laboral para la
gestion de
calidad de la
MYPE
“CETPRO
CREAR”,
Juliaca, 2022

organizacional
percibida por los
miembros de la
organizacion y
que influye en su
conducta.
Valenzuela (2004)

a través de 10 dimensiones:
trabajo personal,
supervision, trabajo en
equipo y relaciones con los

compafieros de trabajo,
administracion,

comunicacién, ambiente
fisico y cultural,

capacitacion y desarrollo,
promocion 'y  carrera,
sueldos y prestaciones,
orgullo de pertenencia;
segun la Encuesta de clima
Laboral (ECL) de
Valenzuela (2004).

Trabajo personal

-Trabajo interesante
-Estabilidad en el trabajo
-Libertad en el trabajo
-Trascendencia en el trabajo
-Trabajo competente
-Eficiencia

-Sentimiento de productividad.

Supervision

-Delegacion

-Orientacion a colaboradores
-Valoracion del trabajo
-Critica positiva
-Felicitacion al trabajo
-Trato respetuoso
-Asignacion a actividades
-La capacidad y/o voluntad.

Trabajo en equipo
y relaciones con
los compafieros
de trabajo

-Comunicacion entre areas
-Ayuda mutua

-Metas en comun

-Trabajo en equipo
-Espirito de grupo
-Cordialidad y respeto
-Amistad entre comparieros
-Relaciones positivas
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Administracion

-Planeacion compartida
-Perfil y funciones
-Procedimientos claros
-Normas apropiadas
-Responsabilidad y calidad
-Criterios de evaluacion
-Evaluacién de desempefios
-Sistema administrativo

Comunicacion

-Comunicacion en su area
-Comunicacion clara
-Informacion oportuna
-Calidad de informacion
-Ordenes congruentes
-Expresion de ideas
-Discrecidn y respeto
-Comunicacion eficiente

Ambiente fisico y
cultural

-Limpieza de las instalaciones
-Medios modernos
-Condiciones de seguridad
-Trabajo seguro

-Conductas no discriminatorias
-Abuso del poder

-Acoso sexual

-Clima laboral

Capacitacion y
desarrollo

-Capacitacion congruente
-Necesidades de capacitacion
-Cantidad de capacitacion
-Capacitacion a la vanguardia
-Capacitacion requerida
-Desarrollo integral
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-Recursos suficientes
-Calidad de capacitacion

-Politicas claras
-Oportunidades de promocion
-Equidad en la promocion
Promociény -Preparacidn para ascender
carrera -Ascensos significativos
-Promocidn en la actualidad
-Futuro halaguefio

-Hacer carrera

- Sueldo suficiente

- Superioridad en el sueldo

- Sueldo equitativo

Sueldos y - Prestaciones de ley
prestaciones - Incremento salariales

- Incentivos econdmicos

- Utilidad de las prestaciones
-Sueldos motivadores

-Imagen positiva

-Servicios educativos

-Mision trascendente

Orgullo de -Escases de conflictos
pertenencia -Satisfaccion familiar
-ldentificacion con los valores
-Compromiso con los objetivos
-Orgullo de pertenencia

Gestion de La gestion de La gestion de calidad se Planeacion - Anélisis de la situacion actual.
Calidad calidad es la medira a través de 4 - Analisis de la magnitud del problema
busqueda de la dimensiones: planeacion, - Determinacion de causas
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solucion de
problemas
mediante un
proceso para
alcanzar la mejora
de la
organizacion.
Summers (2006)

hacer, verificar, actuar;
mediante un cuestionario.

Hacer - Seleccion solucién.
Verificar - Revision de resultados
Actuar - Prevencion de recurrencia del

problema.
- Mejora continua
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, respecto a
ello Sierra (2001) indica que la encuesta es una técnica que se utiliza para recolectar
diferentes puntos de vista respecto a un hecho en particular. En esta investigacion la
encuesta se aplicd al personal administrativo y docente de la MYPE CETPRO
CREAR. El instrumento que se utiliz6 es el cuestionario, al respecto Valenzuela (2004)
indica que este instrumento permite recolectar datos respecto a las variables de estudio.
En la presente, se aplico dos cuestionarios para describir el clima laboral y la gestion
de calidad.

Para establecer el nivel de clima laboral se ha tomado la ECL “Encuesta de
Clima Laboral” cuyo autor es el Dr. Jaime R. Valenzuela, el cual es un instrumento
cuyo propésito es proporcionar informacion sobre el clima laboral que prevalece en
una institucion, destacando fortalezas y debilidades que afectan la productividad del
factor humano y la efectividad y eficiencia de la organizacion. Valenzuela (2004). Este
instrumento fue validado por tres expertos los cuales figuran en los anexos.

Normas de calificacién: La puntuacion para la ECL es el resultado de sumar
todos los puntos o grados de frecuencia anotados en los elementos correspondientes a
cada una de las dimensiones. Los elementos que comprende cada escala y sus

puntuaciones directas (PD) méaximas son:
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Tabla 1

Puntualizacién de instrumento

Escala Elementos Puntuacion directa
maxima
Trabajo personal la8 40
Supervision 9al6 40
Trabajo en equipo vy 17 a 24 40
relaciones con los

compafieros de trabajo

Administracion 25a 32 40
Comunicacion 33a40 40
Ambiente fisico y cultural 41 a48 40
Capacitacion y desarrollo 49 a 56 40
Promocion y carrera 57 a 64 40
Sueldos y prestaciones 65a72 40
Orgullo de pertenencia 73a80 40

Fuente: Normas de calificacion del instrumento Valenzuela (2004)
Escala de medicion: Una vez realizada la sumatoria en cada dimension, se
establecio el nivel de acuerdo a cinco categorias.

Tabla 2

Escalas de medicion

Categoria Factores
Muy Favorable [34 — 40]
Favorable [28 — 33]
Medio [21 - 27]
Desfavorable [15 - 20]
Muy desfavorable [08 — 14]

Fuente: Adaptada de Instrumentos de investigacion. Ruiz, C. (2002).
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Con respecto al instrumento destinado a la gestién de calidad, se ha redactado
una pregunta por cada indicador, estableciéndose una escala de Likert con 5 categorias
a propuesta de la autora, el cual fue validado por tres expertos; esta validacion se

encuentra en los anexos de la presente.

4.5 Plan de analisis
En esta investigacion los pasos que se desarrollaron para la recoleccion y

andlisis de datos se iniciaron con la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores
administrativos y docentes de la MYPE CETPRO CREAR, todo ello con el
consentimiento informado; luego se procesé la informacion obtenida para después
realizar el andlisis y la interpretacion de resultados a través de tablas e ilustraciones.

Para este trabajo se utilizé el procesador de datos Excel y SPSS.
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4.6 Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

] Enunciado del Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblaciony
Titulo Probl Muestra
roblema General: Tipo: Poblacion
Propuesta de ¢Cuél es la Determinar la propuesta | La presente Clima Laboral Cuantitativo. | Total de

mejora del
clima laboral
para la gestion
de calidad de la
MYPE
“CETPRO
CREAR”,
Juliaca, 2022.

propuesta de mejora
del clima laboral
para la gestion de
calidad de la MYPE
“CETPRO
CREAR”, Juliaca,
20227

de mejora del clima
laboral para la gestion

de calidad de la MYPE

“CETPRO CREAR”,
Juliaca, 2022.

Especificos:

Describir el nivel del
clima laboral de la
MYPE “CETPRO

investigacion no
cuenta con hipdtesis
por pertenecer al nivel
descriptivo. De
acuerdo a Gonzales
(2016) estas
investigaciones no
llevan hipotesis
debido a que solo se
describen las
caracteristicas de las
variables después de
la recoleccidn de
datos, mas no se
pronostican hechos o
datos para poder
probar vinculo de

trabajadores del
caso de estudio

Muestra:

54 (Docentes y
Administrativos)

Gestién de Calidad

Nivel: Técnicae
instrumento

Descriptivo, | Técnica:
Encuesta
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CREAR”, Juliaca,
2022.

Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad de
la MYPE “CETPRO
CREAR”, Juliaca,
2022.

Elaborar la propuesta
de mejora del clima
laboral de la MYPE
“CETPRO CREAR”,
Juliaca, 2022.

causa entre las
variables de estudio.

Disefio:
transversal-
no
experimental

Instrumento:
Cuestionario
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos que rigen en ULADECH catolica para las investigaciones
cientificas son:

Proteccion de la persona: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no s6lo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacién adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en
situacion de vulnerabilidad. (Codigo de ética para la investigacion, 2019)

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines especificos
establecidos en el proyecto. (Codigo de ética para la investigacion, 2019)

Beneficencia y no-maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe

responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
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efectos adversos y maximizar los beneficios. (Codigo de ética para la investigacion,
2019)

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Las
investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para
disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios. (Codigo de ética para la
investigacion, 2019)

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios
asociados a la investigacion. (Codigo de ética para la investigacion, 2019)

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evallan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados. (Codigo de ética para la investigacion, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Resultados de la variable clima laboral

Tabla 3

Trabajo personal

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 11 20.37%
Favorable [28 — 33] 27 50.00%
Medio [21 - 27] 7 12.96%
Desfavorable [15 - 20] 8 14.81%
Muy desfavorable [08 — 14] 1 1.85%
TOTAL o4 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 1

Trabajo personal

1.85%

B Muy Favorable M Favorable B Medio

W Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 3 y figura 1, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 50 % indica que el trabajo personal en la MYPE CETPRO CREAR,
Juliaca-2022 es favorable, el 20,37 % indica que el trabajo personal es muy favorable,
mientras que el 14,81% refiere que es desfavorable, 12,96 % de los encuestados se
encuentran en el nivel medio y solo el 1,85 % sefiala que el trabajo personal en la

MYPE es muy desfavorable.

Tabla 4
Supervision
NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje

Muy Favorable [34 — 40] 3 5.56%
Favorable [28 — 33] 7 12.96%
Medio [21 - 27] 27 50.00%
Desfavorable [15 - 20] 8 14.81%
Muy desfavorable [08 — 14] 9 16.67%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 2

Supervision

B Muy Favorable B Favorable B Medio E Desfavorable @ Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
Interpretacion

En la tabla 4 y figura 2, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 50 % indica que en la superacién en la MYPE CETPRO CREAR, Juliaca-
2022 es el nivel medio, el 16,67 % indica que en la supervision es muy desfavorable,
mientras que el 14,81% refiere que es desfavorable, 12,96 % de los encuestados se
encuentran en el nivel favorable y solo el 5,56 % sefiala que la supervision en la MYPE

es muy favorable.

65



Tablas

Trabajo en equipo y relaciones con los compafieros de trabajo

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 10 18.52%
Favorable [28 — 33] 29 53.70%
Medio [21-27] 12 22.22%
Desfavorable [15 - 20] 2 3.70%
Muy desfavorable [08 — 14] 1 1.85%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 3

Trabajo en equipo y relaciones con los comparieros de trabajo

3.70% 1.85%

B Muy Favorable M Favorable B Medio

1 Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En latabla 5y figura 3, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 53,70 % indica que en la dimensidn trabajo en equipo y relaciones con los
demas comparieros de trabajo en la MYPE CETPRO CREAR, Juliaca-2022 es el nivel
favorable, el 22,22 % indica que en la dimension trabajo en equipo y relaciones con
los deméas compafieros de trabajo es en nivel medio, mientras que el 18,52 % refiere
que es muy favorable, 3,70 % de los encuestados se encuentran en el nivel desfavorable

y solo el 1,85 % sefiala que la supervision en la MYPE es muy desfavorable.

Tabla 6

Administracién

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 —40] 9 16.67%
Favorable [28 — 33] 12 22.22%
Medio [21 - 27] 26 48.15%
Desfavorable [15 —20] 6 11.11%
Muy desfavorable  [08 — 14] 1 1.85%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 4

Administracion

1.85%

B Muy Favorable  H Favorable B Medio

W Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Interpretacion

En la tabla 6 y figura 4, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 48,15 % indica que en la dimension Administracion de la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es en el nivel medio, el 22,22 % indica que en la dimensién
Administracion es favorable, mientras que el 16,67 % refiere que es muy favorable,
11,11 % de los encuestados se encuentran en el nivel desfavorable y solo el 1,85 %

sefiala que en la dimensién Administracion en la MYPE es muy desfavorable.
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Tabla 7

Comunicacion

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 2 3.70%
Favorable [28 — 33] 7 12.96%
Medio [21-27] 16 29.63%
Desfavorable [15 - 20] 26 48.15%
Muy desfavorable [08 — 14] 3 5.56%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 5

Comunicacion

5.56% 3.70%

B Muy Favorable M Favorable B Medio

I Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 7 y figura 5, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 48,15 % indica en la dimension Comunicacion en la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es en el nivel desfavorable, el 29,96 % indica en la dimension
Comunicacion es el nivel medio, mientras que el 12,96 % refiere que es muy favorable,
5,56 % de los encuestados se encuentran en el nivel muy desfavorable y solo el 3,70

% sefiala que en la dimension Comunicacion en la MYPE es muy favorable.

Tabla 8

Ambiente fisico y cultural

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 4 7.41%
Favorable [28 — 33] 20 37.04%
Medio [21 - 27] 23 42.59%
Desfavorable [15 - 20] 6 11.11%
Muy desfavorable [08 — 14] 1 1.85%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 6

Ambiente fisico y cultural

1.85%

B Muy Favorable M Favorable B Medio

i Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Interpretacion

En la tabla 8 y figura 6, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 42,59 % indica que en la dimension ambiente fisico y cultural en la MYPE
CETPRO CREAR, Juliaca-2022 es el nivel medio, el 37,04 % indica que en la
dimension ambiente fisico y cultural es favorable, mientras que el 11,11 % refiere que
es desfavorable, 7,41 % de los encuestados se encuentran en el nivel muy favorable y
solo el 1,85 % sefiala que en la dimension ambiente fisico y cultural en la MYPE es

muy desfavorable.
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Tabla 9

Capacitacion y desarrollo

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 4 7.41%
Favorable [28 — 33] 3 5.56%
Medio [21 - 27] 13 24.07%
Desfavorable [15 - 20] 12 22.22%
Muy desfavorable [08 — 14] 22 40.74%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 7

Capacitacion y desarrollo

B Muy Favorable M Favorable H Medio

W Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 9 y figura 7, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 40,74 % indica que la capacitacion y desarrollo en la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es muy desfavorable, el 24,07 % indica que la capacitacion y
desarrollo es el nivel medio, mientras que el 22,22 % refiere que es desfavorable, 7,41
% de los encuestados se encuentran en el nivel muy favorable y solo el 5,56 % sefiala

que la capacitacion y desarrollo en la MYPE es muy favorable.

Tabla 10

Promocion y carrera

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 1 1.85%
Favorable [28 — 33] 7 12.96%
Medio [21 - 27] 11 20.37%
Desfavorable [15 - 20] 11 20.37%
Muy desfavorable [08 — 14] 24 44.44%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 8

Promocion y carrera

1.85%

B Muy Favorable W Favorable B Medio

1 Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Interpretacion

En la tabla 10 y figura 8, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 44,44 % indica que en promocion y carrera en la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es muy desfavorable, el 20,37 % indica que en promocién y
carrera es desfavorable, mientras que el 20,37 % se refiere que es de nivel medio, 12,96
% de los encuestados se encuentran en el nivel favorable y solo el 1,85 % sefiala que

en promocién y carrera en la MYPE es muy favorable.
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Tabla 11

Sueldos y prestaciones

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 1 1.85%
Favorable [28 — 33] 1 1.85%
Medio [21-27] 12 22.22%
Desfavorable [15 - 20] 12 22.22%
Muy desfavorable [08 — 14] 28 51.85%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 9

Sueldos y prestaciones

1.85% 1.85%

Muy Favorable ® Favorable B Medio M Desfavorable B Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En latabla 11y figura 9, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 51,85 % indica que los sueldos y prestaciones en la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es muy desfavorable, el 22,22 % indica que los sueldos y
prestaciones es el nivel desfavorable, mientras que el 22,22 % se considera que es esta
en el nivel medio, 1,85 % de los encuestados se encuentra en el nivel favorable y solo

el 1,85% sefiala que en los sueldos y prestaciones en la MYPE es muy favorable.

Tabla 12

Orgullo de pertenencia

NIVELES Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy Favorable [34 — 40] 14 25.93%
Favorable [28 — 33] 17 31.48%
Medio [21 - 27] 15 27.78%
Desfavorable [15 - 20] 3 5.56%
Muy desfavorable [08 — 14] 5 9.26%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 10

Orgullo de pertenencia

B Muy Favorable  ® Favorable H Medio

 Desfavorable Muy desfavorable

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Interpretacion

En latabla 12 y figura 10, se observa que de los 54 trabajadores que participaron en la
encuesta, el 31,48 % indica que el orgullo de pertenencia en la MYPE CETPRO
CREAR, Juliaca-2022 es en el nivel favorable, el 27,78 % indica que el orgullo y
pertenencia es el nivel medio, mientras que el 25,93 % se refiere que es muy favorable,
9,26 % de los encuestados se encuentran en el nivel muy desfavorable y solo el 5,56

% sefiala que el orgullo y pertenencia en la MYPE es desfavorable.
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Resultados de la variable gestion de calidad

Tabla 13

Analiza frecuentemente la situacion actual de la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 3.70%
De acuerdo 10 18.52%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 51.85%
En desacuerdo 9 16.67%
Totalmente desacuerdo 5 9.26%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 11

Analiza frecuentemente la situacion actual de la empresa

9.26% 3.70%

(v)

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 13 y figura 11, que el 51,85 % de los encuestados indica analiza
frecuentemente la situacion actual de la empresa ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
18,52 % indica de acuerdo, mientras el 16,67 % indica en desacuerdo, mientras que el

9,26 % se refiere totalmente desacuerdo, y solo 3,70 % sefialan totalmente de acuerdo.

Tabla 14

Define y analiza la magnitud de los problemas identificados en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 3.70%
De acuerdo 15 27.78%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 51.85%
En desacuerdo 9 16.67%
Totalmente desacuerdo 0 0.00%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 12

Define y analiza la magnitud de los problemas identificados en la empresa

0.00% -, 3.70%

Totalmente de acuerdo i De acuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

H Totalmente desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Interpretacion

En la tabla 14 y figura 12, que el 51,85 % de los encuestados indica define y analiza
la magnitud de los problemas identificados en la empresa ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 27,78 % indica de acuerdo, mientras el 16,67 % indica en desacuerdo,
mientras que el 3,70 % se refiere totalmente desacuerdo, y solo 0,00 % sefialan

totalmente de acuerdo.
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Tabla 15

Determina las posibles causas de los problemas identificados en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 3.70%
De acuerdo 9 16.67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 44.44%
En desacuerdo 15 27.78%
Totalmente desacuerdo 4 7.41%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 13

Determina las posibles causas de los problemas identificados en la empresa

7.41% 3.70%

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo & En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 15 y figura 13, que el 44,44 % de los encuestados indica determina las
posibles causas de los problemas identificados en la empresa ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 27,78 % indica en desacuerdo, mientras el 16,67 % indica de acuerdo,
mientras que el 7,41 % se refiere totalmente de desacuerdo, y solo 3,70 % sefialan

totalmente de acuerdo.

Tabla 16

Selecciona e implementa medidas de solucion para resolver los problemas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 3.70%
De acuerdo 14 25.93%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 31.48%
En desacuerdo 19 35.19%
Totalmente desacuerdo 2 3.70%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 14

Selecciona e implementa medidas de solucién para resolver los problemas

3.70% 3.70%

H Totalmente de acuerdo H De acuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,
2022.

Interpretacion

En la tabla 16 y figura 14, que el 35,19 % de los encuestados indica que selecciona e
implementa medidas de solucion para resolver los problemas en desacuerdo, el 31,48
% indica ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras el 25.93 % indica de acuerdo,
mientras que el 3,70 % se refiere totalmente de acuerdo, y solo 3,70 % sefialan

totalmente de desacuerdo.
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Tabla 17

Revisa con frecuencia los resultados obtenidos de las medidas de solucion que han
sido empleadas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 3.70%
De acuerdo 15 27.78%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 51.85%
En desacuerdo 7 12.96%
Totalmente desacuerdo 2 3.70%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR”, Juliaca,

2022.

Figura 15

Revisa con frecuencia los resultados obtenidos de las medidas de solucion que han
sido empleadas

3.70% 3.70%

12.96%

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo & En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

En la tabla 17 y figura 15, que el 51,85 % de los encuestados indica que revisa con
frecuencia los resultados obtenidos de las medidas de solucion que han sido empleadas
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21,78 % indica de acuerdo, mientras el 12,96 %
indica en desacuerdo, mientras que el 3,70 % se refiere totalmente de acuerdo, y solo

3,70 % sefialan totalmente de desacuerdo.

Tabla 18

Realiza acciones para prevenir la recurrencia de los problemas identificados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 7.41%
De acuerdo 10 18.52%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 50.00%
En desacuerdo 13 24.07%
Totalmente desacuerdo 0 0.00%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Figura 16

Realiza acciones para prevenir la recurrencia de los problemas identificados

0.00% 7.41%

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

Totalmente desacuerdo
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,
2022.
Interpretacion
En la tabla 18 y figura 16, que el 50,00 % de los encuestados indica que realiza
acciones para prevenir la recurrencia de los problemas identificados ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 24,07 % indica en desacuerdo, mientras el 18,52 % indica de
acuerdo, mientras que el 7,41 % se refiere totalmente de acuerdo, y solo 0,00 % sefialan

totalmente de desacuerdo.
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Tabla 19

Desarrolla acciones de retroalimentacion para la mejora continua de la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 7.41%
De acuerdo 10 18.52%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 55.56%
En desacuerdo 8 14.81%
Totalmente desacuerdo 2 3.70%
TOTAL 54 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.

Figura 17

Desarrolla acciones de retroalimentacion para la mejora continua de la empresa

3.70% 7.41%

14.81%

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca,

2022.
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Interpretacion

Enlatabla 19y figura 17, que el 55,56 % de los encuestados indica desarrolla acciones
de retroalimentacion para la mejora continua de la empresa ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 18,52 % indica de acuerdo, mientras el 14,81 % indica en desacuerdo,
mientras que el 7,41 % se refiere totalmente de acuerdo, y solo 3,70 % sefialan

totalmente de desacuerdo.

5.2 Andlisis de resultados
Objetivo general

De acuerdo al objetivo general de la presente investigacion; determinar la propuesta
de mejora del clima laboral para la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO
CREAR?”, Juliaca, 2022; se obtuvieron resultados estadisticos descriptivos con la
aplicacion de dos cuestionarios; el primer cuestionario estuvo dirigido a la obtencion
de datos estadisticos sobre el clima laboral de la MYPE vy el segundo cuestionario
estuvo orientado para la obtencion de datos estadisticos sobre la gestion de calidad que
se realiza en la MYPE. Al respecto Udaondo (2013) menciona que la gestion de
calidad es una serie de procedimientos para alcanzar la mejora de la empresa, es
necesario conocer cada aspecto que se pueda mejorar. En el caso de la presente
investigacion es el clima laboral el que se busca mejorar a través de la presentacion de
una propuesta de mejora, para ello primero se obtuvieron datos estadisticos. Los
resultados de ambas variables de estudio clima laboral y gestién de calidad, se

presentan y se comparan a continuacion.

Objetivos especificos

Con relacion a los resultados obtenidos del objetivo especifico uno; describir el clima

laboral de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca, 2022; sobre la variable clima
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laboral, estos dan a conocer que en la dimension sobre los sueldos y prestaciones
51,85% de los encuestados lo ubica en el nivel muy desfavorable, del mismo modo en
la dimensién promocidn y carrera el porcentaje mas alto se encuentra en este nivel con
un 44,40 %, asi mismo la dimension referente a la capacitacion y desarrollo se
encuentra con mayor porcentaje en este mismo nivel con 40,74 %; estos resultados
difieren con los obtenidos por Pozo (2017), quien en su investigacion en la dimension
de apoyo para la superacion, el cual esta relacionado a la promocién obtuvo que
73,88% de los encuestados lo considera positivo, en la dimension de desarrollo obtuvo
que 63,05 % de los encuestados lo considera como positivo. En la dimension trabajo
en equipo se obtuvo uno de los porcentajes mas altos en el nivel favorable con 53,70
%, del mismo modo en la dimension trabajo personal, el porcentaje mas alto se
encuentra en este nivel con 50,00 %, asi como también el orgullo de pertenencia se
encuentra en el nivel favorable con 31,48%; estos resultados coinciden con los de Frias
(2019) quien es su investigacion obtuvo el porcentaje mas alto con 22,42% en la
dimensidn sobre la motivacion en el trabajo personal y coincide parcialmente con los
resultados en la dimensidn trabajo en equipo, ya que el porcentaje mas alto en esta
dimensidn se encuentra en el nivel medio con 20,38%. Las dimensiones de supervision
con 50,00%, administracion con 48,15%, ambiente fisico con 42,59%; en la presente
investigacion tienen sus porcentajes mas altos en el nivel medio; estos resultados
coinciden parcialmente con los de Crespo (2020), quien obtuvo como resultado que el
72,2 % de sus encuestados indica que el clima laboral es favorable respecto al trabajo
administrativo y al ambiente fisico. Al respecto Chiavenato (2011) sefiala que, para
que haya rendimiento del trabajador dentro de la organizacion, es necesario que exista

un buen clima laboral ya que esta influye en la conducta de los trabajadores; si hay
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deficiencia en algunos aspectos, como es el caso de esta investigacion, se deben
proponer acciones para mejorar el clima dentro de la organizacion, para que de esta

forma haya una mejor productividad por parte del trabajador.

Respecto a los resultados descriptivos del objetivo especifico dos, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE “CETPRO CREAR”, Juliaca,
2022; estos indican que, se realiza acciones para la mejora continua con un 55,56 %,
se analiza la situacion actual de la empresa con un 51,85%, se revisa con frecuencia
los resultados de las medidas de solucidon con un 51,85%, se realiza acciones para
prevenir la recurrencia de problemas con un 50,00%, se determina posibles causas del
problema con un 44,44%; todos estos resultados tienen su porcentaje mas alto en el
nivel medio, por lo que se puede determinar que la mayoria de encuestados manifiestas
que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con las acciones de gestidn de calidad en la
MYPE; estos resultados coinciden parcialmente con los de Carrefio (2017) el cual en
su investigacion obtuvo que la mayoria, en un 52%, considera que si se realizan
acciones de gestion de calidad de manera positiva; mientras que los datos obtenidos
en esta investigacion coinciden con los obtenidos por Sanchez (2017), en cual obtuvo
que 24,14% de sus encuestados manifiestas de que las acciones de gestién de calidad
no son adecuadas en la empresa, pero si se implementas otras acciones correctivas y
preventivas, si se lograra mejorar la gestion de calidad. Molina, Claver, Pereira 'y Tari
(2008) mencionan que efectivamente la gestion de calidad comprende un
conglomerado de principios y métodos que se ejecutan en toda empresa para alcanzar

objetivos buscando siempre la mejora continua.

Con respecto al objetivo especifico tres, elaborar la propuesta de mejora del clima

laboral de la MYPE “CETPRO CREAR?”, Juliaca, 2022; no se obtuvieron resultados
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estadisticos, pero en la presente investigacion se presenta la propuesta de mejora sobre
el clima laboral y de esta forma mejorar la gestion de calidad de la MYPE, asi como
Gomez (2021) tuvo como propuesta de mejora un seminario de comunicacion asertiva
para mejorar el clima laboral, ademas Sanchez (2017) propone implementar las normas
ISO 9001:2018 para mejorar las caracteristicas de la empresa y de esta forma alcanzar

niveles elevados de gestion de calidad.

VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Después de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos en
la presente investigacion y tomando en cuenta las puntuaciones mas altas obtenidas en
cada dimension de estudio, se determina que el clima laboral existente en la MYPE
“CETPRO CREAR” de Juliaca es muy desfavorable en las dimensiones de
capacitacion y desarrollo, promocion y carrera, sueldos y prestaciones; ya que sus
puntuaciones mas altas se encuentran en este nivel. Asi mismo el clima laboral de la
MYPE “CETPRO CREAR” es desfavorable en la dimension de comunicacion; ya que
su porcentaje mas alto esta ubicado en este nivel. Mientras que en la escala media del
clima laboral de la MYPE “CETPRO CREAR” se encuentran las dimensiones de
supervision, administracion, ambiente fisico y cultural; en los cuales se obtuvieron los
porcentajes mas altos en la escala mencionada. Finalmente, clima laboral de la MYPE
“CETPRO CREAR” es favorable en las dimensiones de trabajo personal, trabajo en
equipo y relaciones con los compafieros de trabajo, orgullo de pertenencia; ya que sus
puntuaciones mas altas se encuentran en este nivel. Estos resultados dan muestra que
el clima laboral de la MYPE “CETPRO CREAR” se encuentra en la escala media para
el servicio a la comunidad educativa; asi como lo mencionan los diferentes autores en

esta investigacion, el clima laboral es el espacio donde los trabajadores desempefian
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sus funciones; es necesario que el espacio sea apropiado para que el trabajador
desemperfie adecuadamente sus funciones, caso contrario hard notar despreocupacion

y falta de compromiso en su trabajo.

SEGUNDA: Considerando los resultados obtenidos, con la aplicacién de los
instrumentos de recoleccion de datos, se puede concluir que las caracteristicas de la
gestion de calidad que se presentan en la MYPE “CETPRO CREAR” se encuentran
en la categoria media, esto con referencia al analisis de la situaciéon actual de la
empresa, la definicion y analisis de los problemas identificados, la determinacion de
las causas de los problemas, la revision de los resultados obtenidos con las medidas de
solucion, la realizacion de acciones para prevenir la recurrencia de problemas, el
desarrollo de acciones de retroalimentacién para la mejora continua de la empresa; ya
que los porcentajes mas altos se encuentran en la categoria ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Por otra parte, la seleccion e implementacion de medidas de solucion para
resolver problemas, se encuentra en la categoria en desacuerdo, ya que el porcentaje
mas alto de los resultados se encuentra en esta categoria. Ambos resultados dan
muestra que las caracteristicas de las acciones de gestién de calidad en la MYPE
“CETPRO CREAR” se encuentran en la valoracion media; esto se corrobora con lo
mencionado en la presente investigacion por los diferentes autores citados; las
caracteristicas de gestion de calidad implementadas mediante acciones en las
empresas, deben estar orientados a la busqueda de la mejora continua en los diferentes

rubros de la organizacion.

TERCERA: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de datos en esta tesis se determina que en la MYPE

“CETPRO CREAR?”, en el cual se realizo la investigacion, presenta deficiencias en
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cuanto al clima laboral y la gestién de calidad, por lo que resulta necesario la
elaboracion de una propuesta de mejora, el cual se propone en la presente
investigacion, para que de esta forma se oriente a un proceso de mejora continua,

buscando el crecimiento de la MYPE.

PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL

INTRODUCCION

El diagnostico realizado previamente, mediante el cuestionario, sirvié como linea base
para analizar qué puntuacién alcanza el clima laboral en la MYPE e identificar aquellas
dimensiones en las cuales se puede intervenir para su mejora; para esto se propone

algunas actividades, las cuales serdn mencionadas a continuacion.

OBJETIVO

Proporcionar a la MYPE una serie de estrategias que constituyan un aporte para
mejorar la experiencia laboral de los trabajadores, en cuanto a los factores del clima

laboral.

PROPUESTA DE MEJORA

CAPACITACION Y DESARROLLO

El personal menciono que no existe una planificacion de las capacitaciones, es por esto

que se recomienda realizar la siguiente actividad:

Realizar capacitaciones por especialidades con un cronograma establecido.

Actividades

e Realizar la capacitacion por especialidades.
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e Definir fecha de capacitacion.

e Definir costos de la capacitacion.

e Realizara un cronograma de capacitaciones trimestral sobre la base de
deteccion de necesidades de capacitacion de la institucion, para esto se

recomienda usar el siguiente formato:

FORMATO CRONOGRAMA DE CAPACITACION

N° | DIRIGIDO | TEMA DE CAPACITACION| CAPACITADOR | OBJETIVOS | CONTENIDO DE CAPACITACION | LUGAR | FECHA | RECURSOS

Presupuesto S/. 7000.00
COMUNICACION

Se plantea estimular la comunicacion entre los colaboradores de la institucion para

logar un trabajo eficaz y mejorar la relacién grupal.
Descripcion y proyecto

Esta propuesta busca mejorar la comunicacion entre los colaboradores, mediante un
taller vivencial para todos, en el cual, profesionales designados brinden
recomendaciones en base de reuniones, charlas, actividades y juegos que los
trabajadores se relacionen a nivel grupal y se fomenten la comunicacion entre

colaboradores.
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Actividades

Realizar reuniones de confraternidad.

e Fomentar la comunicacion del grupo mediante talleres vivenciales.

e Promover una relacion de amistad entre promotores, administrativos y

colaboradores.

e Generar seguridad y confianza en cada uno de los trabajadores de la MYPE

e Fomentar la participacion de todos los colaboradores sin importar las

actividades que realicen cada uno.

Presupuesto S/. 5000.00

PROMOCION Y CARRERA

Para este rubro se recomienda realizar ascensos, el cual significa subir un peldafio en
la estructura de la empresa; También se recomienda la rotacion de puestos del

trabajador dentro de la empresa.

Todo profesional ansia escalar dentro de la organizacién al cual pertenece, con el
objetivo de tener nuevos retos, nuevas posibilidades de aprendizaje y mayores
ingresos. Sin embargo, ascender nos es facil ni rapido, para ello es necesario ser

paciente y persistente.

Descripcion y proyecto

Esta propuesta busca mejorar la promocion y carrera de los colaboradores, mediante
un plan de promocion interna para todos. Supone un paso mas en su desarrollo como

profesional; es decir, conlleva un cambio de puesto de empleo. La promocién interna
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es la categoria profesional de un empleado en base a su antigiiedad, sus éxitos, su

formacion y competencia laboral.

En cualquier caso, todos los ascensos deben ser equitativos y no discriminativos, para
ello se debe trazar la politica salarial justa y competitiva que no favorezca la brecha

salarial.
Actividades
e Realizar ascensos en base a la antigliedad de acuerdo a los afios de servicio.

e Realizar ascensos por méritos, el cual beneficiara a los trabajadores mejores

calificados.
Presupuesto S/.3000.00
SUELDO Y PRESTACIONES

Motivar a los trabajadores por el desempefio sobresaliente en sus labores y tareas a

través del reconocimiento de sus logros.
Descripcion y proyecto

Esta propuesta busca motivar a los colaboradores a realizar sus tareas y cumplir metas
de una manera eficaz, con el fin de convertirse en el empleado del mes y de esta forma

recibir pequefios incentivos el cual representard el logro o la meta alcanzada.
Actividades

o Fijar metas para cada mes y hacer la eleccion de "El empleado del mes". Esto
se aplicara en tres grupos: administrativos, personal de servicio y maestros de

distintas especialidades.
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e Enviar un documento de felicitacion.
e Otorgar resoluciones de agradecimiento por parte de la MYPE CETPRO Crear.

e Establecer una serie de recompensas: entradas al cine, almuerzos con la

gerencia, horas libres y reconocimientos publicos.
Presupuesto S/.5000.00
PROPUESTA DE MEJORA EN GESTION Y CALIDAD

FALTA DE IMPLEMENTACION DE LOS PROBLEMAS EN MEDIDAS DE

SOLUCION.

Se le recomienda a la empresa realizar un plan estratégico ya que este documento
aporta todo su conocimiento para identificar los problemas y las oportunidades,

ayudando a conseguir los objetivos marcados y entre todos contribuir a su éxito.

Para que la estrategia sea exitosa ha de contar con el apoyo de los empleados y los

colaboradores.
Descripcion y proyecto

Se recomienda realizar un plan de estratégico de la empresa primero buscando los
problemas conjuntamente con la colaboracion de los trabajadores de la empresa los

cuales seran los responsables de las acciones y los resultados
Actividades

e Identificar el problema.
e Gestion de los involucrados en el problema.

e Analisis de solucion al problema.
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e Implementar la solucion del problema.
e Seguimiento de accion.
e Hacer un analisis interno, el cual consiste en ver cdmo esta la empresa de

manera periddica.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El clima laboral dentro de la MYPE CETPRO Crear es considerada como una variable
muy importante relacionada al desempefio del trabajador, es por eso que las
autoridades de la misma se han interesado por su analisis y se encuentran abiertos a

recibir propuestas de mejora en beneficio de la institucion y de sus colaboradores.

La institucion presenta una serie de fortalezas, estas hacen referencia al grado de
identificacion que tienen los colaboradores con respecto a la institucion, lo que generd
buenos resultados. Los empleados sienten libertad de expresarse y de desempefiar sus
funciones; asi mismo, la institucion presenta muy buenas condiciones de trabajo,

brindando a sus colaboradores: comodidad, seguridad y los recursos necesarios.

En términos especificos, se identificaron debilidades dentro de la MYPE, tales como
la falta de capacitacion y desarrollo; promocién y carrera; sueldo y prestaciones. La
primera esta relacionada a las capacitaciones periddicas que se debe realizar al
personal que labora en la MYPE, La segunda esta relacionada a la falta de ascensos o
acceso a puestos con mayor jerarquia dentro de la empresa y la tercera a la falta de

incentivos econdmicos a los trabajadores con mayor desempefio.

Otra debilidad detectada es la falta de comunicacién, la confianza entre colaboradores

y un trato equitativo para todos, lo que se ve reflejado en la falta de trabajo en equipo.

RECOMENDACIONES
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En base a los resultados obtenidos mediante las encuestas realizadas a los
colaboradores de la institucion y conociendo la situacién actual, se recomienda dar un
mayor uso a las herramientas de comunicacion que hoy en dia estan a disposicion y
alcance de todos, realizando chats grupales que involucren la presencia de todos los
colaboradores, para de esta manera mantener informados de los eventos, decisiones a

tomadas y por qué no, para fomentar la amistad del grupo.

Se recomienda a los jefes y autoridades de la institucidn, involucrarse en las
actividades y talleres propuestos, para que de esta manera se fomente la relacién de

confianza entre todos, eliminando cualquier tipo de trato preferencial.

Asi mismo, se recomienda a los jefes, mantener la percepcion de sus colaboradores en

base al trato amable y respaldo que brindan en la ejecucion de tareas.

Finalmente se recomienda al departamento de talento humano, realizar un constante
seguimiento de las actividades realizadas dentro de la MYPE, para analizar los
resultados y, si es necesario, realizar reforzamientos a través de orientaciones; ademas
se recomienda realizar encuestas periodicas para conocer las percepciones de los
colaboradores sin olvidar que, para brindar una educacion de excelencia, es necesario

mantener un talento humano motivado.
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Propuesta De Mejora

PROBLEMAS

PROPUESTA
DE MEJORA

ACTIVIDAD

TIEMPO

INDICADORES
DE MEDICION

METAS

PRESUPUESTO

RESPONSABLE

Clima laboral

v' Faltade
capacitacion

v' Faltade
comunicacién

v' Faltade
promocion y
carrera.

v Falta de sueldo
y prestaciones.

Crear un plan de
mejora a través
de actividades

estratégicas para

el clima laboral.

Realizar la
capacitacion por
especialidades.
Definir fecha de
capacitacion.
Definir costos de la
capacitacion.
Talento Humano
realizara un
cronograma de
capacitaciones
trimestral sobre la
base de deteccion de
necesidades de
capacitacion de la
institucion, para esto
se recomienda usar el
siguiente formato:

Trimestral

% asistencia a
capacitacion

% trabajadores
competitivos

100%
capacitaciones
desarrollados

Realizar reuniones de
confraternidad.
Fomentar la
comunicacion del
grupo mediante
talleres vivenciales.
Promover una
relacion de amistad
entre promotores y
administrativos y
colaboradores.

Mensual

% Bienestar en el
trabajo

100% del
bienestar en el
trabajo

Recursos propios

Promotores de la

institucion
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Generar seguridad y
confianza en cada
uno de los
colaboradores y en
los demas.
Fomentar la
participacion de
todos los
colaboradores sin
importar las
actividades que
realicen cada uno.

Realizar ascensos de
antigiedad son los
anos de servicio.

Realizar ascensos por Anual % trabajadores | 100% trabajadores
méritos benefician a nua satisfechos satisfechos
los trabajadores
mejores calificados.
Fijar metas para cada
mes y elegir "El
empleado del mes". Se
aplicara en 4 grupos:
administrativos, de .
servicio y maestros de % tr?pajgdor
distintas Mensual % omgrtn/r?i d%d de 100% trabajadores
especialidades. P motivados.
Enviar un documento desarr_ollo

profesional

de felicitacion.
Otorgar resoluciones
de agradecimiento por
parte de la MYPE
Cetpro Crear.
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Establecer una serie de
recompensas: entradas
al cine, almuerzos con
la gerencia, horas
libres y
reconocimientos
publicos.

Gestion De Calidad

v Faltan

implementacion

de los

problemas en

medidas de
solucién.

Elaborar un plan
estratégico.

Identificar el
problema.

Gestion de los
involucrados en el
problema.
Andlisis de solucién
al problema.
Implementar de la
solucion del
problema.
Seguimiento de
accion.

Hacer un andlisis
interno consiste en
ver cdmo esté la
empresa.

Mensual

% Verificar Por
Salén

100 % Verificar
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Anexos
Anexo 1: Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2022 2022
N° Actividades
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL
1121314 |1[2[3[4]1(2|3|4]1|2|3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X | X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracién del X | X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccidn del pre X
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccién de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Factibilidad:

Tiempo de duracion: 4 meses (enero — abril 2022)

Presupuesto:

Para la realizacion de la presente tesis, se necesita de un presupuesto que asciende a

S/. 3,640.00
Presupuesto desembolsable
(Estudiante)
Categoria Base % o Numero
Suministros (*)
« Impresiones 0.30 150 45.00
» Fotocopias (3) 0.10 80 80.00
« Empastado 40.00 1 40.00
» Papel bond A-4 (500 hojas) 14.00 1 millar 28.00
o Lapiceros Azules 3.50 60 unid 210.00
» Folder Manila A-4 8.00 1 park 8.00
+ Grapas 2.50 2 cajas 5.00
+  Engrampador 10.00 1 unid 10.00
+ Perforador 8.00 1 unid 8.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 534.00
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 1.00 2 semanas 106
Sub total 534.00
Total, de presupuesto 640.00
desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base %0 Total
NUmero (S/))
Servicios
o Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)
« Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
« Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University -
MOIC)
o Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
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Recurso humano

e Curso de titulacion 2600 2600.00
Sub total 400.00
Total, de  presupuesto  no 3000.00
desembolsable
Total (S/.) 3640.00
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Anexo 3: Validacion De Encuesta

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL
INSTRUCCIONES:

El proposito de este instrumento es proporcionar informacion acerca del clima laboral
que priva en una institucion, destacando fortalezas y debilidades que afectan la
productividad del factor humano vy la efectividad y eficiencia de la institucion. Este
instrumento puede ser usado por los directores de una institucion para diagnosticar las
causas posibles de una baja productividad y para definir planes estratégicos que
promuevan el 6ptimo desempefio del factor humano en la misma.

Este instrumento es una encuesta de opinidn. Su propdsito es recoger el pensar
y sentir de los empleados para hacerlo llegar al personal directivo con el poder y la
voluntad de hacer cambios para el beneficio de la institucion y de sus colaboradores.
Este instrumento consta de 80 preguntas de respuesta cerrada sobre el clima laboral,
agrupadas éstas en 10 escalas o categorias. Esta encuesta pide al participante evaluar
diversas caracteristicas de la institucion en una escala de 1 a 5, dependiendo si la
situacion que prevalece en ella corresponde mas a una caracteristica "negativa” o a una
"positiva”, respectivamente. Los valores de en medio sirven para indicar varios grados
de presencia 0 ausencia de cada caracteristica. Trate de responder cada reactivo
rapidamente, pero en forma cuidadosa, poniendo una "X" en la posicion en la que,
segun su opinion, la institucion se encuentra en el presente.

Conforme usted lea los enunciados, trate de responder de acuerdo a su opinion
actual de la institucion y no en términos de lo que usted piensa que deberia ser o en
términos de lo que otros contestarian. Para que este instrumento cumpla con su

propdsito, es importante que sus respuestas sean totalmente honestas. Para promover
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que esto se cumpla, se le garantiza al participante que las respuestas que proporcione
en lo particular serdn manejadas de manera estrictamente confidencial y que sélo se
reportaran los resultados globales de las diversas areas. Si un entrevistado no desea
responder algo por el deseo de conservar su privacidad, es preferible que asi lo indique,

en lugar de tratar de falsear la informacion.

Derechos reservados, Jaime Ricardo Valenzuela Gonzalez.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): DR. PILCO CHURATA, Juan Mauricio

1.2. Grado Académico: Doctor en Administracion
1.3. Profesion: Administracion de Empresas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

1.5. Cargo que desempeiia: Docente Universitario
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario de “Propuesta De Mejora Del Clima
Laboral Para La Gestiéon De Calidad De La Mype “Cetpro Crear”, Juliaca, 2022.”

1.7. Autor del instrumento: Camino Quispe, Lizbeth Laritza

1.8. Carrera: Administracion

. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: clima laboral

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde
a alguna dimensién

El item contribuye a
medir el indicador

El item permite
clasificar a los

Observaciones

N® de ftem de la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
] i NO ] NO ] ‘ NO
Dimensién 1: Trabajo personal
1 X X x
2 X X x
3 X X X
4
X . X
# x X X
° X X b
' X X 2%
8 x x P
Dimension 2: Supervisién
9 X F X
10 . X X X
. X X o
13 X X X
14 X x x
15 )( x P 7
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15 v v «

16 e 3 v

Dimensién 3: Trabajo en equipo y relaciones con los compafieros de trabajo

17 %

18

19

20

21

22

23

24

. D IS 1< S IS X I
< K X Ik |IX (XX |5
< KK <X

X

Dimensién 4: Administracion

25 v

26

27

29

v
x
28 \
”
30
~

31 y

< & 2 Ik e IS % e
x 1% PR LK IR K

2
“ b4

Dimensién 5: Comunicacion

33

34

35

36

37

38

39

40 -

< Ix [x &R =
XX K Ik 15k e |
. P e [ B IR IR

Dimensién 6: Ambiente fisico y cultural

41

42

43

X 1A K K

44

¥ X [R &
« X & |K
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45

< N v
46 » M
47 y i y
48 " v "
Dimensién 7: Capacitacion y desarrollo
49 " ¢ I
50 p = p
51 N ~ .
52 X ¥ %
> X ¥ X
* X al 1
= Y% % %
56 ¢ v 4
Dimensién 8: Promocion y carrera
& X v ¥
= Y y X
59 ¢ v W
T Y 4 {
= ¥ X )
& v ¥ X
* v ¥ v
o L s v
Dimensién 9: Sueldos y prestaciones
= Vi D4 &
ot ¥ b X
- ¥ N X
68 e ” K
= % v v
i N Y X
i ¥ Y ¥
= ~ % Y
Dimensién 10: Orgullo de pertenencia
7 ¥ ¥ ¥
74 v & o
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75

76

77

78

79

80

KX Xk IR

XX X<k

X P OIX PR

{tems correspondientes al Instrumento 2 Cuestionario de Gestién de calidad

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde a

El item contribuye a

El item permite

DR. ALVAREZ GALLEGOS, AURELIO FRANCISCO

DNI 29571960

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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o alguna dimensién de medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de ftem ! ;
la variable planteado sujetos en las
categorfas
establecidas
] l NO sl NO sl J NO
Dimension 1: Planeacion
1
X o X
P |y v ¥
Dimensién 2: Hacer
4
x| | < | v
Dimensién 3: Verificar
5
| % | |+ | < |
Dimension 4: Actuar
6
N » 4
B < %
Otras observaciones generales:

e

Dr.




NFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1:1;
12

1.3.

1.4.
1.5.

Apellidos y nombres del informante (Experto): Mstr. Cari Condori, Divan Yuri

Grado Académico: Maestro en Educacién con Mencion en Docencia, Curriculo e
Investigacion
Profesion: Ingeniero Economista

Institucion donde labora: Ugel Huancané
Cargo que desempenia: Docente Universitario

1.6.

Mejora Del Clima Laboral Para La Gestién De Calidad De La Mype “Cetpro Crear”

Juliaca, 2022."

17
1.8.

. VALIDACION:

Carrera: Administracion

items correspondientes al Instrumento 1

—

Autor del instrumento: Camino Quispe, Lizbeth Laritza

Denominacién del instrumento: Cuestionario de Clima Laboral “Propuesta De

T

Validezde | Validez de 1 Validez de
contenido 1 constructo | criterio ‘
El item corresponde | El item contribuye a El item permite o
N° de ftem a alguna dimension | medir el indicador clasificar a los ‘ Observaciones
de la variable planteado sujetos en las
‘ categorias
. L SIEER| (e, [ ____establecidas ‘
] NO sI NO ( ] NO ’
1 1

Dimension 1: Trabajo personal

|
o=t

Kx,(;k;

I

|

l

|

<< &ﬁ‘

7

< &K KR KK K

{

£ X| [ ] | % ]
10 X \( [ S( ‘
11 X | B )(J 7ﬁ} \ ‘
12 e

e
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14

X

15

b4

16

XX K
<R | A

L X

>

Dimensién 3: Trabajo en eqaipo y relaciones con los compaiieros de trabajo

7

18

19

20

21

22

23

24

DK W PO X X
7<)<><.><5(><><><
SRRKK K XK

Dimension 4: Administracion

2

|

TSRO PPN AN

25

26

27

28

29

30

31

32

><><><»<7\~<,<5<:
R PR IR AKX 2

Dimensién 5: Comunicacion

33

34

35

36

38

39

A KK L DATA (R

40

L KRR B KK Kb R | XK

X
3(
A4
Y
37 )(
X
¥
%

Dimension 6: Ambiente fisico y cultural

41

42

><\L§L P

X
W
.8

43

b P
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44

— |

45

46

47

29 S N
KPS PR IR

48

TR P

Dimension 7: Capal

[=]

itacion y desarrollo

49

50

51

52

53

54

55

<. b < KKK XA
XK KX X PR <

56

e YK e K xE 1

Dimension 8: Promocion y carrera

57

58

59

60

X B b

61

62

63

I AR e PAPS KPR

64

|

<K KR A

S y prestaciones

o
o

Dimension 9: Sue

T

65

66

67

68

69

70

71

KRR R[4 PR

72

Dimensién 10: Orgullo de pertenencia

B Ix[ T
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74 ? [
X | X | ¢
75
kX- i A.K s ><
76 |
X X 4
7 % Y Y
78
X LS X
79 |
80 A f £ - X
| | [
|2 sl L X1 | X[
items correspondientes al Instrumento 2 Cuestionario de Gestién de calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido | constructo | criterio
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite ob N
N° de item alguna dimension de medir el indicador clasificar a los servaclones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
] ‘ NO S| ’ NO ] [ NO
Dimension 1: Planeacion B
1 ]
il I | XV,J,_. .
2 |
[ S XX
3
¥ b T X

Dimension 2: Hacer

4

[ ¢ | |

» ‘

Dimension 3: Verificar

5

[ v | RN
Dimension 4: Actuar
G £V I I Y,
- X | v v

Otras observaciones generales:

Mstf.

Firm.

ari Condpri, Divan Yuri

DNI 02039119

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE “CETPRO CREAR”, JULIACA, 2022.

y es dirigido por Lizbeth Laritza Camino Quispe, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar una propuesta de mejora del clima laboral para la
gestion de calidad de la Mype “Cetpro Crear”, Juliaca, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 30 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del correo. Si desea, también

podrd escribir al correo laritzacq.4 @gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad

Cat6lica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Livia Yanqui Charca

Fecha: 19 De febrero Del 2022

Correo electrénico: cetprocrear.1 @ gmail.com

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
A\l \ ,

(N[O

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n°001 - 2022-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Lic. Livia Yanqui Charca
Promotora del “CETPRO CREAR™
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Camino Quispe Lizbeth
Laritza, con cddigo de matricula N°6911151011, de la Carrera Profesional de
Administracion. ciclo ...... , quién solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o
virtual, el proyecto de investigacion titulado “PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA
LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE “CETPRO CREAR”,
JULIACA, 2022.” durante los meses de Enero A Abril. del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion.

En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

(ERIE
T ¥
Camino Quispe, Lizbeth Laritza
70413680
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DECLARACION DE FINANCIAMIENTO Y DE CONFLICTO DE INTERESES

El presente trabajo de investigacion ha sido financiado con recursos
propios del mnvestigador, es decir no se ha recibido ningtin apovo
economico. Por lo tanto, declaro que no existe mingtn conflicto de

autora: Camino Quuspe Lizbeth Laritza va sean estos de orden
economicos, laboral, institucional mi personal.

Declaro bajo juramento: informar que no existe ningin tipo de
conflicto de interés en el trabajo de la investigacion realizada

Atentamente|

Camino Quuspe, Lizbeth Laritza
(Bachiller)
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