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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de
la Gestion de Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas
de vestir, calzados y articulos de cuero MYS Proteccion Laboral E.I.R.L. del Distrito
Los Olivos, Lima, 2022. La Metodologia utilizada fue de disefio no experimental-
transversal -descriptivo-de propuesta. Se utilizo la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario de 20 preguntas realizado a 06 trabajadores de la microempresa M Y S
Proteccion Laboral, respecto a las variables Gestion de la calidad y Clima
Organizacional, obteniendo los siguientes resultados: El 83.33% siempre cumplen con
las expectativas de los clientes, el 83.33% nunca aplican encuestas de satisfaccion de
cliente, el 83.33% siempre realizan evaluaciones para medir el servicio brindado, el
66.67% algunas veces aplican programas de fidelizacion, el 100% siempre toma
decisiones asertivas, el 100% toma decisiones oportunas, el 83.33 siempre establece
procedimiento de mejoras de gestion, Clima organizacional el 83.33% siempre se
sienten a gusto con los comparfieros, el 83.33% muy pocas veces existe apoyo de
comparieros, el 50% muy pocas veces motivan la solidaridad, el 50% algunas veces
practican un buen clima laboral. Se concluyo que existen debilidades en la satisfaccion
y fidelizacion del cliente,asimismo, se necesita fortalecer el clima laboral por cuanto
no existe el apoyo y solidaridad entre los compafieros de trabajo. Se planted un plan de
mejora para atender la problematica encontrada lo cual involucra a trabajadores y

gerente.

Palabras Clave: Gestién de calidad, Clima organizacional, MYPE



ABSTRACT

The general objective of the research was: To establish a proposal to improve Quality
Management and Organizational Climate in the Microenterprise for the sale of clothing,
footwear and leather goods MYS Proteccién Laboral E.1.R.L. Los Olivos District, Lima,
2022. The Methodology used was a non-experimental-transversal-descriptive-proposal
design. The survey technique was used through a questionnaire of 20 questions made to
06 workers of the microenterprise M Y S Proteccion Laboral Regarding the variables
Quality Management and Organizational Climate, obtaining the following results:
83.33% always meet customer expectations, 83.33% never apply customer satisfaction
surveys, 83.33% always carry out evaluations to measure the service provided, 66.67%
sometimes apply loyalty programs, 100% always make assertive decisions, 100% make
timely decisions, 83.33 always establish management improvement procedures,
Organizational climate 83.33% always feel comfortable with colleagues , 83.33% rarely
support peers, 50% rarely motivate solidarity, 50% sometimes practice a good working
environment. It was concluded that there are weaknesses in customer satisfaction and
loyalty, likewise, it is necessary to strengthen the work environment because there is no
support and solidarity among co-workers. An improvement plan is proposed to address

the problems encountered, which involves workers and managers.

Keywords: Quality management, Organizational climate, MYPE
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. INTRODUCCION

A principios de la década de 1980, las empresas familiares se denominaban
pequefias y microempresas, que contribuyeron al desarrollo de la economia familiar y
local. Para el trabajo por cuenta propia, las micro y pequefias empresas son ahora un
fendmeno econdmico global que promueve el crecimiento del PBI y el desarrollo

socioecondmico del pais. (Valdi, 2021).

Sin embargo, a pesar de la gran importancia Yy el buen desarrollo econémico de
las MYPES, casi la totalidad presentan deficiencias en la gestion de la calidad y el clima
organizacional  por falta de desconocimiento en temas administrativos de gestion,
desarrollando de forma empirica la gestion de la empresa. Asimismo, un de las
dificultados dentro de una empresa, es el ambiente laboral debido a la mala comunicacién
que existe entre el empleador y sus empleados. En consecuencia, todo lo que se necesita
es brindar una comunicacién asertiva con los trabajadores, la equidad, trabajo en equipo,
un buen ambiente laboral etc., todo esto est4 relacionado con el clima organizacional para

la mejora de la MYPE.

Espinoza, J. (2017) explica que las organizaciones ahora enfrentan una fuerte
competencia, por lo que se busca la creatividad, innovacion para cumplir con sus logros
y objetivos, y se pueda demostrar la eficacia de la gestion, asimismo, todo trabajo va
necesitar de una buena comunicacion para lo cual se deben de tomar en cuenta las
sugerencias aportes que realizan los trabajadores a la empresa. Para esta gestion, se tiene
que analizar el entorno empresarial conocido como el entorno organizacional en el que

los empleados desarrollan sus actividades.



Segun, SIMETRICAL (2017) a nivel internacional, en los ultimos afios, el
ambiente laboral en México, se observé en varios medios que los mexicanos eran
internacionalmente superiores a cualquier otro pais, sin embargo, se obtuvo informacion
que un 85% estaban insatisfechos con su lugar de trabajo y el 12% estaba satisfecho, los
millonarios sefialan que valoran el ambiente laboral como la forma mas importante de la
empresa. La revista afirma que la proxima generacion, es consciente del entorno laboral
y cdmo afecta a los trabajadores, menciona tambien que la gestion de calidad conocida
como la filosofia de mejora continua muestra que siempre se debe buscar la forma de
motivar a los trabajadores de la empresa trabajando en equipo mediante una buena

comunicacion para fomentar un buen clima organizacional.

En Espafia son importantes las microempresas dado que la economia es el gran
desarrollo de ese pais, porque contribuye al crecimiento del PBI y la creacién de empleos,
estimandose un 95% de las empresas espafiolas son MYPES, vale decir, que tienen menos
de 10 empleados y cobran menos de 2 millones de euros anual.  Asimismo, las MYPES
en Espafia la mayoria son operadas por los duefios, a quienes no se le paga y los empleados
son familias, por lo que tienen problemas con la gestién de calidad y clima organizacional,

siendo asi que no les permite alcanzar su méximo potencial (BBVA,2021).

Las MYPES en Argentina, concentran el 80% de la produccion de tejidos.
Numerosos de ellos buscan innovar y modernizarse para aumentar la competitividad y
aplicar nuevas tecnologias para desarrollar la eficiencia operativa y la productividad; Sin
embargo, las mypes no reciben atencion individual. Y a diferencia de las grandes
empresas, la mayoria de las mypes carecen de una estructura de gestién de ingenieria bien

desarrollada, por lo que las empresas deben atender a los consumidores de manera



personalizada a través de una buena comunicacion, mientras tanto, existe una propuesta
de creacion de un manual de gestion de calidad para mejorar el desempefio empresarial.

(Gregosz, 2021).

En el caso de Peru, este tipo de empresas son las mayores empleadoras, siendo
dirigidas mayoritariamente por familiaresy sobre todo hay una competencia intensa
entre ellas. Consumo. Segun el portal del Ministerio de la Produccidn, estas empresas
en el PerQ representan el 99,5% del total de empresas oficiales de la economia peruana.
Sin embargo, las mypes fracasaron porque no contaban con una politica de gestion de
calidad, por desconocimiento de las herramientas de gestién proporcionando el
inadecuado uso de los recursos econdémicos de la empresa. (Ramirez, 2017).

De acuerdo a los autores revelan que algunas de las debilidades de las Mypes son
la incapacidad de definir estrategias de servicio para diferenciarse y quizas ser apreciado
por la competencia, dicen que para que sean buenos gerentes necesitan apoyo profesional
de gestion, para mantener un buen ambiente de trabajo y cumplir con los objetivos de la

empresa.

A nivel Local, las MYPES del distrito de Lima de acuerdo a las informaciones
obtenidas, podemos decir que existen marcadas diferencia para la gestion de calidad y
clima organizacional debido al desconocimiento de la gestién administrativa, la MYPR
ubicada en el distrito de Los Olivos, no es ajena a esta problematica los gerentes de la
empresa desconocen los procedimientos de gestion de calidad y clima organizacional, por
los siguientes motivos: falta de comunicacién, empatia, desconocimiento de las
herramientas de gestion. Es por ello, que ante toda esta problematica que se presentd en

la empresa se formula el siguiente enunciado: ¢Cudl es la propuesta de mejora de la



Gestion de Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de
vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.ILR.L. Distrito Los

Olivos, Lima, 20227

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general:
Establecer una propuesta de mejora de la Gestion de Calidad y Clima Organizacional en
la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S

Proteccién Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Describir
las caracteristicas del enfoque al cliente de la gestidn de calidad en la Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Protecciéon Laboral
E.I.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Describir las caracteristicas del Liderazgo de la
gestién de calidad en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos
de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Describir
las caracteristicas del comportamiento organizacional del clima organizacion en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccion Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Describir las caracteristicas
de cooperacion del clima organizacional en la Microempresa de venta de prendas de
vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral E.I.R.L, Distrito Los
Olivos, Lima, 2022. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la Gestién de
Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir,
calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral EL.R.L. Distrito Los Olivos,

Lima, 2022.



La presente investigacion se justifica, porque socialmente beneficio a la empresa
MYS PROTECCIONLABORAL E.I.R.L dandoles a conocer y proponiendo la propuesta
de mejora para una apropiada gestion de la calidad y clima organizacional, consiguiendo
asi que, el Gerente y administrativos ejecuten bien las herramientas de gestion para el buen
trabajo de la empresa obteniendo la competitividad en el mercado comercial. Asimismo, se
justifica ya que nos da a conocer las necesidades y beneficios de un buen clima organizacional
dentro de una empresa, lo cual servira de ayuda mediante planes de mejoras y estrategias para
evitar caidas a futuros de emprendedores que se arriesguen a incursionar en el sector comercio.
Metodoldgicamente se justifica, porque garantiza que la investigacion es confiable de
acuerdo a los datos conseguidos mediante la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario aplicadas a una poblacion de 06 trabajadores de la M Y S PROTECCION
LABORAL E.I.R.L para ambas variables gestion de la calidad y clima organizacional,
informacion veraz y detallada consolidadas en figuras. Definitivamente la investigacion
en estudio servira de base y guia para futuras investigaciones en el tema de gestion de calidad
y clima organizacion tomando en cuenta que el elemento principal en una organizacion es el
cliente, el buen trato al personal y aplicar las herramientas de gestion de manera eficaz.

La Metodologia aplicada fue de disefio no experimental-transversal -descriptivo-
de propuesta. Se utiliz6 la técnica de la encuesta realizado a 06 trabajadores de la
microempresa M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L. del Distrito Los Olivos, mediante un
cuestionario estructurado con 20 preguntas, 12 dirigidas a la gestion de calidad y 8 a
clima Organizational, Gestion de la calidad como resultados fue: El 83.33% siempre
cumplen con las expectativas de los clientes, el 83.33% nunca aplican encuestasde
satisfaccion de cliente, el 83.33% siempre realizan evaluaciones para medir el servicio

brindado, el 66.67% algunas veces aplican programas de fidelizacion, el 100% siempre

5



toma decisiones asertivas, el 100% toma decisiones oportunas, el 83.33 siempre establece
procedimiento de mejoras de gestion, Clima organizacional el 83.33% siempre se siente
a gusto con los comparieros, el 83.33% muy pocas veces existe apoyo de comparieros, el
50% muy pocas veces motivan la solidaridad, el 50% algunas veces practican un buen
clima laboral. Se concluyo6 que existen debilidades en la satisfaccion y fidelizacion del
cliente,asimismo, se necesita fortalecer el clima laboral por cuanto no existe el apoyo y
solidaridad entre los compafieros de trabajo. Se planted un plan de mejora para atender la

problematica encontrada lo cual involucra a trabajadores y gerente.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Gestion de la calidad

Figueroa & Lemus (2020) los autores en su investigacion disefio del sistema de gestion
de calidad para la empresa colombiana COVAL S.A bajo la Norma NTC 1SO 9001:2015.
Tuvo el siguiente objetivo general: Disefiar un sistema de gestion de calidad para la
empresa COVAL S.A bajo la Norma NTC ISO 9001:2015. La metodologia de la
investigacion fue de disefio descriptivo, la poblacién estuvo conformada por 200 clientes,
en donde utiliza la formula estadistica para obtener la muestra el cual estuvo conformada
por 132 clientes. Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y margen de error 5%. La
técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento de la investigacién mediante un
cuestionario elaborado con 16 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados que, el
84.6% pertenecian al género masculino, el 100 % de los clientes encuestados
respondieron que si estan satisfechos con la atencion prestada, el 100% respondieron que
si recomendarian a empresa COVAL S.A, el 84.6% de clientes comprar con mayor
frecuencia el comento Holcim, el 61.5% de clientes encuestados indican que compran
con mayor frecuencia teja Eternit #08,el 76.92% de los clientes indican comprar con
mayor frecuencia el drawall de 6mm, el 69.2% de los clientes indican comprar con mayor
frecuencia eterboard de 6mm,61.5% de los clientes compran con mayor frecuencia la
marca Gerfor, el 61.5% de los clientes encuestados indican que compran con mayor
frecuencia accesorios de %2 de pulgada, el 69.2% de clientes encuestados eligen comprar

con mayor frecuencia tuberia de agua de %2 de pulgada, el 61.6% los clientes



indicaron que compran con mayor frecuencia tuberia de alcantarillado de 18 pulgadas,
el 38.5% realizan comprassemestrales en la empresa y el 38,5% compran mensualmente,
el 92.3% de clientes estan satisfechos con los tiempos de entrega, se evidencia que el
92.3%de clientes se encuentran satisfechos con el estado de entrega de los productos,el
30,8% tienen un nivel de satisfaccion 10 esto demuestra que los clientes se encuentran
satisfechos en gran mayoria con la empresa, el 100% de los clientes respondiendo que no
se comunica con algun trabajador para resolver suinconformidad debido a que no tienen
inconformidades. La investigacién concluye que los resultados obtenidos durante el
proceso de desarrollo en donde se pudo observar que la empresa no contaba con mision,

visidn, valores corporativos, mapa de procesos y estructura organizacional.

Quinaloa (2018) sefiala en su investigacion disefio de un modelo de gestion de calidad en
la empresa FUNORSAL de la provincia de Bolivar- Ecuador. La presente investigacion
tuvo como objetivo general: Desarrollar de un modelo de gestionde calidad en la empresa
FUNORSAL de la provincia de Bolivar. Metodologiade la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, modalidad de investigacion bibliografica o documental de campo, tipo de
investigacion descriptiva. La poblacion de la presentes investigacion se desarrolld bajo el
tipo de poblacionfinita porque se conoce con exactitud los miembros de la empresa
FUNORSALGdEe la provincia de Bolivar un total de 43 trabajadores. Siendo la poblacion
de 43 trabajadores por ende la muestra estd conformada por los 43 trabajadores yaque es
una poblacion pequena. Para la recoleccion de informacion en esta investigacion se utilizé
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario de 10 preguntas. Obteniendo
los siguientes resultados. ElI 53% colaboradores de la empresa respondieron que si

conocen que existe un modelo de gestion de calidad, el 58% de los encuestados
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respondieron que estdn muy de acuerdo en mejorar la gestion de calidad, el 39% de
los encuestados respondieron que se capacitan trimestralmente, EI 63% de los
encuestados respondieron que la empresa cuenta con buena maquinaria, el 46% en base
a las encuesta realizadas a los colaboradores afirman que el responsable de la gestion de
calidad es el jefe de produccidn, el 42% de los encuestados respondieron que rara vez de
implementa maquinaria de punta, el 33% los encuestados respondieron que rara vez
participan en los procesos de gestion decalidad, el 88% de los colaboradores encuestados
responden que si la empresacomercializa con calidad los productos y servicios, el 53%
de los encuetados responde que anualmente evoluciona la calidad, el 67% de encuestados
indican tener inconvenientes de implantar un modelo de gestion de calidad. La
investigacion concluye que durante los datos obtenidos en el desarrollo de la
investigacion se pudo observar que la empresa no cuenta con maquinaria de punta, lo que
no permite utilizar al maximo su potencial de produccidn, en vista de que si cuentacon
materia prima suficiente para obtener una eficiente productividad.

Parra, Picay (2020) en su investigacion Gestion de la calidad en el servicio al cliente de
las PYMES comercializadoras en Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo general:
Analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras
en Ecuador. La investigacion es de tipo cualitativo, descriptivo, no transversal, utilizando
una poblacion de 38 pymes y la muestra fue de 20, a quienes se les aplicd un cuestionario
estructurado de 11 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: que las condiciones en las que operan las PYMES
comercializadoras en relacion a la gestién de la calidad del servicio al cliente, el 80%
desconocen que es la gestion de calidad, el 80% no se emplean sistemas de gestion de

calidad y los métodos de evaluacion del servicio son poco fidedigno, el 87% desconocen

9



el alcance y los objetivos de la gestion de calidad, el 66% brindan un buen trato a los
clientes, el 77% no ha capacitado al personal, el 100% no tiene un libro de reclamaciones,
el 33% no motiva al personal, el 85% de las pymes generan ganancias, el 64% manifiesta
que no cuenta con una base de datos, el 55% entrega los productos en el local, el 62%
mencionan que hacen promaociones. La investigacion concluye: Uno de los aspectos
relevantes fue el encontrar que un gran nimero de las PYMES desconocen el alcance de
la gestion de calidad de servicio, utilizando métodos poco confiables para hacer la
evaluacion de la productividad de sus empleados; ademéas carecen de una experiencia
previa en cuanto a los procesos de gestion de empresas. Hacen énfasis en la necesidad de
recibir formacién para mejorar sus servicios al cliente, aspecto que pudiese ser utilizado

en otras investigaciones, cuyo propésito sea la elaboracion de propuestas formativas.

Variable 2 Clima organizacional

Hurtado & Yavar (2017) elaboraron una tesis Andlisis del clima laboral en el area
administrativa de la Facultad de Ciencias Administrativas en la Universidad de
Guayaquil. Tuvo el siguiente objetivo general: Analizar la relacion existente entre el
rendimiento de los trabajadores administrativos y el clima laboral de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil, para establecer lineamientos
estratégicos que permitan mejorar el clima organizacional dentro de la institucion. La
metodologia fue de tipo descriptivo y nivel de investigacion exploratoria, utilizando una
poblacién y la muestra fue de 10, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de
04 preguntas a través de la técnica de la encuesta y se observa que el 27% de los
encuestados expresaron que entre ellos son malas, mientras 23% dijo tener buenas y

regulares relaciones, el 13% excelente, lo cual se debe por incompatibilidad de caracteres,

10



opiniones, diferentes personalidades, entre otras generando disparidad en sus relaciones
personales, sefialamos que el 22% de los encuestados expreso que su lugar de trabajo es
reducido desordenado. La investigacion concluye que la mayoria de los colaboradores
no tienen adecuadas relaciones interpersonales. asimismo, los trabajadores indicaron que

el espacio fisico es reducido.

Segln Vasquez Casas (2016) en su tesis Influencia del clima laboral en el desempefio de
los colaboradores del area operativa en una empresa dedicada a la comercializacién en
Guatemala, tuvo el siguiente objetivo principal era destacar la importancia que tiene el
clima organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de nivel operativo de
una 19 empresa guatemalteca dedicada a la comercializacion. El disefio de la
investigacion fue de tipo descriptiva. La muestra utilizada estaba compuesta por 26
sujetos, todos de género masculino. El rango de edad oscila entre los 20 y 60 afios, de los
cuales 16 son casados y 10 son solteros. El nivel de escolaridad de los colaboradores se
compone de 9 empleados que completaron el nivel primario, 11 nivel secundario y 6 nivel
diversificado. Para realizar dicha investigacion, fue necesaria la participacion de todos
los colaboradores de nivel operativo para la aplicacion de la evaluacion del clima
organizacional. Adicionalmente se hizo necesaria la colaboracion del jefe inmediato para
realizar la evaluacion del desempefio. La investigacion concluye: que si existe una
correlacion negativa moderada entre el clima organizacional y el desempefio de los
colaboradores. Asimismo, se 10 determind que el clima laboral es una herramienta
estratégica, que debe ser utilizada en forma positiva para obtener un alto nivel de

desempefio y mayor productividad laboral.
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Segun Villatoro (2016) en su tesis Clima organizacional en colaboradores de Pasteleria
Dofa Estercita del departamento de Huehuetenango, de la Universidad Rafael Landivar
— Guatemala, tuvo el siguiente objetivo general: Conocer la percepcion del clima
organizacional en los colaboradores de una empresa pastelera ubicada en la cabecera
departamental de Huehuetenango. Se empleé la metodologia descriptiva, no
experimental; realizada la técnica de la encuesta indica que en un 6 es propicio, ameno y
confiable, ayuda al aumento del clima en la empresa. Sé establecid que las relaciones
laborales existentes en la empresa pastelera son sanas y fluidas, es decir se encuentran
saludables en un 60% de los colaboradores debido a que en las observaciones indicaron
que existe un buen canal de confianza y de relacion jefe subordinado que contribuyen a
crear un ambiente agradable de trabajo. la investigacion concluye: EI ambiente de
confianza que existe entre el jefe y colaboradores en la empresa pastelera, es adecuado y

se encuentra en un nivel saludable.

Antecedentes Nacional

Variable 1 Gestion de la Calidad

Lifian (2018) en su tesis Gestion de calidad y satisfaccion de los clientes en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de zapatos, centro comercial los
Ferroles, distrito de Chimbote, afio 2018. La investigacion tuvo comoobjetivo general,
determinar la relacion que existe entre la Gestion de calidad y satisfaccion de los clientes
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de zapatos, Centro
comercial Los Ferroles, distrito de Chimbote, afio 2018. En la investigacion se utilizo el
disefio no experimental transversal, de tipo Descriptivo — Correlacional, para el recojo de

la informacion se utilizé una poblacionde 15 micro y pequefias empresas, a quienes se les
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aplicd un cuestionario de 19 preguntas en medicion de escala de Likert, asi mismo se
elaboré un cuestionario de 19 preguntas para medir la satisfaccion de cliente.
Obteniéndose los siguientes resultados. EI 53,4% expresan que raras veces y a Veces es
necesario la mision y vision, el 63,3% expresan que siempre las lineas de mando definidas
facilitan el logrode objetivos, El 66,6% siempre organiza sus actividades diarias, el 60%
mencionan que raras veces, a veces y casi siempre, el 80,5% casi siempre elabora
estrategias paraincrementar sus ventas, el 67,6% opina que siempre la empresa contrata
al personal con el perfil requerido, 40% mencionan que rara vez y casi siempre la empresa
contrata al personal con el perfil requerido, el 33,3% casi siempre promueve la creatividad
y aprendizaje, el 53,3% expresa que siempre busca mejorar las habilidades de su personal,
el 40% expresan que siempre se aplican estandares de desempefio al personal, el 40%
nunca monitorean las actividades de la empresa, el 66,6% rara vez se aplican medidas
correctivas, el 52,9% opina que rara vez laempresada atencion personalizada a los clientes,
el 46,3% opinan que siempre el personal brinda disposicién por resolver los problemas
que tiene con el servicio por ende de esta manera se estad buscando mejorar los procesos
de atencion, El 47,7% opinan quecasi siempre los trabajadores muestran cortesia y
amabilidad con la atencion, EI 57,1% mencionan que siempre los trabajadores demuestran
sus habilidades con el trato hacia el cliente y el saber escuchar sus necesidades, el 50%
consideran que siempre los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus
necesidades, El 57,9% menciona que siempre el precio del producto esta acorde con el
servicio brindado por la empresa, el 59,3% expresa que rara vez la empresa le permite
solicitarsugerencias o reclamos para una mejora en la calidad de servicio, el 51,6%
muestra que el tiempo de espera para la entrega de su producto es el esperado. La presente

investigacion concluye que con el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,03< 0,05),

13



rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, luego podemos concluir
que aun nivel de significancia de 0,05. La Gestion de calidad, se relaciona con la
satisfaccion de los clientes en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de zapatos, Centro comercial Los Ferroles, distrito de Chimbote, afio 2018.

Quispe (2020) en su tesis Plan de mejora y Gestion de calidad en la capacitacién en las
micros y pequefias empresas, sector comercio, rubro venta minorista de calzado, mercado
modelo, Casma 2019. Tuvo como objetivo general Determinar la influencia de gestion
de calidad en los beneficios de las micro y pequefias del sector comercio - rubro venta
minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2019; la metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental - transversal,cuya poblacion y
muestra estuvo conformada por 25 socios de la MYPE; se recolecté los datos aplicando
un cuestionario de 22 preguntas mediante la encuesta, de las cualesse obtuvo los
siguientes resultados: el 60% la edad de los representantes es de 31 a 50 afios. EI 70% el
género de los representantes son femeninas, el 60% el grado de instruccién de los
representantes son bésicas, el 90% lleva 3 afios en el mercado, el 100% el numero de
trabajadores es de 1 a 5 trabajadores, el 80% conoce el termino gestion de calidad, el 55%
utiliza las 5 s como técnica de gestion de calidad, el 50% es la poca iniciativa para la
implementacion y el otro 50% es que no se adaptan a los cambios, el 100% su técnica de
medicion del rendimiento es la observacion, el 100% dijo que si la gestion de calidad
mejora el rendimiento de su negocio, el 90% ha recibido algun tipo de capacitacion antes
de formar su Mype, el 90% ha tomado cursos de capacitacion para mejorar el manejo de
su empresa, el 100% no ha recibido capacitacion, el 100% ha recibido capacitacion en el

area de marketing, el 100% dijo que la capacitacion si mejoraba la rentabilidad de la
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Mype. La investigacion concluye que, la mayoria de socios de la MYPE del sector
transportes que hemos investigado conocen gestién de calidad, sin embargo, s6lo un
minimo porcentaje de socios de la MYPE de estudio conoce de técnicas modernas de
gestion de calidad, la mayoria de los socios de la MYPE estudiada utilizan la estrategia
de la buena atencion a sus clientes.

Segln Salirrosas (2019) en su tesis Gestion de Calidad y Eficacia de los Procesos
Administrativos en las Mypes del Sector Comercial, Rubro Tienda de Venta de Calzado
para Damas, Distrito de Calleria, Afio 2019; para optar el titulo profesional de Licenciada
en Administracion, tuvo como objetivo general: determinar la gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro tienda
de calzado para damas, distrito de Calleria, afio 2019; La metodologia de investigacion
fue de nivel descriptivo; el disefio fue no experimental, transversal y descriptiva, la
aplicacion de la técnica la encuesta y cuestionario de 17 preguntas. Como resultado se
obtuvo que el 86.7% es de género femenino, el 40% no se gestionan trabajando en equipo,
el 60.0% de los representantes mencionan gque no analizan el desempefio realizan
capacitaciones, el 33.3% de los microempresarios indican que la planificacién les permite
anticiparse los riesgos y causas dentro del mercado y no perder participacion, el 73.3%
quien mencionan que si planifican o aplican la administracién de gestion de calidad, el
67% de los representantes pueden realizar un plan de trabajo de acuerdo a la evaluacion
y también implementar soluciones, el 66.7% de los representantes pueden realizar
mejores soluciones lo que sucede en la organizacién, el 66.7% se justifica que el control
sea permanente y estandaricen la capacitaciones y talleres, el 53% indican que el proceso

de control en la empresa sea documentada. La presente investigacion concluye que la
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gestion se caracteriza por ser empirica porque el microempresario no utiliza instrumentos

de soporte administrativo gerencial, ni herramientas de calidad.

Variable 2: Clima Organizacional

Judmir (2018) en su tesis Comunicacion interna y el desempefio laboral en los
colaboradores de la pasteleria Chantilly S.A.C.-Lurin 2018. En la Universidad Autbnoma
del Peru, para optar por el titulo Profesional de Licenciada en Administracion de
Empresas. Tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral en los colaboradores de la pasteleria Chantilly S.A.C.-
Lurin 2018, para lo cual se utiliz6 una metodologia de investigacion de tipo no
experimental-transversal, donde los datos son de un solo corte observando las actividades
en su ambiente natural. Segun los resultados obtenidos se sabe que 8 colaboradores que
corresponden al 16% del universo en estudio consideran que en la empresa se evidencia
un nivel bajo en la comunicacidn interna, por otro lado, 35 colaboradores que representan
el 70 % de la poblacion manifestaron que la comunicacién interna se encuentra en un
nivel medio y finalmente 7 colaboradores que representan el 14% de la poblacion
consideran que la comunicacion se evidencia en un nivel alto, concluyendo asi que se
recomienda a los responsables del area de administracion seguir con la mejora continua
del compromiso organizacional de los colaboradores, aplicando y estableciendo
estrategias institucionales, como fluidez de la comunicacion , armonia, liderazgo dentro
de la empresa ademas se debe contar con programas de integracion, que permitan a los
colaboradores desarrollarse profesionalmente y lograr las metas, objetivos comunes de
manera eficiente y eficaz; para que asi ellos se sientan cada vez mas comprometidos con

la empresa.
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Trelles y Varas (2017) en su tesis Relacion entre el clima laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Agencia Comercial de Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad
de Trujillo, en el afio 2017; para obtener el titulo de Licenciado en Administracion;
propuso como objetivo general: determinar la existencia de la relacion entre el clima
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Agencia Comercial de
Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017; la metodologia fue
de nivel cuantitativa, tipo descriptiva, disefio transversal; la muestra de la poblacion esta
constituida por 26 trabajadores, la técnica e instrumentos de recoleccion de datos se
utilizé la encuesta y el cuestionario. Como resultados se obtuvo que el 45% de los
encuestados manifiestan el cargo que desempefia es de administrador, el 54% de los
colaboradores manifiesta que se encuentra satisfecho con los conocimientos adquiridos
en su puesto de trabajo, el 53.8% de los colaboradores obtienen nivel medio de
desempefio y la evaluacion, el 42 % de los colaboradores manifiesta que tienen la
oportunidad de tomar decisiones en las tareas que se les dé su responsabilidad, el 42.3%
considera que es deficiente el nivel de la evaluacion, 42.3% respectivamente, debido a
que el colaborador no interactia de manera constante con el jefe de area, el 42% de los
colaboradores encuestados manifiesta que con cierta frecuencia existe un ambiente de
trabajo optimo, el 35 % de los colaboradores afirma que a veces existe comunicacién
dentro del trabajo, el 35 % manifiestan que, si los jefes reconocen y valoran su trabajo en
las distintas areas de la empresa, el 38% mencionan que a veces existe un adecuado
ambiente en la organizacién, el 31% de los colaboradores manifiesta que casi siempre
existe la comunicacion en la empresa, el 87% de los representantes mencionan que
trabajan personas no familiares. La investigacién concluye, que el desempefio se

encuentra entre un nivel medio y bajo, afectado por factores como la oportunidad de
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progresar y sistema remunerativo, asi mismo el clima laboral demuestran que se encuentra

un nivel regular y deficiente.

Tuesta (2021) en su tesis Clima organizacional y desempefio laboral en colaboradores
de la pasteleria Rauletti, Tarapoto-2020. En la Universidad César Vallejo, para optar por
el Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios-MBA. Tuvo como
objetivo general establecer la relacion entre el clima organizacional y el desempefio
laboral en los colaboradores de la pasteleria Rauletti, Tarapoto-2020, para lo cual utilizd
una metodologia de investigacion de tipo béasica y disefio no experimental, descriptiva
correlacional. La poblacién y muestra estuvo constituida por 30 trabajadores, la técnica
que se utilizo fue la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios. Los principales
resultados de investigacion mostraron el nivel del clima organizacional como 56.67%
regular, 23.33% bueno y 20% malo. El nivel del desempefio laboral fue evaluado como
56.67% regular, 26.67% bueno y 16.67% malo. Las dimensiones del clima organizacional
que tienen menor relacion con el desempefio laboral son la supervision y el
involucramiento con un Rho Spearman de 0.061 y 0.143 respectivamente. La
investigacién concluye con la principal conclusion, fue que no existe relacion

significativa entre las variables. Asimismo, la correlacion fue positiva baja (0.236).

Antecedente Regional

Variable 1 Gestion de la Calidad

Erazo (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPEs
comerciales rubro bodegas de Urbanizacion Los Titanes, Piura afio 2019. Los objetivos
que se plantearon en su investigacion fueron determinar las caracteristicas que tiene la

Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE, rubro bodegas en la Urbanizacion
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Los Titanes Piura, afio 2019. La metodologia que utilizaron para su investigacion fue de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Se aplico una encuesta
con preguntas cerradas para una muestra de 384 clientes. Los resultados que obtuvieron
en su investigacion fueron que el 93.23% manifestaron que los productos obtenidos
satisfacen sus necesidades, el 93.49% manifestaron que las bodegas han tenido sus
crecimientos en los Ultimos afos, el 93.75% manifestaron que la atencion es con respecto,
el 94.27% manifestaron que le gustaria que la bodega brinde servicio de delivery. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que la fiabilidad de los productos permite
satisfacer sus necesidades de los clientes, cumpliendo con las normas establecidas. Se
puede decir, que la gestidn de calidad, es una herramienta muy importante que interviene

en el proceso de los productos.

Medina (2019) en su tesis Caracterizacion del liderazgo y la competitividad de las Mypes
rubro abarrotes mercado de Castilla Piura, afio 2019. Tuvo como objetivo general:
Identificar las caracteristicas del liderazgo y la competitividad en las Mypes rubro
Abarrote, Mercado de Castilla—Piura, afio 2019; y como objetivos especificos: (a) Indicar
los tipos de liderazgo que existen en las Mypes, rubro Abarrotes Mercado de Castilla
Piura, afio 2019; (b) Conocer las herramientas del liderazgo en las Mypes, rubro Abarrotes
Mercado De Castilla Piura, afio 2019; (c) Identificar las estrategias de la competitividad
en las Mypes rubro Abarrotes Mercado De Castilla Piura, afio 2019; (d) Conocer los
elementos de la competitividad en las Mypes rubro Abarrotes Mercado De 13 Castilla
Piura, afio 2019. La metodologia empleada, de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, de
disefio no experimental de corte transversal. Para el recojo de informacién se utilizé como

técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 18 preguntas cerradas de escala
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nominal y fueron aplicadas a propietarios, trabajadores y clientes. La poblacion estuvo
conformada por 5 Mypes del rubro Abarrotes. Resultados: el 100% de encuestados si
préactica algun tipo de liderazgo que permita mejorar la productividad de sus trabajadores.
El 64% de encuestados creé que su jefe no ejerce ningun tipo de liderazgo, el 73% de
encuestados afirma que sus habilidades si son tomadas en cuenta, el 55% de encuestados
no se siente con animo y energia al realizar sus funciones, el 73% de encuestados no
considera alto su grado de motivacién laboral, el 100% de encuestados si tiene interés en
sus trabajadores, el 80% de encuestados si estimula a sus trabajadores, el 77% de
encuestados si creé que una comunicacion activa afecta en su desempefio, el 86% de
encuestados dice que si es accesible la comunicacién con su empleador, el 100% creé que
la comunicacién si es la base para un buen desempefio laboral de sus trabajadores, el 91%
creé que la comunicacion que existe entre compafieros si es buena, el 80% de encuestados
si ha usado alguna herramienta para evaluar a sus trabajadores, el 80% de encuestados si
existe un modelo de evaluacion para los trabajadores, el 80% de encuestados creé que al
realizar una evaluacion si se conoce el nivel de experiencia que tienen sus trabajadores,
el 82% creé que la comunicacion si es la base para un buen desempefio laboral de sus
trabajadores, el 86% de encuestados si cumple sus actividades dentro del plazo
establecido, el 100% si encuestados si 14 son responsables en las actividades que se les
encomienda, el 60% de encuestados si aplica técnicas para que sus empleados se sientan
valorados dentro de la empresa, el 64% de encuestados no ha recibido ningdn tipo de
reconocimiento por realizar bien sus actividades. Conclusiones: se encontr6 que el
establecer estrategias dentro de la tienda, permiten conocer la realidad de la organizacién
e identificar los cambios del mercado y anteponerse a ellos, para ello la Mype debe

implementar estrategias de liderazgo en costos, cuyos precios sean accesibles a los
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consumidores, estrategias de innovacion centradas a competir con productos de calidad y
excelencia, estrategias tecnoldgicas enfocadas a facilitar el proceso de compra y
distribucion de los productos y finalmente estrategias de expansién y adaptabilidad que

permitan a la tienda seguir participando en el mercado que evoluciona constantemente.

Segun Chihuan (2020) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al
clienteen las MYPES del sector comercial, dirigido a transporte, provincia de Ambo,
afo 2019. Tuvo como objetivo general determinar si las MYPES del sector servicios,
transporte, provincia de Ambo, afio 2019, se gestionan con un enfoque en atencion al
cliente. La metodologia fue de tipo de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la encuesta y cuadros estadisticos
como instrumentos de recoleccion de datos para una poblacion de 50 clientes y 03
encargados de las MYPES dedicadas al rubro Transporte, La investigacion tuvo como
resultado que un 94% de las personas encuestadas califica buena la atencion recibida,
por otro lado, un 68 % considera buena la informacion que le brindan del servicio
ofertado, un 72 % considera buena el uso de tecnologias para la buena atencion al clientey
por ultimo un 78% considera que el personal no esta capacitado para una 6ptimaatencion
al cliente. La presente investigacion concluye que, en el transporte de la provincia de
Ambo, donde lacalidad es una préctica integrada a sus operaciones, también esas buenas
practicas decalidad se vieron reflejadas en sus propias relaciones con los clientes que
solicitan sus servicios de gestion de carga, sin embargo, existe hallazgos contrarios al
servicio que seespera como la falta de capacitacion que hace que la atencion no se optima

como se espera de todo servicio brindado.
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Variable 2 Clima Organizacional

Butron (2016) en su tesis: Clima laboral y rasgos de personalidad en los trabajadores
de la empresa comercial Palmyra S.A.C. de la Region de Arequipa, 2016, tuvo como
objetivo determinar la relacion existente entre el clima laboral en la empresa comercial
Palmyra S.A.C. con los Rasgos de Personalidad de la empresa comercial Palmyra S.A.C
de la Ciudad de Arequipa es se realiza en base de un estudio de tipo descriptivo, En el
andlisis de la dimension de la Energia que presentan los encuestados se puede apreciar
que la gran mayoria estd dentro del rango promedio representadas con el 26.2%;lo cual
significa que los trabajadores tienden a describirse de una manera regular como personas
dinamicas, activas, enérgicas dominantes y locuaces; en cambio el 25.4% de la poblacién
muestra una tendencia de energia en un nivel “Alto”; finalmente como una tendencia del
21.5%de la poblacion presentan un nivel “Muy alto”; por el contrario con una tendencia
negativa, es decir en la dimension de energia “baja” estan representadas por el 23.8% y
el 3.1% de la poblacion como “Muy bajo”. Concluyendo El propoésito de este estudio fue
analizar si existe 0 no una 23 relacién entre el clima laboral y los rasgos de Personalidad
de los trabajadores de la Empresa, donde los resultados confirman estadisticamente con
la prueba de Coeficiente de Pearson que existe una relacion moderada altamente
significativa con los rasgos de Personalidad de Apertura Mental y Estabilidad Emocional;
lo cual resulta importante para la empresa contar con dicha informacion para considerarlo
en sus perfiles de puesto. La presente investigacion concluye: que los son procesos de
seleccion de personal y realizacion de talleres o actividades enfocadas a fortalecer estas

dos dimensiones de la Personalidad en sus trabajadores; con el principal fin de mejorar
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las relaciones interpersonales y el clima laboral dentro de la empresa para asi mejorar la

produccion de la empresa, cumpliendo con su misién y vision.

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. Como objetivo general se
tuvo lo siguiente: Describir las caracteristicas del clima laboral en la Micro y pequefias
Empresas rubro Consultoria y Ejecucién de Obra en general, Caso Empresa: LUCS
consultores y contratistas generales S.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019. La
metodologia para esta investigacion fue de tipo Aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
de investigacion descriptivo y disefio de investigacion No experimental — Transversal.
Con una muestra de 18 Trabajadores, técnica utilizada es la encuesta, como instrumento
el cuestionario que consta de 24 preguntas. Los resultados obtenidos: Comportamiento
Organizacional (Rendimiento Laboral) Eficiente en un 77.78% casi siempre, facilidad de
integracion en un 77.78 % casi siempre, una comunicacion eficiente, entre 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 %. Se llegé a la conclusion de
que hay un clima laboral favorable en la Micro y pequefia 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. La
investigacion concluye que 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, tienen facilidad de integrarse en los equipos de trabajo,

tienen una comunicacion eficiente en todas las areas (buena relacion de trabajadores y
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facilidad de toma de decisiones), Se Practica el Liderazgo (hay desarrollo personal y se
fomenta el trabajo en equipo) casi siempre se Pone en préctica los valores como el:

Compromiso, Honestidad, Lealtad, Respeto, Justicia, Responsabilidad, Puntualidad.

Urcia (2016) en su tesis Influencia del clima organizacional en la mejora del compromiso
organizacional de los trabajadores de la municipalidad distrital de Pacasmayo- Trujillo,
2015. Con el proposito de como interviene clima organizacional con la identificacion con
la organizacién. Tipo de investigacion descriptiva. La muestra estaba conformada por 191
trabajadores. Para el recojo de la informacion se usé la encuesta. Teniendo como resultado
de que el 74% de encuestados a los trabajadores son de sexo masculino. El 32% de los
trabajadores tienen una edad 36 a 45 afos. EI 57% de trabajadores tiene una experiencia
de més de 10 afios. El 47% manifiesta que existe casi siempre una buena comunicacion
entre los comparieros de trabajo. EI 38% menciona que muy pocas veces llega la
informacion de manera oportuna a la persona. EI 57% menciona que casi siempre puedo
expresar mi punto de vista. EI 34% menciona que muy pocas veces la ubicacion fisica del
area de trabajo colabora con mi trabajo. EI 42% menciona que algunas veces puede contar
cuando los necesito. EI 47% menciona que algunas veces la limpieza de los ambientes es
adecuada. El 47% menciona que 10 algunas veces existe un ambiente organizado en la
institucion. El 66% menciona que muy pocas veces la documentacion que se usan en la
organizacion es apropiada para realizar los trabajos. EI 55% menciona que las algunas veces
las normas y reglas de la organizacion. El 55% menciona que casi siempre conoce como esta
estructurada y las tareas que se desarrollan en su area de trabajo. ElI 58% menciona que casi
siempre se interesa en el desarrollo de la organizacion. El 42% menciona que casi siempre se

siente a gusto y orgulloso de formar parte de la organizacion. El 43% menciona que casi
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siempre estd comprometido y el prestigio es gratificante. Conclusion que la municipalidad de

Pacasmayo hay un clima organizacional positivo y un alto grado de compromiso laboral.

Antecedentes Locales

Variable 1: Gestion de Calidad

Huamani (2019) en su tesis Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercial — rubro panaderias,
caso: panaderia la merced y punto. Para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion; teniendo como objetivo general Elaborar una propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad. La investigacion va influir en el rubro de
panaderias del sector de Imperial; se emple6 una metodologia de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental. Como poblacién estuvo compuesta por
53,000 clientes de la panaderia La Merced y Punto y se tuvo una muestra de 205 clientes,
se uso la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Con respecto a la
Atencién al Cliente, se encontr6 que el 44% de los clientes manifest6 que el personal no
atiende con amabilidad y eficiencia; y el 42% indico que la atencién no es rapida y
oportuna. Con respecto a la Gestion de Calidad, se encontré que el 60% de los
colaboradores considera que la panaderia predomina la calidad y salubridad en sus
productos, mientras que el 40% indicaron una respuesta intermedia, es decir se mantienen
al margen con la afirmacion. Por lo la investigacion concluye que elaborar una propuesta
de mejora orientada en atencion al cliente para la calidad, a través de charlas de un trato
cordial, empético y eficiente con el cliente, permitira generar mayor demanda y

satisfaccion del cliente.
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Hilario (2019) en su tesis Gestion de calidad en la capacitacion de la Mype, sector
comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos linea blanca, estudio de
caso: nuevo mileniu, Tuvo como objetivo general: se planted determinar caracteristicas
de la gestion de calidad en capacitacion del personal que labora en las micro y pequefias
empresas. Metodologia de la investigacion fue cualitativa, disefio No Experimental y
Transversal, Para el desarrollo de la investigacion se aplicd una entrevista a los
encargados de la Mype, el instrumento fue un cuestionario que consta de 8 preguntas
dirigidas a los representantes legales y se obtuvo como resultado: El 60% de los
representantes de las MYPES tienen aproximadamente entre 18 a 30 afios de edad un
buen porcentaje son de género masculino con estudios universitarios de administracion,
el 60% cuentan de a 10 trabajadores. El 100% el objetivo de su creacion es para generar
ganancias. El 40% utilizan documentos de gestion para el buen servicio y el 100% para
el retorno de los clientes al establecimiento y el 60% utiliza como herramienta
fundamental la comunicacion para la fidelizacion de los clientes. EI 80% de los
representantes conocen el termino de gestion de calidad por lo que es fundamental en los
procesos a seguir para la mejora continua de las micro y pequefias empresas. La
investigacion concluye como resultado se dio a conocer las técnicas modernas de la
gestién de calidad y capacitacion. Por lo que se concluye que es necesario implementar
una estrategia para mejorar en la rentabilidad de la empresa, para obtener buenos
resultados, ya que hoy en dia la tecnologia avanza y es por ello que es necesario que el

personal se capacite continuamente y asi poder llegar al éxito.

Becerra (2019) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro libreria, distrito de la Esperanza. Trujillo 2019, planteo el

siguiente problema de investigacion ;Como es la gestion de las MYPE en el rubro
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librerias bajo el enfoque de atencion al cliente, en la ciudad de Trujillo, 2018?, para dar
respuesta al enunciado de problema sefial6 como objetivo general describir como es la
gestion de las MYPE en el rubro librerias bajo el enfoque de atencién al cliente, en la
ciudad de Trujillo, 2018. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva y no correlacional,
se tuvo una poblacion de estudio y muestra de 8 MYPES, donde se aplic6 un cuestionario
con 15 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: ElI 38% de los empresarios
tienen definido su misidn, vision y plan de negocios, con respecto a la necesidad de tener
socios estratégicos el 49% piensa que no es necesario y el 75% implantan estrategias para
la captacion de nuevos clientes, el 63% realiza capacitaciones, el 100% indica que es
necesaria una buena ubicacién y distribucion de sus productos. En lo que concierne
brindar una buena atencién el 88% pone énfasis en este punto, el 100% indica que brinda
soluciones a los problemas, como también el 37% manifiesta que brinda una atencion
personalizada. Finalmente, el estudio concluye que una empresa que cuenta con direccion
y capacidad de gestidn hace que esta permita brindar un buen servicio, ya que cuenta con
estrategias y hace que los colaboradores se sientan identificados con la empresa, y sobre
todo gue una buena estrategia hacia la competencia es la atencion al cliente y que esta se

puede ayudar con una buena gestion.

Variable 2 Clima Organizacional

Chuctaya (2019) en su tesis Clima organizacional y su relacion con el desempefio laboral
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Lima. Tuvo como objetivo
general: determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la municipalidad del distrito de Lima. Para el desarrollo

de la investigacion se optd por un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con una
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poblacion de 130 trabajadores o servidores publicos pertenecientes a la municipalidad de
Lima, afio 2019. Como técnicas de recoleccion de informacion se utilizo el cuestionario
y el método de observacion. Los resultados muestran que el clima organizacional es
regular, lo cual es influenciado por los resultados de las dimensiones, como
comunicacion, que obtuvo que es regular segun el 73.80%, mala segun el 18.8% y buena
segun el 7.5% de los resultados; mientras que la dimension liderazgo presenta un nivel
regular segin 78.8% y buena segun el 21.3% 7 de los resultados, por su parte las
relaciones interpersonales se encuentran en nivel regular segun el 70%, bueno segun el
28.8% y malo segun el 1.3% de los resultados; y finalmente el reconocimiento se
encuentra en un nivel regular segun el 73.8%, bueno segun el 22.5% y malo segun el
3.8% de los resultados. Por su parte el desempefio laboral se encuentra en un nivel regular
segun el 71.3% de los resultados, malo segun el 18.7% y bueno segln el 10% . La
investigacién concluye conclusion, se obtuvo que existe una relacion directa, positiva y
ascendente entre el clima organizacional y el desempefio de los colaboradores en la
municipalidad distrital de Lima, reflejando un coeficiente de correlacion de 0,593, el cual
significa que, si la empresa mantiene un buen clima laboral, el desempefio de sus

trabajadores se darad de manera eficiente, siendo méas productos en la organizacion.

Pastor (2018) en su tesis Clima Organizacional y Desempefio Laboral en Trabajadores
Administrativos de una Empresa Privada de Combustibles e Hidrocarburos, Lima 2017,
el cual tuvo como objetivo general conocer cual es el nivel de relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en el area administrativa de una empresa de
combustibles e hidrocarburos. La investigacion es de tipo prospectivo, transversal y
correlacional, de disefio no experimental. En la recoleccion de datos, se utilizéd una

encuesta, el cual fue aplicado a una muestra de 162 trabajadores que laboran en la empresa
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de combustibles. Los datos reflejan que el clima organizacional es regular, segun el
55.60% de los resultados y bueno segin el 25.30% de los encuestados, mientras que para
el 19.10% de los encuestados es malo; lo cual es influenciado por los resultados de las
dimensiones, como realizacion personal la cual es considerada regular segln el 66.70%,
buena segun el 25.90% y mala segin el 7.40% de los encuestados; por su parte la
dimension involucramiento laboral presenta un nivel regular segun el 88.90%, mientras
que para el 7.40% es mala y para el 3.70% es buena; asi mismo la dimension supervision
presenta un nivel regular segun el 88.30% de los resultados, un nivel malo segtn el 9.30%
y bueno segun el 2.50%; por su parte la dimension comunicacion presenta un nivel regular
segun el 83.40% de los resultados, mientras que para el 11.70% es mala y para el 4.90%
es buena; por su parte la dimensién condiciones laborales, presenta un nivel regular segln
el 89.50% de los trabajadores, mientras que para el 8% no existen condiciones laborales
y para el 2.50% las condiciones laborales son buenas. En cuanto a la variable desempefio
laboral, se encontr6 que es malo segun el 34.60% de los resultados, bueno segun el
34.50% vy regular segun el 30.90% de los encuestados, lo cual fue generado por los
resultados de las dimensiones, donde la motivacion presenta un nivel malo, segun el
45.10%, regular segun el 34.00% y bueno segun el 20.90%, por su parte la dimensién
responsabilidad presenta un nivel regular, segin el 42% de los encuestados, malo, segin
el 32.70% y bueno el 25.30%; mientras que la dimensién 6 liderazgo y trabajo presenta
un nivel regular segln el 63% de los resultados, malo, segun el 25.30% y bueno segun el
11.70%; por su parte formacion y desarrollo personal, presenta un nivel malo, segun el
41.40% de los encuestados, mientras que para el 33.30% es regular y para el 25.30% es

bueno. La investigacién concluye que existe una relacion directa entre el clima
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organizacional y el desempefio laboral en los colaboradores de la empresa de

combustibles.

Peralta (2019) en su tesis Clima organizacional y desempefio laboral en los empleados
de una empresa de Outsourcing en Lima Peru , presentada para el titulo de licenciado en
administracion en la Universidad de Piura, plantedndose como objetivo general:
determinar el impacto del CO sobre el DL de los trabajadores de dicha empresa. El
enfoque metodoldgico del estudio indicé que fue de tipo basico, con un disefio no
experimental y nivel descriptivo ademas de considerar un enfoque cuantitativo. La
poblacién que se consider6 como muestra fueron 90 elementos y el instrumento usado
una encuesta. Segun una encuesta realizada por APTITUS en el 2018, el 86% de los
peruanos esta dispuesto a renunciar por un mal clima laboral. Esto indica que en el Peru
la fuerza laboral esta dispuesta a buscar un nuevo trabajo y dejar de percibir su sueldo
mensual por la tranquilidad de su ambiente laboral. 3 EI 81% de los peruanos encuestados
considera importante el clima organizacional para su desempefio como trabajador, esto
quiere decir que, si el trabajador considera que su esfuerzo y dedicacidn no es reconocido
de manera justa, no podra realizar bien su trabajo. Segun la encuesta de APTITUS en el
afno 2018, el 23% de los empleados en el territorio nacional considera importante que para
adquirir un nuevo puesto se debe tener en cuenta el ambiente laboral que hay alli. Un 9%
considera que para adquirir un nuevo trabajo deben considerar los horarios flexibles en
los trabajos. (APTITUS, 2018) Great Place to Work es una organizacion que estudia y
reconoce los mejores lugares de trabajo del mundo. Cada afio trabaja con mas de 5.500

organizaciones que representan a mas de 10 millones de colaboradores. Segun esta
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organizacion los mejores lugares para trabajar se forman en el dia a dia. El factor comin
en las relaciones segun ellos es la CONFIANZA, los colaboradores de las empresas
afirman que un apto lugar de trabajo es donde ellos se sienten en confianza con las deméas
personas, se sienten orgullosos de trabajar ahi y disfrutan de las personas para las que
trabaja. Basicamente se realiza la investigacion “relacion entre el clima organizacion y el
desempefio laboral de los trabajadores de las empresas de Outsourcing” debido a la
necesidad en la busqueda de la informacion y la transparencia en la empresa de
outsourcing. La investigacion concluye que el CO esté directamente relacionado al DL,

debido a que existe una relacion de las variables significativamente.
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2.2 Bases Tedricas

Variable 1: Gestion de la Calidad

De acuerdo con Mejias (2018) Gestion de la calidad se conoce como una estrategia de
gestion empresarial que consiste en investigar y evaluar el concepto de calidad en todas
las etapas del proceso productivo. El propésito es mejorar constantemente los productos

y servicios ofrecidos y aumentar la satisfaccion del cliente.

Chicana (2017) sefiala que es un instrumento que va a permitir a una organizacién
planificar, realizar y controlar las actividades necesarias para desarrollar una mision al
proporcionar altos estandares de calidad de servicio medidos por métricas de
satisfaccion del usuario.

La Gestion de calidad, hoy en dia es imprescindible para todas las organizaciones
grandes o pequefias, puesto que evitara posibles errores o desviaciones en el proceso de
la produccion de productos y/o servicios. Asimismo, la buena aplicacion de la gestion
de calidad nos permitira reducir los costos de produccién ocasionando mejoras en la
economia de la empresa.
Segln Garcia (2020) histoéricamente la gestion de calidad ha evolucionado. Las
respuestas que dan las organizaciones al tema de la calidad han avanzado en el tiempo.
Estas etapas se pueden resumir en tres pasos principales: control, aseguramiento y
garantia de calidad.

La Gestion de Calidad y su importancia.

Segun Riquelme (2017) menciona que la Gestion de la calidad es un principio para

negociar y responder la excelencia en bienes y servicios en los procesos internos de una
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empresa. Por otro lado, empresas que utilizan su informacion para identificar debilidades,
deficiencias, potencial de mejoray fortalezas. Esto le ha dado a la empresa la oportunidad
de establecer altos estandares y, si es necesario, hacer ajustes para ofrecer a su base de
clientes un mayor valor agregado en general.

La gestion de la calidad es importante tal como lo sefiala el autor Riquelme, quien
manifiesta que es un sistema basado en procesos planificados que nos indican como actuar
en cada situacion con el fin de obtener los mejores resultados en los procesos de
planificacién gracias al seguimiento y mejora continua de nuestra gama de servicios o

productos.

Beneficios de la gestion de calidad.

Talavera (2018) dice que las ventajas del beneficio de la gestion de calidad, radica en que
engloba un conjunto de normas y estandares internaciones, interdependientes, que
promueven el desarrollo de los requerimientos de calidad dentro de una organizacion.
Esto ayuda a garantizar que los productos, servicios y todos lo procesos relacionados

cumplan con las condiciones requeridas
Principales beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad:

- Cliente Satisfecho: el objetivo principal implantar un sistema de gestion de la
calidad para cumplir con todas las expectativas planteadas por el cliente. Este

proceso se encuentra orientado a dicho objetivo.

- Se obtienen nuevos clientes: dando cumplimiento de los estandares del Sistema

de Gestion de Calidad, va ofrecer la seguridad ante los clientes potenciales.
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Principios de la Gestion de la calidad.

Segun Gonzalez (2017) el sistema de gestion de la calidad con o sin certificacion, debe

documentarse con un manual de calidad y una serie de procedimientos e instrucciones

técnicas, asimismo, mediante evaluaciones debe revisarse su cumplimiento.

Ocho principios:

Enfoque al Cliente: Toda organizacion depende de clientes, siendo necesario
esforzarse para satisfacer las necesidades y demandas.

Liderazgo: Es la persona lider que facilita dentro de una organizacion, la
comunicacion, participacion, colaboracion y trabajo en equipo, creando un
ambiente de trabajo saludable.

Alcances del personal: En cada nivel del trabajo, considerar a todo el personal
que labora y forma parte de la empresa.

Enfoque de proceso: Se obtienen de modo eficaz debido a que los recursos
disponibles, asi como las diversas actividades se gestionan de manera integrada,
dando buen resultado.

Sistema de gestidn bajo enfoque: destinados alcanzar los objetivos, favoreciendo
a la eficacia y eficiencia de la empresa.

Mejora continua: herramienta necesaria para el logro de los objetivos, asi como
tambien sirve para eliminar actividades que no agreguen valor al proceso de
trabajo de una empresa.

Enfoque basado en hechos: Son decisiones basadas en el analisis logico e

intuitivo de datos e informacion.
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- Mutuo beneficio con Proveedores: cooperacion beneficiosa para todos, empresa

y proveedores para crear valor econémico.

Principios de la calidad de Jurand.

Segln Cruz (2018) menciona que Jurand, sefiala 3 principios considerados esenciales

para obtener una gestion de calidad:

- Planificacion de la Calidad. EI proceso de ente plan la empresa pretende
conocer y ubicar el mercado para posesionar sus productos y/o servicios, de igual
forma identificar clientes, y mantenerse al dia con los cambios de los mercados,

de manera que la organizacion alcance lo planificado.

Durante esta fase se desarrolla todo el disefio del producto y/o servicio ofrecido,
de acuerdo con estandares de calidad previamente establecidos en base a estudios

de mercado realizados y testeados las caracteristicas y descripciones de lo

ofertado.

- Control de calidad. En esta etapa, se establece la aprobacion del producto o
servicio de parte del consumidor, evaluandose el procedimiento de calidad y se
comparan los resultados reales de eficacia planeado. Esto se realiza con la
finalidad evitar que salga un mal producto para poder corregir cualquier tipo de

deficiencia

- Mejora de la calidad. Se aplica cunado se determina el origen de errores que se
hayan encontrado en la fabricacion de los productos y/o servicios, para

mejorarlos, estableciendo una serie de objetivos y crear planes para alcanzarlos
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Entonces, concluyo que la calidad debe ser planificada, controlada y mejorada
Constantemente. Determinar la planificacion de la calidad, los parametros del producto
y/o servicio y las caracteristicas del disefio antes de investigar las necesidades del cliente.
Mientras los controles van asegurar la estrategia para la mejora continua de la calidad

brindada.

Técnicas de la Gestion de la Calidad.

Boyd (2017) Benchmarking: Es un proceso que utilizan las organizaciones para
realizar un andlisis comparativo de organizaciones lideres y bien estructuradas, y de este
analisis extraer qué errores 0 malas practicas estd cometiendo la organizacion, con el fin

de realizar mejores practicas que conduzcan a mejorar la empresa.

En este proceso del Benchmarking servird para mejorar posibles puntos débiles y poder

reforzarlos estableciendo estrategias y metas reales, con la finalidad de posesionarnos

- Benchmarking Competitivo: Su objetivo es medir los productos, servicios, procesos y
caracteristicas de nuestros principales competidores para que podamos compararlos con los nuestros

y asi identificar y poder aplicar mejoras sobre los competidores.

Calidad Total.

Carrion (2020) menciona gue es una apuesta por la mejora continua, con el objetivo
de conseguir una calidad 0ptima en todos los @ambitos. Explica como proporcionar el mas
alto nivel de satisfaccion del cliente a través de un producto o servicio. Para lograr la
calidad total, todo el producto o servicio debe mejorarse continuamente, logrando asi la

eficacia del servicio y/o producto de acuerdo a la satisfaccion del cliente.
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Circulo de la calidad de Edward Deming.

Segln Deming la mejora continua esta dividida en tres acciones:

- Planificar: Establecen las metas, lineamientos y procesos a alcanzar, se necesita
conocer sobre la ubicacion de la empresa, se proyectan los medios para lograr las

metas marcadas.
- Hacer: Realiza, acciones correctivas planificadas, ejecutando y aplicando

mediante el trabajo.
- Verificar: Realiza el seguimiento de resultados que se ha planificado.

- Actuar: Resulta cuando el proceso es bueno, procediendo a documentarlos y

formalizar el cambio refiriendo lo aprendido, realizando el trabajo de mejora continua.

ISO 9001: Calidad.

Para Luna (2018) la Norma ISO 9001:2015 Es una recopilacién de estandares de
calidad desarrollados por la Organizacion Internacional de Normalizacion.  Siendo esta
responsable de establecer los requerimientos para un sistema de gestion de la calidad, ya
sea que los bienes o servicios sean ofrecidos por una empresa publica o privada,
independientemente de su categoria, tanto con fines de certificacion como de
conveniencia.

Gestidon de la calidad.
Dimensién 1: Enfoque al Cliente.

Segun Cortés (2017) debido a que las organizaciones dependen del cliente, se debe
garantizar que los objetivos de mejora de la organizacion correspondan con las

expectativas y necesidades de los clientes, superando sus expectativas. Se requieren las
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siguientes acciones dentro de su organizacion para aplicar este principio: ayudara a

comprender totalmente las necesidades y expectativas de todos los consumidores, asi

como de las partes asociados empresa y cliente. Asimismo, la expectativa de toda

empresa, es la comunicacion, como la satisfaccion del cliente se mide y se actua en forma

inmediata y los procesos relacionados con el cliente.

Indicadores: Enfoque al cliente.

a)

b)

Conocimiento del cliente.
Segun Luna (2018) dice que hay que recordar que el servicio postventa es una gestion

gue brinda asesoramiento y soluciones de alta calidad a cada cliente de la empresa que
interactta con el cliente, y es una oportunidad para generar satisfaccion. La atencion al
cliente es una oportunidad para generar satisfaccion, consistente en la gestion realizada
por todos los empleados de una empresa que contacta a los clientes y les brinda

asesoramiento y soluciones de calidad.

Satisfaccion al cliente.

Cortés (2017) manifiesta que la satisfaccién del cliente establece que es la
percepcion del cliente y, qué también que se cumplan los requisitos. Las
organizaciones no pueden conocer las expectativas del cliente hasta que se
entregue el producto o servicio y deben cumplir con las expectativas del cliente.
Las quejas por lo general son indicadores que existen una  disminucion de
satisfaccion por parte del cliente, sin embargo, el hecho de que no haya

insatisfacciones no va significar que el cliente se encuentre satisfecho.

38



c) Fidelizacion al cliente.
Arenal (2017) dice que captar nuevos clientes. Para lograr la retencion de clientes,
necesitamos buscar un nuevo valor relacionado con nuestros productos, sentirnos
satisfechos y subestimar otras variables como el precio y la distancia que
recordamos de la competencia.

Dimension 2: Liderazgo.

Garcia (2020) Los lideres establecen una unidad de propdésito y direccion
organizacional. EIl propdsito es crear un ambiente positivo en el que los empleados
puedan participar plena y activamente para el logro de los objetivos de la organizacion,

teniendo en cuenta lo siguiente:

- No estar ajenos a los cambios de la organizacidn saber adecuarse y entenderlos

ante cualquier cambio que pudiera suscitarse.

- Contar con una vision concreta a largo plazo de la empresa.

- Motivar la confianza y las buenas relaciones, eliminando el temor a participar
en cualquier funcion.

Indicadores del Liderazgo.

a) Motivacion.

Se construye en base a confianza, eliminando el miedo a participar en cualquier cargo,
reconociendo y recompensado las labores de las personas de la empresa. Los empleados
motivados tendran un mejor desempefio porque estardn mas comodos y seran mas
efectivos en el trabajo. Refuerza el sentido de pertenencia a la empresa y al equipo.
(Rengifo-Barrero et al., 2017).
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b) Toma de Decisiones.

Pacheco (2019) el Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015) el trabajo del gerente
no es solo ordenar y sancionar. Corresponde centrar sus esfuerzos en ayudar a los
empleados a hacer un excelente trabajo, tomando medidas inmediatas sobre los defectos,

promoviendo el trabajo en equipo y motivando a los trabajadores.

c¢) Orientacion al logro.

Segun Cortés (2017) las organizaciones necesitan desarrollar caracteristicas y niveles
relevantes, asi como objetivos de calidad para los conocimientos requeridos para su
sistema de gestion de calidad. Al planear como lograr los objetivos de eficacia, las
organizaciones deben tomar las siguientes decisiones como: qué hacer, los recursos

necesarios, quien es responsable, cuando se terminard y como se evaluara los resultados.

Variable 2 - Clima Organizacional.

Segun Rivera (2018) Elclima organizacional consiste en la apreciacion
de los empleados respecto a las acciones en relacion con los demas miembros de la
organizacion, asimismo, tambien se considera el estado del ambiente, el comportamiento
de los colaboradores, las motivaciones, las relaciones de liderazgo, todos estos aspectos

van influir en el clima organizacional de la entidad.

Borda (2016) El clima organizacional vinculado al contexto laboral se caracteriza por
conjunto de  aspectos materialesy  aspectos inmateriales  contenidos en  un
organizacion y por lo tanto va influir en el comportamiento de sus miembros, ya sea en
las actitudes, motivaciones y por ende el desemperio de la empresa. Asimismo, puede ser

descrito y sentido por las personas.
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Sostiene que cuando hablamos de clima organizacional siempre va a predominar
la interaccion de los empleados con sus compafieros dentro de un ambiente de trabajo,

la forma precisa en que efectlian sus cargos, tono de voz cuando se manipula al hablar,

comunicacion siendo estos la Forma de conocer el entorno laboral. (Uriarte.J.M., 2017).

Caracteristicas del Clima laboral:

- Ambiente limpio y agradable: es importante porque va a formar parte de los
trabajadores para que sientan su ambiente de trabajo agradable.

- Valorar al trabajador: Es muy significativo la actitud del empleador de
reconocer los logros de sus empleados en forma monetaria o reconociendo el
desempefio logrado.

- Comunicacion entre los colaboradores: la comunicacion asertiva es muy
importante dentro de una organizacion, el cual fomentara la empatia dentro del
ambiente laboral.

- Practicar la solidaridad: Es un valor caracterizado por la colaboracion mutua
entre compafieros de trabajo sin ningln interés generando buena energia laboral.

Dimensiones del Clima Organizacional:

Martinez (2016) sefiala que tras haber elaborado diferentes estudios asevera

considerar 08 dimensiones de acuerdo a distintos autores:
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Autonomia.

Cuando los empleados se dan cuenta de que ante una dificultad que ha
surgido en su &rea, son capaces de tomar decisiones sin consultar primero a
sus superiores, significa que los trabajadores se dan responsabilidad y toman

la iniciativa para buscar soluciones.

Apoyo y cooperacion.

Valor que tienen todos los miembros de una empresa aprecian que poseen
un buen ambiente de trabajo, cdmodo, apoyo mutuo, amistad y lo mas
importante el trabajo en equipo para la mejora de los objetivos de la
institucion.

Reconocimiento.

Cuando los empleados al realizar un buen desempefio laboral de acuerdo a
los objetivos de la empresa, estos son reconocidos generando satisfaccion
en el entorno laboral.

Estructura y organizacion.

En la medida en que exista un buen clima laboral y la direccion encuentre
procesos de trabajo apropiados, eficaces y precisos, fuera de restricciones,

con la libertad necesaria y sin burocracia.

Innovacion.

El grado en que los miembros son libres de expresar y/o sugerir opiniones
para mejorar la empresa, los métodos y las habilidades en las que existe el
riesgo. Sin embargo, estas decisiones se consideran para el desarrollo del

negocio.
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- Equidad y transparencia.

Cuando los miembros de una empresa tienen la premonicién de que todo lo
gue se hace de manera rutinaria y las normas internas son claras, parciales y
no irregulares, en ocasiones que surgen especialmente en funciéon del

desempefio de sus funciones.

- Motivacion.
Se dice cuando los empleados se encuentran encantados por su trabajo, ya
que se les brindan estimulos cada vez que logran metas, los mismos que son
reconocidos por sus empleadores. Asimismo, para este reconocimiento, se

evalua el desemperio laboral de cada individuo.

- Liderazgo.
Como se siente el empleado acerca de la relacion entre el gerente y todos
los miembros de la organizacion, observando la conducta, el compromiso y

la lealtad del gerente hacia los empleados.

Clima organizacional su importancia.

Un buen clima organizacion es importante, porque ayudara a alcanzar los objetivos de la
empresa de manera rapida y segura. Debiendo alcanzar una vision de ganador. Los
empleados que estan contentos con su ambiente laboral, rinden mas de lo que necesitan.
Por otro lado, si fuera un ambiente desagradable, esto tendria resultados negativos
implicando la reduccién de la produccion, baja de las ventas, estrés del trabajador y, en

muchos casos, relacion con el despido y/o renuncias inmediatas que afectaria el negocio.
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Dimension 1. Comportamiento Organizacional.

Segun Robbins (2017) el comportamiento organizacional involucra el estudio de los
individuos inmersa en una organizacion y de qué forma su conducta afecta el desempefio
de la misma. De manera similar, el comportamiento organizacional examina las
relaciones interpersonales relacionadas con el empleo, el trabajo, la rotacion de

empleados, las ausencias, el desemperio, la productividad y la gestion.

Concluyo, que el comportamiento organizacional envuelve temas fundamentales como:

motivacion, actitud, poder, comunicacion, aprendizaje, conflicto del lider.

Indicadores del comportamiento organizacional:

- Relaciones interpersonales:
Segun Raffino (2020) son relaciones que se forman y mantienen con otras
personas para satisfacer necesidades. Compartir emociones, conocimientos y
experiencias entre personas en momentos especificos. Apoyandose en pilares

basicos como la motivacion para el buen funcionamiento de una organizacion.

- Comunicacién:
Gonzales (2018) dice que se define la comunicacion organizacional, también
conocida como comunicacion empresarial o corporativa, ayuda a disefiar procesos
dentro de una empresa, optimizar y orientar los mensajes de la organizacion a los
grupos objetivo. teniendo, como elementos: el emisor: persona que va a emitir
o codificar el recado, receptor: personal que va a recibir o decodificar el envio del
mensaje, mensaje: informacion que se le hace llegar a la persona, canal: la forma

que transmite el mensaje y el codigo: reglas o signos que forman el mensaje.
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Dimension 2. Cooperacion organizacional.

Navarro (2017) La colaboracion a manera de estrategia de cambio y perspectivas
organizacionales posibilita conexiones que conectan a las organizaciones con el
entorno social, economico, y empresarial. Estas conexiones incluyen el
intercambio de conocimientos, habilidades, recursos e ideas creativas entre

empleados de una organizacion.

Indicadores de la cooperacion organizacional.

a) Solidaridad:
Se dice referente al apoyo que uno brinda a alguna personal sin beneficio alguno.
Significativamente, es uno de los valores que benefician a las empresas y siendo
esto un acto afectivo de poder colaborar con los demas, incluso en escenarios
dificiles. Asimismo, representa la base de varios valores humanos, tal como
amistad, compafierismo, lealtad. (Parke y Seo, 2017)

b) Trabajo en equipo:
Ser capaz de conseguir, desarrollarse e inspirar a nivel personal o profesional,
como parte de las habilidades de un individuo. Del mismo modo, trabajar en
equipo consiste en aportar conocimientos, practicas y destrezas. Un equipo es un
grupo en el que las energias individuales producen mayores resultados que van

asumar a alcanzar los objetivos de la empresa. (Teran et al.,2017)
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2.3 Marco conceptual.

Gestion de la calidad.

Cortés (2017) Incluye generalmente conjunto de normas en el proceso del desarrollo de
politicas y objetivos, de la planificacion, control, aseguramiento de la mejora de la
calidad, que pueden impactar la capacidad de la organizacion, de manera que se cumpla
con la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Gestion de calidad, retne conjuntos de herramientas y acciones, como Unico objetivo
evitar posibles desviaciones o errores en un proceso de produccion, buscando garantizar
la calidad del producto, por eso se dice que es importante la gestion de calidad dentro de
una organizacion.

Clima Organizacional.

Reategui (2017) Sefiala que un buen clima organizacional se traduce en una conducta
organizacional que conduce a un trabajo eficaz y productivo, razon por la cual los
empleados pueden hacer un mejor trabajo, debido a que sus necesidades estan satisfechas
y asi, incrementar la productividad y manteniendo un clima laboral favorable en la

organizacion.

Cuando se habla de clima en una organizacion, refiere a las caracteristicas que se tiene en
un ambiente de trabajo positivo o negativo, cuando es positivo va a generar beneficios
para los empleados como para la empresa, sin embargo, si es negativo va a conducir a

pérdidas, gastos, conflictos etc. que pueden llevar a una organizacion incluso a la quiebra.
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Liderazgo:

Segun Carridn (2020) el lider afirma ser la primera persona en motivar de manera general
la calidad de la empresa. Mostrando sus condiciones de liderazgo para el desarrollo del
trabajo desde la perspectiva necesaria. Necesitan estar seguros de que este cambio

fundamental en la cultura corporativa debe continuar a mediano y largo plazo.

Tambien, son practicas que un individuo posee para influir de manera asertiva a un grupo
de individuos, para que realicen sus trabajos con entusiasmo y se logre los objetivos y

metas de la organizacion.

Mypes.

Segln Gutiérrez (2019) afirma que las pequefias empresas son reconocidas como
entidades productoras de riqueza que pueden ser establecidas por personas naturales o
juridicas. Puede incorporarse en cualquier forma de organizacion y puede hacer negocios
en cualquier direccidn, siempre que esté regulada y cumpla con la ley aplicable. Su objeto
primordial siempre ha sido la extraccion, transformacion, produccién y ejecucion del

comercio de bienes y servicios.

Las Mypes son una economia integrada por personas naturales o juridicas dentro de una
organizacion o gestion prescrita por la ley vigente, que tiene por objeto la realizacion de
las acciones de extraccion de productos, conversion, produccion, comercializacion o

prestacion de servicios de desarrollo.
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111. HIPOTESIS

Segun Hernandez (2017) indica que no en todas las investigaciones cuantitativas se
plantean Hipotesis. Segun sea su tipo de estudio las investigaciones de tipo descriptivo
no las requieren, es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion, sélo aquellos
que buscan evaluar relacion entre variables o explicar la relacion causa efecto requieren

formular Hipdtesis.

Por lo tanto, en este estudio de investigacion: Propuesta de Mejora de la Gestion
de Calidad y Clima Organizacional en la microempresa de venta de prendas de vestir,
calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos,
Lima, 2022, no plante6 la formulacion de Hipdtesis, dado que fue una investigacion de

disefio descriptivo-de propuesta.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion fue: No Experimental — Transversal-Descriptiva de

Propuesta.

No experimental.
Segun Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que las investigaciones no
experimentales se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que solo

se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos.

El estudio fue no experimental, porque no se manipul6 deliberadamente a las variables
Gestion de calidad y clima organizacional en las Microempresa de venta de prendas de
vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L, Distrito Los
Olivos, Lima, 2022. Solamente se describieron conforme a la realidad sin sufrir ningln

tipo de modificaciones.

Transversal.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) el disefio de la investigacion serd transversal
porque quienes indican que un estudio es de disefio transversal se recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. El objetivo es Analizar la incidencia de determinadas

variables, asi como su interrelacion en un momento, lapso o periodo.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion: Propuesta de Mejora de la Gestién de

Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir,
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calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos,
Lima, 2022. Se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un

fin.

Descriptivo.

Segun los autores Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que las investigaciones
descriptivas tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos,
fendmenos, variables o hechos en un contexto determinado.

La investigacion se aplico de nivel descriptivo porque solo se describidé las
principales caracteristicas de las variables gestion de calidad y clima organizacional en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S

Proteccion Laboral E.l.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Propuesta.

La investigacion fue de propuesta porque se elabord un plan de mejora para los
resultados de la investigacion denominada: Propuesta de mejora de la Gestién de Calidad
y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y
articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022, a

fin de que el propietario pueda tomar en cuenta la propuesta de plan de mejora.
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4.2. Poblacién y Muestra.

Paoblacion

Segun Cérdenas (2018) manifiesta que el universo o poblacion de estudio es el conjunto
de actores (personas, organizaciones, paises, etc.) que comparten alguna/s caracteristica/s
y que son aquellas unidades de andlisis con los que se responderd la pregunta de

investigacion.

La poblacion se utilizd para ambas variables Gestion de la Calidad y Clima
Organizacional, y estuvo conformada por 06 trabajadores de la Microempresa de Venta
de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.LR.L,

Distrito Los Olivos, Lima, 2022,

Muestra.

Para Céardenas (2018) manifiesta que la muestra es un nimero reducido de actores
tomados de esa poblacion. Estudiamos muestras debido a la imposibilidad de estudiar
toda la poblacién o universo. El objetivo principal del muestreo es la posibilidad de
generalizar, es decir, extraer conclusiones generales basadas solo en el estudio de unos
cuantos casos.

La muestra fue para ambas variables Gestion de la Calidad y Clima Organizacional, y
estuvo conformado por el 100% de la poblacion, es decir por 06 trabajadores de la
Microempresa de Venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S

Proteccion Laboral E.l.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.
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Variable 1y 2: Gestion de calidad y Clima Organizacional

Criterios de Inclusién:

- Gerente de la Mype

- El administrador-

- Trabajadores

Criterios de exclusion:

- personal de seguridad

—clientes

- proveedores
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE | vEDICION
nfoque al Cliente. . ¢Cree Ud., que la empresa cumple con
Enfoq I Cli 1 Cree Ud., que | p pl
El autor nos da a Conocimiento del las expectativas de sus clientes?
conocer Cortés, J. M. (2017) dice que las Cliente s Ali . |
que lagestion de la [empresas dependen de sus clientes, ‘ gatizgz::ciéinggfil?:nt(E)?ara conocer 1a LIKERT
calidad es un conjunto P> Iod tanto,  es nec_t(ejsa;o 3. ¢la empresa realiza_ evaluaciones para 1.Nunca
. comprender - sus - necesidaces medir si el servicio brindado es el
de procedimientos presentes y futuras, para lo cual se | o . oo oo adecuado? 2 Casi
destinados al enfogue |debers  cumplir  con  sus | S2USraccion detthiente
al cliente 'y el |expectativas, contando con el 4. ¢Esta conforme con el producto que baiad nunca
2 ; imiento satisfaccion  y ofrece al cliente? Trabajadores
GESTION | Liderazgo dentro una [conoctmiento, : — = __
. g ., fidelizacion de los clientes 5. ¢Aplica un programa de fidelizacion 3. A veces
organizacion, hacia su cliente?
DE LA estableciendo Fidelizacion del cliente _ 4. Casi
- o 6. ¢Al momento que el cliente presenta una
politicas 'y objetivos queja se brinda la solucion inmediata? siempre
CALIDAD Lid 7. oL brind imient
para |ograr |as metas lderazgo. . ¢La dempresat Llnz reclonOCImlsno
- . cuando un trabajador logra buen 5. Siemore
lanificadas. Mejias - - P
p ] Garcla, A. (2020) sefiala que el Motivacién rendimiento en su trabajo?
(2019 objetivo  del  Lider de una 8. ¢(La empresa pres_enta_l’contlnuamerl)te
organizacién, es crear y mantener programas de capacitacion al personal?
un ambiente interno, en el cual el ] - -
| pueda Il invol 9. ¢La empresa toma decisiones asertivas
f;;?::niue atc?g’gdi)mvo lé)fjtlr:zz para la continuidad de la actividad
‘o ial?
decisiones, motivando para el logro | 10ma de decisiones ?omerC|_aI. - .
. L 10. ¢La aplicacion de la toma de decisiones
de los objetivos de la organizacion. es oportuna en la empresa
11. ¢La empresa establece procedimientos
para mejorar la gestion de la
. L organizacion?
Orientacion al logro 12. ¢Tiene conocimientos de los objetivos y

metas de la empresa?




ESCALA DE

DEFINICION p
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE | MEDICION
Segln Rivera-Porras |-Comportamiento Organizacional 13. ;Se siente a gusto con sus
et al. (2018), el clima [Segln Briones y Arteaga (2016) va Relaciones compafieros de trabajo?
organizacional  estd fa permitir alcanzar mayores niveles Interpersonales 14. ;La empresa mantiene una buena LIKERT
compuesto por las [de eficiencia y eficacia en las relacion con los trabajadores?
apreciaciones  que [empresas. Esto muestra que, al 15. ¢Recibe informacion oportuna y 1.Nunca
tienen los trabajadores [momento de buscar mejorar el adecuada para realizar 2 Casi
sobre sus acciones en [desempefio de la empresa u eficientemente su trabajo? '
CLIMA relacion con los otros forganizacion, el comportamiento 6. Consid | _ ] Trabajadores | .\ nca
miembros  de  la |organizacional juega un ol L 16. ¢Considera que los mecanismos de
ORGANIZACIONAL organizacion, a la vez |importante, mediane las relaciones Comunicacion comunicacion  utilizados  son 3. A veces
que se considera como [interpersonales, liderazgo y la efectivos? _
una condicion del comunicacion. 4. Casi
ambiente interno, -Cooperacion 17. ¢Siente apoyo de sus comparieros siempre
comportamiento Lozano (2017) manifiesta que las ante cualquier dificultad que se
organizacional, personas deben conectarse con la Solidaridad presente? 5. Siempre
cooperacion, realidad para tener una mejor 18. ¢La empresa motiva la solidaridad
practicada por los |organizacion o empresa, si fallan las entre los trabajadores y jefes?
colaboradores, en |personas, falla todo dentro del 19. (Exite un buen clima laboral en la
funcion de los valores (desarrollo organizacional. Por eso es empresa?
o caracteristicas de la [necesario  considerar 20 (Se siente satisfecho con las

organizacion.

aspectos
significativos que son solidaridad,
empatia y trabajo en equipo, para
logar un equilibrio para el desarrollo
de la organizacion.

Trabajo en equipo

actividades que realiza dentro de su
area de trabajo?




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica.

Se empleo para el desarrollo de datos, la utilizacion de la técnica de la encuesta.

Segun Salas (2020) manifiesta que es la técnica mas empleada en las investigaciones
realizadas en las ciencias sociales. Se utilizd para el recojo de informacion de 06
trabajadores de la microempresa MYS Proteccion Laboral E.I.LR.L, Distrito Los Olivos,

Lima, 2022. respecto a caracteristicas de Gestion de calidad y Clima organizacional.

Instrumento.

Segln Leo (2021) manifiesta que el cuestionario permite recolectar informacién y datos

para su tabulacién, clasificacion, descripcion y analisis en un estudio o investigacion.

El instrumento que se utilizd fue el cuestionario estructurado con 20 preguntas. Las
primeras 12 preguntas estuvieron dirigidas a Gestion de calidad y los 8 ultimas a Clima
organizacional, aplicado a los trabajadores microempresa MYS Proteccion Laboral

E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022

4.5 Plan de Analisis.

Segun Fresno (2019) el plan de analisis de datos consiste en someter los datos a la
realizacion de operaciones, esto se hace con la finalidad de obtener conclusiones precisas
que nos ayudaran a alcanzar nuestros objetivos, dichas operaciones no pueden definirse
previamente ya que la recoleccion de datos puede revelar ciertas dificultades y responde

las preguntas principales de la encuesta.
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Después de obtener los datos, se elabord un plan de analisis, por lo cual se realiz6 la
tabulacién de los resultados de acuerdo a cada una de las variables y teniendo en cuenta
sus dimensiones, se calcul6 de ambas variables las frecuencias y porcentajes y se empleo
el programa Microsoft Excel. Posteriormente se realizo el analisis e interpretacion de los
datos recopilados, a través de la encuesta, también se utiliz6 el programa Microsoft Word
para la redaccion digital de trabajo de investigacion, ademas se utilizé el programa PDF
para presentar el trabajo de investigacion final, asi como también se utiliz6 el programa
Turnitin para verificar que no existiera plagio en la investigacion, finalmente se utilizé el

programa Power Point para la presentacion de la ponencia.
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4.6 Matriz de Consistencia.

; Enunciado del Técnicas e Plan de
Titulo del proyecto problema Objetivos Variables Metodologia Poblacién y muestra Instrumento Analisis
d . Objetivo General Variable 1 Disefio de Poblacién
Propuesta de Mejora ¢Cuél es la propuesta | Establecer una propuesta de mejora de la Gestién de Calidad y Técnica: Se utilizaron
Ly . Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de S La  poblacién  estuvo
de la Gestion de de mejora de la | vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral Gestion de Investigacion: conformada por N= 06 Encuesta los
Calidad y Clima Gestion de Calidad y E.L.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022 Calidad trabajadores de la siguientes
0 i7a0i | | . Objetivos Especificos Mlcroerr]presa M Y S
rganizacional en la | clima _ Proteccion Laboral E.L.R.L, programas
Microempresa  de N Variable 1: Gestién de la Calidad No experimental- Distrito Los Olivos, Lima,
Organizacional en la 2022. informéticos:
Venta de prendas de Microempresa de |- Describir las caracteristicas del enfoque al cliente de la gestion de Transversal-
. calidad en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados Muestra - Word
vestir, calzados Y | yenta de prendas de | Y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Descriptivo de
. Los Olivos, Lima, 2022. L " " . - Excel
articulos de cuero, M i Izad a  muestra  estuvo | Instrumento:
vestir, calzados y - ) ) ) ) ) formad 1 100% d
., - Describir las caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad Variable 2 Propuesta conformada por el 1007 de - Power
Y S Proteccion | articulos de cuero, M | en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y la poblacion, es decir por | Cuestionario
Laboral EILRL » articulos de cuero, M Y S Protecci6n Laboral E.I.R.L, Distrito Los n= 06 trabajadores de la - Point
SR Y S Proteccion | Olivos, Lima, 2022. Microempresa M Y S
istri ' - Proteccién Laboral E.LR.L, - Tumnitin
BlstrltCZ)OZZS Olivos, | aporal E.LLR.L. |variable 2: Clima Organizacional Org;Iiizrzgional Distrito Los Olivos, Lima,
ima, : istri i o , _ o
Distrito Los Olivos, | pescribir las caracteristicas del comportamiento organizacional 2022
Lima, 2022 del clima organizacional en la Microempresa de venta de prendas

de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.l.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

- Describir las caracteristicas de cooperacion del clima
organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir,
calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral E.I.LR.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

“Elaborar una propuesta de un Plan de Mejora de la Gestion de
Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de Venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion
Laboral EL.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022.




4.7 Principios éticos

El comité Institucional de Etica en Investigacion (2019) de la Universidad Catélica Los

Angeles de Chimbote, se deben cumplir con los siguientes principios:

Proteccién a las personas: Se respetd la confiabilidad, privacidad respetando la
dignidad de cada participante que respondieron de caracter voluntario. Asimismo, se

solicité mediante documento la autorizacion respectiva.

Libre participacion y derecho de estar informado: Se solicit6 la autorizacion a los
trabajadores de la MYPE, mediante el consentimiento informado para el recojo de

informacion el mismo que se hizo de conocimiento oportunamente.

Beneficencia no maleficencia: Se respetd a quienes cooperaron en el suministro de
informacidn y me esforcé por brindarles la mayor confianza posible al recopilar datos de

la investigacion, sin perjudicar a la empresa.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. - Utilicé papeles reciclados,
asimismo, la encuesta lo realicé via online, contribuyendo con el medio ambiente,

también tuve cuidado con el ahorro de la energia eléctrica.

Principio de Justicia: A todos los participantes se tratd por igual con respeto, mediante
un trato cordial y adecuado durante el proceso de recopilacion de datos, tomando todas

las precauciones.
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Integridad cientifica:

Se aplico velando por la integridad y dignidad de todos los individuos que se les solicito
la informacion siempre con responsabilidad, asi como lo resultados reales. Es decir, se

presto una atencion cuidadosa para garantizar la fiabilidad de los datos recabados.

Principios de Confidencialidad: En la encuesta que se recab0 se garantizd la
confiabilidad de los datos, tan solo se difundio la informacion autorizada por el titular de

MYPE en investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1:

Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestion de Calidad en la Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral
E.l.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Caracteristica de Enfoque al cliente N %
La empresa cumple con las expectativas de sus clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Aplica encuestas para conocer la satisfaccién del cliente
Nunca 5 83.33
Muy pocas veces 1 16.67
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00
Realiza evaluaciones para medir el servicio brindado es el
adecuado
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 6.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Est& conforme con el producto que ofrece al cliente
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 6 100.00
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 1:

Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestion de Calidad en la Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.I.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Concluye ...
Caracteristica de Enfoque al cliente N %
Aplica programa de fidelizacion hacia el cliente
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 33.33
Algunas veces 4 66.67
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00
Ante una queja del cliente se brinda solucién inmediata
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Microempresa
de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.L.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022
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Tabla 2:

Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa de venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Caracteristicas del Liderazgo N %
Se brinda reconocimiento ante el logro del trabajador
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 66.67
Algunas veces 2 33.33
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00
Realiza programas para capacitacion del personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Se toma decisiones asertivas para la actividad comercial
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 6 100.00
Total 6 100.00
Se toma decisiones oportunas en la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 6 100.00
Total 6 100.00
Se establece procedimientos de mejoras de gestion
organizacional
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 2:

Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa de venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Concluye...
Caracteristicas del Liderazgo N %
Los objetivos y metas son claros
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Microempresa
de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.L.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022
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Tabla 3:

Caracteristicas del comportamiento organizacion en el clima organizacion en la

Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S

Proteccién Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Caracteristicas del Comportamiento organizacional N %
Se siente a gusto con sus comparieros de trabajo

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Se mantiene buena relacion entre los trabajadores

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
La informacidn que se recibe es oportuna y adecuada

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 83.33
Siempre 5 16.67
Total 6 100.00
Los mecanismos de comunicacion utilizados son efectivos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 6 100.00
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Microempresa
de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral

E.l.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022
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Tabla 4:

Caracteristicas de cooperacion en el clima organizacion en la Microempresa de venta

de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral E.I.LR.L,

Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Caracteristica de Cooperacion N %
Existe apoyo de sus compafieros

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 5 83.33
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00
Se motiva la solidaridad entre trabajadores y jefes

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 50.00
Algunas veces 2 33.33
Casi siempre 0 0.00
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00
Se practica un buen clima laboral en la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 50.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00
Se encuentra satisfecho con las actividades que realiza

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Microempresa
de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral

E.l.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022
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Tabla 5:

Propuesta de un Plan de Mejora de la Gestion de Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de Venta de Prendas de vestir,
calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral EL.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

al trabajador

veces reconocen el
logro de los
trabajadores

reconocen los logros
de sus trabajadores.

Trabajadores
desmotivados

- No se los
objetivos

- Fuga de talento

- Ausencia de compromiso

con la empresa

cumplen

frecuencias los logros de los

trabajadores
- Mantener  una  constante
retroalimentacion  con  los
trabajadores
- Planificar presupuesto para

motivar a los trabajadores

Apoyo entre
compafieros

83.33 % Muy pocas
veces existe apoyo
entre comparieros

Cada uno trabaja por
su cuenta, falta de
compromiso laboral

- Desinterés laboral

- Metas de wventas no
cumplidas

- Ausentismo laboral

- Conflictos con los

- Construir grupos de trabajo

- Gestionar asertivamente un
conflicto

- Propiciar un ambiente creativo

- Promover que todos se

Indicadores Problemas Causas del problema | Consecuencia del problema Acciones de mejora Responsable
encontrados
Satisfaccion del | 83.33 %  Nunca | Por falta de | - Baja productividad Realizar encuestas para recoger
cliente aplican encuestas para | informacion oportuna | - Bajo rendimiento | la opinion de os clientes y
conocer la | e involucrarse con las econémico determinar si se encuentran
satisfaccion del | necesidades de los | - Clientes insatisfechos satisfechos con la atencién y
cliente clientes servicio
Programa  de | 66.67% Algunas | Falta de informacion | - Falta de identificacion de | Definir estrategias dentro del
fidelizacion veces aplican | de  programas a los clientes plan de trabajo programas de
programas de | utilizar para la| - Potenciar las ventas fidelizacion para conocer mejor
fidelizacién fidelizacion del | - Logro del | y segmentar a los clientes.
cliente posicionamiento de la
marca del producto en el Gerente
mercado comercial.
- Pocos clientes
Reconocimiento | 66.67 % Muy pocas | Los lideres no | - Bajaproductividad - Reconocer y celebrar los con




comparieros

conozcan

Solidaridad 50 % Muy pocas veces | Los lideres no Egoismo - Fomentar el compafierismo
entre se motiva la | motivan la Individualismo - Comunicacion efectiva
trabajadores solidaridad solidaridad, no son Poca empatia - Motivar el sentimiento de Gerente
empaticos con el pertenencia
personal - Fomentar la empatia y
Clima laboral 50 % existe buen | Falta de | - Trabajadores poco | - Generar confianza entre jefes y
clima laboral comparierismo, valorados trabajadores trabajadores
solidaridad Poco comparierismo - Impulsar medidas saludables
Falta de solidaridad - Fomentar el respeto y la
Ambiente  de  trabajo igualdad
inadecuado - Hacer que los trabajadores se

sientan escuchados
- Crear un ambiente adecuado
- Realizar reuniones periddicas

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicados a los trabajadores de la empresa




5.2 Analisis de resultados.

Tabla 1. Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestion de Calidad en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, MY S
Proteccién Laboral E.1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

La empresa cumple con las expectativas de sus clientes: EI 83.33 % manifiestanque siempre se
cumple con las expectativas de los clientes (Taba 1) esto se fundamenta con la informacion
obtenida del libro del autor Cortés (2017) Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015), en el
cual sefiala que las organizaciones dependen del cliente por lo que se debe garantizar que los
objetivos de mejora del servicio corresponda de acuerdo a las necesidades del mismo Esto
demuestra que una buena gestion de atencion con asesoramiento ysoluciones de calidad brindada
a cada cliente sera la oportunidad para generar satisfaccion en ello y por ende disminuird la

insatisfaccion de nuestro cliente.

Aplica encuestas para conocer la satisfaccion del cliente: El 83.33 % deencuestados
manifestd que nunca realizan encuestas para conocer la satisfaccionde los clientes (Tabla 1) este
resultado coincide con lo encontrado en la investigacion desarrollada por Lifian (2018), quien
sefiala que 66.66% nunca realizan encuestas para conocer la satisfaccion de sus clientes; Esto
demuestra la falta de gestion dentro de los procesos de mejora, dado que no se emplean encuestas
para medir el grado de satisfaccion del cliente, informacién valiosa que permitira adaptar los
producto y mejorar el servicio que se ofrece y de estamanera poder lograr la fidelizacion de la

marca del producto.

Realiza evaluaciones para medir si el servicio brindado es el adecuado: el 83.33 % de los
encuestados manifiestan que siempre realizan evaluaciones para medirel servicio (Tabla
1) Esto se coincide con la informacion encontrada en el libro de Carrion (2020).

Introduccion a la gestion de la calidad., en el que sefiala quepara lograr la calidad total
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del servicio y/o producto deberia realizarse periddicamente evaluaciones de medicién
de servicio para saber el grado de satisfaccion del cliente y de esta manera
continuamente ir mejorando, logrando asi la eficacia del servicio y/o producto. Esto
demuestra que importante es que las organizaciones deben considerar el uso de un
instrumento de evaluacidn paraconocer si el servicio que se brinda es el adecuado y

poder plantear propuesta demejoras.

Esta conforme con el producto que ofrece al cliente: el 100% contestd quecasi siempre
(Tabla 1) estos resultados coinciden con lo encontrado en lainvestigacion de Figueroa
(2020) quien indica que 92.3% de los clientes estan satisfechos con los productos
ofrecidos por la empresa. Estoevidencia que la mayoria de los productos son
inspeccionados mediante controles de calidad y su estado debe ser aprobado antes de

la entrega al cliente.

Aplica programas de fidelizacion hacia los clientes: un 66.67% manifestoque algunas
veces se aplica programas de fidelizacion (Tabla 1) estos resultados contrastan con lo
encontrado en la investigacion desarrollada por Hilario (2019) quien sefiala que el 60%
siempre utiliza como herramienta fundamenta la comunicacion para la fidelizacion de
losclientes. Lo que demuestra que es necesario implementar programas de clientes
basados en puntos, estableciendo beneficios, brindando atencién personalizada, de

esta manera servira para crecimiento del negocio.

Ante la queja del cliente se brinda solucion inmediata: el 83.33% indicaron que
siempre atienden y dan solucién ante quejas de los clientes(Tabla 1) esto coincide con
lo encontrado en la investigacion desarrolladapor Erazo (2019) el 93.75 % casi

siempre brinda atencién inmediata anteuna queja. Esto demuestra que existe una

69



buena gestion en la empresa loque permitira el incremento de clientes y rentabilidad

para la empresa.

Tabla 2: Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa
deventa de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion

Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Se brinda reconocimiento ante el logro del trabajador: el 66.67% respondieron que muy
pocas veces, el 33.33% algunas veces ofrecen el reconocimiento al trabajador (Tabla 2)
Esto demuestra la falta de liderazgo en la empresa, dado que el reconocimiento es una de
las clavespara que el trabajador se sienta que su esfuerzo es valorado y eso incrementara
la productividad en la empresa.

Realiza programas para capacitacion del personal: El 88.33% indicaron que siempre se
realizan programas de capacitacion (Tala 2). Esto resultados coincide con la investigacion
desarrollada por Quispe (2020), quien sefiala que el 100% de su personal ha recibido
capacitaciones por lo que conocen bien los procesos de gestion de calidad. Esto demuestra
que, si existe en la empresa un plan estratégico, toda vez que la capacitacién juega un
papel primordial con la finalidad que adquirir conocimientos y habilidades para la mejor
atencion al cliente y en el entorno laboral y asi lograr los objetivos planificados.

Se toma decisiones asertivas para la actividad comercial: el 100% de los trabadores
respondieron que si se toma decisiones asertivas /Tabla 2) Estodemuestra que en la
empresa se desarrolla estrategias de gestion para fortalecer las metas y objetivos

establecidos, incrementando asi la rentabilidad de la empresa.
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Se toma decisiones oportunas en la empresa: el 100% de los trabajadoresmanifiestan que
si se toma oportunamente decisiones (Tabla 2) Esto demuestra que existe una buena
gerencia estratégica, dado que se toman decisiones asertivas, obteniendo, procesando y
analizando toda la informacion interna y externa para medir la situaciéon y nivel de
competitividad de la empresa con el fin de anticiparse y poder resolver elestratégicamente
ante un problema que pudiera existir dentro de la empresa.

Se establece procedimientos de mejoras de gestion organizacional: el 83.33% de los
trabajadores contestaron que, si se establece mejoras, mientras que el 16.67% casi siempre
(Tabla 2). Esto demuestra que, si seimplementan los procesos de gestion de calidad
permitiendo a la empresala estructura organizacional basada en conocimientos de la
situacion realde la empresa siempre orientada a la calidad de cada uno de los niveles,
teniendo en cuenta las metas y objetivos establecidos.

Los objetivos y metas son claros: el 83.33% de los trabajadores manifestaron
que siempre son claros, mientras el 16.67% manifiestan casisiempre (Tabla 2). Esto
demuestra que la direccion de la empresa tiene conocimiento de gestion empresarial,
teniendo claro las politicas degestion, mision y vision enfocado a los objetivos y metas
gue van a constituir el proposito de acciones, de aquello que quiere lograr medianteun

plan de analisis interno y externo.

Tabla 3: Caracteristicas del comportamiento organizacién en el clima organizacion
en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulosde cuero, M

Y S Proteccion Laboral E.1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Se siente a gusto con sus comparieros de trabajo: El 83.33 % de los trabajadores

manifestaron que si estan a gusto con sus compafieros, mientras el 16.67 % casi siempre
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se siente a gusto (Tabla 3). Esto demuestra que en la empresa los trabajadores se sienten
bien con sus compafieros dado que pasan largas jornadas detrabajo, siendo este de
importancia dado que un trabajador a gusto aumenta la productividad de la empresa.

Se mantienen buena relacion entre trabajadores y jefes: EI 83.33 % de los trabajadores
indicaron que siempre hay buna relacion (Tabla 3) estos resultados coinciden con lo
encontrado en la investigacion desarrollada por Urcia (2016) quiensefiala que el 77%
existe siempre buena relacién entre los trabajadores y jefes. Estodemuestra que existe
buenas relaciones entre jefes y empleados lo cual es muy importante para las empresas;
asimismo, existe un buen liderazgo que imparte comunicacion, compromiso y todo esto

reflejara en la productividad, motivacion del personal en mejoras de la empresa.

La informacion que se recibe es oportuna y adecuada: El 83.33% de los trabajadores
respondieron que siempre reciben oportunamente la informacion, mientras que el 16.67%
casi siempre reciben en forma oportuna la informacion (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con lo encontrado en a la investigacion desarrollada por Dominguez (2018)
quien sefala que el 67% de los empleados siempre reciben y cuentan con la informacién
necesaria para cumplir con su trabajo (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los
trabajadores conocen y reciben oportunamente la informacion que permitira a los
colaboradores realizar un buen trabajo eficiente queatiendan a las necesidades de los

clientes, asimismo esto ayudara a lograr las metasy objetivos organizacionales.

Los mecanismos de comunicacion utilizados son efectivos: ElI 100% de los trabajadores
siempre manifiestan que los mecanismos de comunicacion son efectivos (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion desarrollada por Pillaca (2019)

quien sefiala que el 77.78% siempre existe una comunicacion eficiente. Pero contrasta con
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la tesis de Pastor (2018) quienencontré que el 83.40% presenta un nivel de comunicacion
regular. Esto demuestraque la totalidad de los trabajadores reciben buenos mecanismos
de comunicacion favoreciendo la gestion empresarial a través de estrategias y canales de
comunicacion efectivas que se propicia a nivel interno, una mayor productividad con

mejores resultados.

Tabla 4: Caracteristicas de cooperacion en el clima organizaciéon en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S

Proteccion Laboral E.l1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Existe apoyo de sus comparieros: El 83.33 % de los trabajadores respondieron quemuy
pocas veces existe apoyo entre compafieros, mientras que el 16.67% de trabajadores
contestaron que casi siempre existe apoyo de sus compafieros (Tabla 4) Esto demuestra
que en la empresa la mayoria de los colaboradores no existe elapoyo de compafieros, lo
cual se tiene que mejorar al 100% , dado que la colaboracion y apoyo en el centro de trabajo
puede estimular la innovacién, mejorarla productividad y aumentar la satisfaccion del
equipo de trabajo. En tal sentido eldirectivo tiene que implementar correctamente las

acciones de mejora positivamente en la organizacion.

Se motiva la solidaridad entre trabajadores y jefes: EI 50% de los trabajadores indicaron
que muy pocas veces, mientras que el 33.33 algunas veces, el 16.67 siempre se motiva la
solidaridad. Esto demuestra que hay una debilidad en el climaorganizacional por lo que la
empresa debera trabajar a mejorar la solidaridad en el entorno laboral, reforzando la

comunicacion efectiva entre los empleados, mas trabajo en equipo, creando sentimiento

de pertenencia es decir haciéndoles sentir que forman parte de un equipo de trabajo.
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Se practica un buen clima laboral en la empresa: EI 50% de los trabajadores indicanque
algunas veces se practica el clima laboral (Tabla 4) estos resultados coinciden con lo
encontrado en la investigacion desarrollada por Pastor (2018) quien sefiala que el 55.60%
es regular el clima laboral. Pero se contrasta con la tesis de Peralta (2019) quien encontro
que es buena. Esto demuestra que la mayoria relativa se practica un buen clima laboral,
sin embargo, la empresa debe enfocarse a practicaral 100% un buen clima laboral como

estrategia para su desarrollo.

Se encuentra satisfecho con las actividades que realiza: El 83.33% de los trabajadores
indican que siempre estan satisfecho con sus actividades, sin embargo,el 16.67% casi
siempre se encuentran satisfechos (Tabla 4): Esto demuestra que lamayoria de los
colaboradores se encuentran satisfechos por lo que la calidad de liderazgo de los
directivos es buena determinando la satisfaccion laboral de los trabajadores y para los

objetivos de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Se encontrd que la mayoria de los trabajadores consideran que siempre la empresa
cumple con las expectativas del cliente, nunca aplican encuestas para conocer la
satisfaccion de los clientes, siempre realizan evaluaciones para medir si el servicio
brindado es el adecuado. Asimismo, la totalidad de los trabajadores siempre estan
conforme con el producto que ofrecen al cliente. También, la mayoria algunas veces
aplican programa de fidelizacion al cliente y siempre brinda soluciones ante una queja

del cliente.

Se concluye que la mayoria muy pocas veces brindan reconocimiento ante el logro de
los trabajadores, siempre realizan programas para capacitacion al personal. Asimismo,
la totalidad siempre toman decisiones asertivas para la actividad comercial, siempre se
tomas decisiones oportunas en la gestion de la empresa. La mayoria siempre establecen
procedimientos de mejoras de gestion organizacion en la organizacién, la mayoria

siempre tienen los objetivos y metas claras.

Se obtuvo que la mayoria siempre se sienten a gusto con los compafieros de trabajo,
siempre se mantienen buena relacion entre los trabajadores y jefes, siempre se recibe la
informacion oportuna y adecuada y la Totalidad siempre utiliza mecanismos de

comunicacion efectivos.

Asimismo, la mayoria muy pocas veces existe apoyo entre comparfieros. La mayoria
relativa muy pocas veces se motiva la solidaridad ente trabajadores y jefes, algunas veces
se practica un buen clima laboral y la mayoria siempre se encuentra satisfecho con las

actividades que realizan.
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Concluida la investigacion y, de acuerdo a los resultados obtenidos de la empresa se
puede afirmar que existe debilidades en el aspecto de gestién de calidad y clima
organizacion habiendo mucho que mejorar al respeto, por lo que se elabora la

propuesta de mejora en los problemas encontradas que deberan ser fortalecidas y

mejoradas. Para la cual se propone, mejorar los procesos de la gestion mediante planes
estratégicos para asegurar el buen servicio al cliente. Asimismo, fortalecer el clima

laboral dentro de la organizacion.
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ASPECTO COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Para la variable: Gestién de la Calidad.

Elaborar encuestas que permitan recoger las opiniones de los clientes paraconocer y
determinar el nivel de satisfaccion de los mismos.

Implementar programas de fidelizacion, disefiando estrategias como ofreciendo
descuentos exclusivos, beneficios adicionales, programas de puntos por compras
frecuentes para posteriores canjes de algun beneficiopor ser cliente continuo, superando
asi las expectativas y lograr la fidelizacioén para mejora de la empresa.

Disefiar un plan de reconocimiento a los trabajadores alineados a la cultura
organizacional de la empresa, en el cual permita premiar el esfuerzo de los
colaboradores aumentando asi su nivel de motivacion de cada uno de ellos, como:
empleado del mes, felicitar en publico por los logros, felicitacion escrita y otros “Un
empleado reconocido, es un empleado feliz”.

Para la variable: Clima Organizacional

- Incentivar el compafierismo y trabajo en equipo, propiciando respeto, la empatia,
comunicacion efectiva, hacer que todos se conozcan, ambienteslaborales creativos.
Todas estas acciones de mejora son fundamentales para promover el apoyo entre
companeros.

Desarrollar la comunicacion entre los trabajadores mediante grupos de trabajos,
buscando la cooperacidn entre ellos, trabajar la empatia lograndogue todo el personal se

sume ala causa de otra o de otrasa pesar de que conestono necesariamente se pueda
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beneficiar a si mismo, de lo contrario seré en beneficio de la empresa por cuanto ayudara
a mantener un buen climay con ello lograr los objetivos y metas de la empresa.

- Elaborar un plan de accion para el clima laboral de la empresa teniendo en cuenta las
siguientes acciones de mejora, aumentar la satisfaccion laboral a través del
reconocimiento, crear ambiente favorable, impulsar lasolidaridad, apoyo entre los
comparfieros, con la finalidad de evitar el ausentismo laboral y asi mejorar la

productividad de la empresa.
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PLAN DE MEJORA PARA LA EMPRESA DEL SECTOR COMERCIO
MY SPROTECCION LABORAL E.I.R.L, DISTRITO LOS OLIVOS,
LIMA, 2022
1.- Datos Generales
Nombre o razon social: M'Y S PROTECCION LABORAL
E.lLR.L
Giro de la Empresa: Comercio
Nombre del representante: CPC Jaime Mori Mendoza
Historia

La empresa MYS Proteccion Laboral EIRL, creada el 01 de marzo de 2018, ubicada
en la Mza. a Lote. 17 urbanizacion: Hijos de Taurija (Altura Cuadra 7 Av. Angelica
Gamarra del distrito / Ciudad: Los Olivos Departamento: Lima, Perq, debido a la
oportunidad generada por la demanda de las empresas de articulos de cuero, un joven
emprendedor junto con su familia, crea la empresa dirigida a especializarse en la venta
de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, en 1998 resuelven entrar al mercado
de ventas al por menor y poco a poco fue creciendo las ventas al por mayor, debido a
la aceptacién en el mercado local, logro obtener cartera de clientes Asimismo,
constantemente realizaron campafias de publicidad, teniendo la aceptacion de clientes,

siendo su expectativa importar a nivel nacional las ventas .

2.- Misién

Somos una empresa innovadora y competitiva orientada a la relacion cercana con el
cliente, comercializamos venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, con

el objetivo de superar las expectativas de nuestros clientes, brindandoles productos de

calidad.
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3.- Vision
Ser reconocido como una compafiia lider en la venta de prendas de vestir,
calzados y articulos de cuero, ofreciendo productos de calidad, ademés de
poder expandir las ventas a nivel nacional e internacional, estableciendo redes
propias de tiendas, brindando a los clientes servicio de calidad cada vez

mayor, manteniéndonos y al mismo tiempo competir en el mercado

nacional con mejores precios de acorde al mercado.

4.- Valores

Es significativo e importante impartir valores en una organizacion que serviran

y guiaran las acciones de los trabajadores de la empresa, como:

v Respeto: Dentro de una empresa se asume como un valor central de la relacién
entre gerentes, empleadosy clientes, como una ventaja competitiva de
acorde con las expectativas del cliente.

v" Puntualidad: Unos de los valores importante, dado que es el respeto a las
disposiciones de ingreso y salida de una empresa, asi como el saber cumplir
con la atencion con la hora de envio del servicio de los productos
comprometidos con los clientes.

v" Responsabilidad: En una empresa la responsabilidad es cumplir con los
deberes y tener cuidado al tomar una decision o hacer algo.

v' Trabajo en equipo: Es muy importante dado que dentro de la empresa se generara la
integracion de cada uno de los trabajadores asi como de los ejecutivos, obteniendo

resultados positivos en cumplimientos de los objetivos de la empresa.
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v Honestidad: dentro de una organizacion va orientado a todos los actores que
integran las labores, asi como a los clientes promoviendo la verdad como

herramienta fundamental para crear confianza y credibilidad a la empresa.

5.- Objetivos organizacionales

- Incrementar las ventas en un 15% del afio anterior

- Obtener mejor rendimiento laboral en un 20% mas que el afio anterior
- Reducir y mejora las quejas de los clientes

6.- Producto o servicio

Empresa M Y S PROTECCION LABORAL E.I.R.L dentro del mercado peruano
activo, ubicada distrito Los Olivos, Lima, dedicada a la ventas al por menor de prendas

de vestir, calzados y articulos de cuero, en comercios especializado (mineria)
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7.- Estructura Organizacional

7.1 Organigrama

Gerente General

Secretaria —

Contador

Jefe de Almacén

Caja Ventas

7.2 Descripcion de funciones

Gerencia

Cargo Gerente General

Perfil -

Experiencia como gerente de tienda

Capacidades de liderazgo y orientacion comercial

Capacidad de gestion de clientes

Capacidades organizativas

Grado en Administracion de Empresas o un campo pertinente
Conocimientos en computacion

Proactivo dinamico, responsable,

Trabajo a presion y en equipo

Funciones

Planificar los presupuestos de ventas

Establecer metas y objetivos

Pronosticar las ventas

Definir los objetivos de cada vendedor

Motivar a su equipo de trabajo y otros del cargo

Organo de apoyo - Contador

Cargo Contador

Perfil -

Contador Publico Colegiado
Experiencia en el cargo de Contador minimo 2 afos.
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- Conocimiento y experiencia en aplicacion de leyes contables
- Manejo en administracion de personal

- Edad entre 30 a 50 afios

- Conocimientos en computacion

- Proactivo dinamico, responsable,

- Trabajo a presion y en equipo

Funciones

- Controlar los estados financieros

- Manejar y elaboras los balances de los libros contables.
- Analizar, registrar y gestionar los ingresos y egresos.

- Proporcionar asesoria tributaria

Cargo

Secretaria

Perfil

- Estudios de Secretaria Ejecutiva

- Experiencia minimo 1 afio

- Conocimiento en computacién

- Capacidades comunicativas escrita y verbales
- Trabajo a presion

Funciones

- Registro de ingresos de documentos

- Mantener actualizado y organizado el archivo
- Redactar documentos

- Atender y registrar llamadas telefonicas

- Orientar a los visitantes a la empresa

- Organizar reuniones de negocios

- Atencién al pablico

Area de Almacén

Cargo

Jefe de Almacén

Perfil

- Estudios de Logistica 0 Administracion de Empresas

- Experiencia minimo 1 afio

- Experiencia demostrable como Jefe de Almacén.

- Experiencia en procedimientos de gestion de almacenes

- Experiencia préactica con software de gestion de almacén y
bases de datos.

- Capacidad de liderazgo

Funciones

Planificacion, direccidn, coordinacion de las actividades de
abastecimiento, como la recepcion, distribucion, reposicion,
almacenamiento y distribucion de los materiales y productos
dentro de la empresa

Area de Caja

Cargo

Cajera

Perfil

- Estudios técnicos en Manejo de Sistema de Caja
- Cursos de atencion al usuario
- Conocimiento de Ofimética
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Experiencia en atencion a clientes y manejo de efectivo
Experiencia minima de seis (06) meses al cargo de cajera
Edad. Entre 20 y 50 afios

Funciones

Recepcionar, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques,
giros y demés documentos de valor,

Facilitar transacciones

Promover los servicios bancarios

Atencion al cliente

Y otras responsabilidades acordes con el cargo.

Area de Ventas

Cargo

Vendedora

Perfil

Edad de 20 a 40

Estudios técnicos completo

Conocimiento de computacién (indispensable)
Experiencia de seis (06) meses como vendedor
Excelente atencion al cliente

Funciones

Impulsar las ventas de productos

Asesorar cordialmente al cliente para que pueda realza la
compra de los productos

Otras funciones asignadas por la empresa
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8. Diagnostico general (Andlisis FODA)

ANALISIS FODA

Oportunidades

Amenazas

O1. Captacion de clientes por venta
online

02. Mercado insatisfecho

03. Existen entidades bancarias que
facilitan créditos las
microempresas

O4. Impacto positivo de las redes
sociales para la publicidad de los
productos

O5.Competidores cercanos y nuevos
en el rubro

Al.Inestabilidad econdmica

A2. Alta rivalidad de competidores
actuales

A3.Inseguridad ciudadana

A4. Promociones de otras empresas
Ab.Variedad de productos en otras
empresas

Fortalezas

F1. Experiencia en el rubro
de ventas

F2. Ubicacion favorable

F3. Local propio

F4. Cuenta con productos
gue requieren los clientes
F5. Negocio formal

Estrategia F-O

Estrategia F-A

- (F1, 01, 04) De acuerdo a la
experiencia de ventas utilizar la
tecnologia mediante péaginas online
para captar e incrementar mas
clientes.

- (F2, O5) la buena ubicacién de la
empresa y competidores nuevos,
servira para incursionar nuevos
modelos de productos.

- (F5, 0O3) Aprovechar que la
empresa es formal para requerir
prestamos de entidades bancarias.

- (F4, 02) Se cuenta con productos
segun necesidades de los clientes,
continuar  elaborando  ofertas,
promociones para conseguir un
mercado satisfecho.

(F1., F5, A2, A4) Continuar
mejorando las estrategias de ventas
y el reconocimiento en el mercado
(F2, F3, A3) implementar la
seguridad del local para dar
confianza a los clientes.

(F4, A5) Continuar innovando los
productos segun necesidades de los
clientes para competir en el mercado
comercial.

Debilidades

D1. Empresa nueva

D2. No cuenta con servicio
delivery

D3. Recursos financieros
limitados para el desarrollo
de promociones

Estrategia D-O

Estrategia D-A

(D2, O5) Implementar el servicio
delivery para generar ingresos y
competir con la competencia

(D1, D3. O3) Requerir préstamos a
entidades financieras para el
desarrollo de promociones de los
productos

(D1. Al) En lo posible minimizar
los gastos en la empresa

D2, D4, A5) Mejorar la distribucion
de los productos; asi como innovar
la calidad de los articulos de ventas
para el posicionamiento en el
mercado e implementar el servicio
de delivery.
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D4. Inadecuada distribucién
de los productos
D5. Poca publicidad

D4.02) Elaborar plan de logistica
para una adecuada distribucién de
productos para satisfaccion de los
clientes

(D5,01, O4) Incrementar la
publicidad a través de redes sociales

(D3, D5,A4) elaborar plan de
marketing a través de la redes
sociales, anunciando promociones
ofertas etc.
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9. Indicadores de Gestion.

Indicadores Problemas Causas del problema | Consecuencia del problema
encontrados
Satisfaccion del | 83.33 %  Nunca | Por falta de | - Baja productividad
cliente aplican encuestas para | informacion oportuna | - Bajo rendimiento
conocer la | e involucrarse con las econémico
satisfaccion del | necesidades de los | - Clientes insatisfechos
cliente clientes
Programa de | 66.67% Algunas | Falta de informacion | - Falta de identificacién de
fidelizacion veces aplican | de  programas a los clientes
programas de | utilizar para la | - Potenciar las ventas
fidelizacién fidelizacion del | - Logro del
cliente posicionamiento de la
marca del producto en el
mercado comercial.
- Pocos clientes
Reconocimiento | 66.67 % reconocen el | Los lideres no | - Bajaproductividad
al trabajador logro de los | reconocen los logros | - No se cumplen los
trabajadores de sus trabajadores, objetivos

debido a qgue | - Fuga de talento
manifiestan que es | - Ausencia de compromiso
parte  del trabajo con la empresa
encomendado
Apoyo entre | 83.33 % Existe apoyo | Cada uno trabaja por | - Desinterés laboral
compafieros entre compafieros su cuenta, falta de |- Metas de ventas no
compromiso laboral cumplidas
- Ausentismo laboral
- Conflictos con los
comparieros
Solidaridad 50 % Muy pocas veces | Los lideres no | - Egoismo
entre se motiva la | motivan la | - Individualismo
trabajadores solidaridad solidaridad, no son | - Poca empatia
empaticos con el
personal
Clima laboral 50 % existe Dbuen | Falta de | - Trabajadores poco
clima laboral comparierismo, valorados
solidaridad - Poco compafierismo

- Falta de solidaridad
- Ambiente de
inadecuado

trabajo
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10. Problemas.

Indicadores

Problemas encontrados

Causas del problema

Satisfaccion del

cliente

83.33 % Nunca aplican encuestas para
conocer la satisfaccion del cliente

Por falta de informacién
oportuna e involucrarse con las

necesidades de los clientes

Programa de
fidelizacion

66.67%
programas de fidelizacion

Algunas  veces  aplican

Falta de informacién de

programas a utilizar para la

fidelizacion del cliente

Reconocimiento

al trabajador

66.67 % reconocen el logro de los

trabajadores

Los lideres no reconocen los

logros de sus trabajadores,
debido a que manifiestan que es

parte del trabajo encomendado

Apoyo entre | 83.33 % Existe apoyo entre compafieros | Cada uno trabaja por su cuenta,

comparieros falta de compromiso laboral

Solidaridad 50 % Muy pocas veces se motiva la | Los lideres no motivan la

entre solidaridad solidaridad, no son empaticos

trabajadores con el personal

Clima laboral 50 % existe buen clima laboral Falta de comparierismo,
solidaridad
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11. Establecer solucion.

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
Satisfaccion del | 83.33 % Nunca aplican | Realizar encuestas para recoger la
cliente encuestas para conocer la | opinion de os clientes y determinar si se

satisfaccion del cliente encuentran satisfechos con la atencion y

servicio
Programa de | 66.67% Algunas veces aplican | Definir estrategias dentro del plan de
fidelizacion programas de fidelizacion trabajo programas de fidelizacion para

conocer mejor y segmentar a los clientes.

Reconocimiento al

trabajador

66.67 % reconocen el logro de

los trabajadores

- Reconocer y celebrar los con

frecuencias los logros de los
trabajadores
- Mantener una constante
retroalimentacion con los trabajadores
- Planificar presupuesto para motivar a

los trabajadores

Apoyo entre

compafieros

83.33 % Existe apoyo entre

comparieros

- Construir grupos de trabajo
- Gestionar asertivamente un conflicto
- Propiciar un ambiente creativo

- Promover que todos se conozcan

Solidaridad

trabajadores

entre

50 % Muy pocas veces se

motiva la solidaridad

- Fomentar el compafierismo

Comunicacioén efectiva

Motivar el sentimiento de pertenencia

- Fomentar la empatia

Clima laboral

50 % existe buen clima laboral

- Generar confianza entre jefes y
trabajadores

- Impulsar medidas saludables

- Fomentar el respeto y la igualdad

- Hacer que los trabajadores se sientan
escuchados

- Crear un ambiente adecuado

- Realizar reuniones periddicas
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12. Recursos para implementacion de las estrategias.

N° | Estrategias Recursos Econdémico | Tecnoldgico | Tiempo
Humano

Realizar encuestas para recoger la Internet 2 meses

opinion de los clientes Yy | Gerente 200.00 Computadora

determinar si se encuentran

satisfechos con la atenciéon vy

servicio

Definir estrategias dentro del plan | Gerente 200.00 Internet 2 meses

de trabajo programas de Computadora

fidelizacién para conocer mejor y

segmentar a los clientes.

- Reconocer y celebrar los con | Gerente 300.00 Internet 3 meses
frecuencias los logros de los Computadora
trabajadores

- Mantener ~ una  constante
retroalimentaciéon  con  los
trabajadores

Planificar  presupuesto  para

motivar a los trabajadores

- Construir grupos de trabajo Gerente Internet 4 meses

- Gestionar asertivamente un y 200.00 Computadora
conflicto | trabajadores

- Propiciar un ambiente creativo

- Promover que todos se
conozcan

- Fomentar el compafierismo Gerente Internet 4 meses

- Comunicacion efectiva y 400.00 Computadora

- Motivar el sentimiento de trabajadores
pertenencia

Fomentar la empatia

- Generar confianza entre jefes y | Gerente Internet
trabajadores y 500.00 Computadora | 4 meses

- Impulsar medidas saludables trabajadores

- Fomentar el
igualdad

- Hacer que los trabajadores se
sientan escuchados

- Crear un ambiente adecuado

Realizar reuniones periddicas

respeto y la
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades Ano 2022
Mes | Mes Il Mes IlI Mes IV
Mes: Julio  |Mes Agosto |Mes: Setiembre | Mes: octubre
112341 2|3]41]2| 3|4 1l 2| 3| 4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por elJurado X (X
de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto alJurado de X
Investigacion o Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision dela X
literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia X
9 | Resultados de la X [X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X X
13 | Aprobacion del informe final X
por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponenciaen X
eventos cientificos
15 | Redaccién de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto.

Presupuesto Desembolsables
(Estudiantes)

Categoria Base 700 I otal
Numero (/)

Suministros (*)

o Impresiones 20.00 3 65.00

« Fotocopias 10.00 7 70.00

o Empastado 25.00 3 75.00

o Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 3 60.00

o Lapiceros 2.00 1 2.00
Servicios

o Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 272.00
Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar 5.00 10 50.00

informacion

Sub total 50.00

rotal, e presupuesto

desembolgable g 372.00

Presupuesto No Desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
Numero (8/)
Servicios
o Uso de Internet 30.00 4 120.00
(Laboratorio de
Aprendizaje Digital)
o Busqueda de informacion 35.00 2 70.00
en base de datos
« Soporte informético 40.00 4 160.00
(Mddulo de
Investigacion del ERP
University - MOIC)
o Publicacion de 50.00 1 50.00
articulo en
repositorio
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana)

Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 37,852

98




Anexo 3:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CITIMBOTLE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 001- 2022-ULADECH CATOLICA

Sefior CPC

JAIME MORI MENDOZA

Representante de M Y S Proteccion Laboral E.LR.L,
Distrito Los Olivos, Lima

Presente. - =

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle qug soy estudiante
de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El motivo de la carta tiene por finalidad presentarme, TRUJILLO MENDOZA RITA GLORIA con
codigo de matricula N° 5011171044, de la Carrera Profesional de Administracion, quién solicita
autorizacion para cjecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado:
“Propuesta de Mejora de la Gestion de Calidad y Clima Organizacional en la Microempresa de venta de prendas
de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral ELR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 20227,

durante los 4 meses (Julio- Octubre) 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 organizacion. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

S Lt Lfe % vl g
TRUJILLO MENDQOZA RITA GLORIA
DNL N° 06795710
Codigo: 5011171044

99



Anexo 4:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS /’;NOELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Propuesta de Mejora de la Gestion de Calidad y Clima
Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, MY S
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 20227, y es dirigido por la estudiante Rita Gloria
Trujillo Mendoza, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Establecer la propuesta de mejora de la Gestién de Calidad y Clima
Organizacional en la microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olives, Lima, 2022. Para ello, se le invita a participar en una
Encuesta online que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participaciéon en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningim perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede

formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un archivo digital de la
investigacién. Si desea, también podra escribir al correo gloriatruji67@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 Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: Jaime Mori Mendoza
Fecha: 15 de julio de 2022

Correo electrénico: indproper@hotmail.com

+7

/ ,
5 deflep Lrf
Ld

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
BOTE

CHIMI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solkhulemeonsenﬁmimm.Dewepm.dhveﬂigadorymduqundmﬂnmmacopia.

La presente investigacion se titula: “Propuesta de Mejora de la Gestion ‘de Calidad y Clima
OrganiuciomlenlaMicroemp'mdevemdepmndasdevmh'.cllmdosym.imlosdecwo.MYS
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022”, y s dirigido por la estudiante Rita Gloria
Trujillo Mendoza, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la i igacion es: Establecer la prop de mejora de la Gestién de Calidad y Clima
Organiuciomlenhmicroemptesndevmdepmdasdevesth.calndosymlculosdecnuo.MYS
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Para ello, se le invita a participar en una
Encuesta online que le tomard 5 minutos de su tiempo.  Su participacién en la investigacién es
completamente voluntaria y anbnima. Ustedwedededdirimumnpirhcncualquiermommo,sinque
ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al conclurr la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un archivo digital de la
investigacion. Si desea, también podra escribir al correo gloriatruji67@gmail.com, para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catblica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ;\‘3"{ /‘&6"0 (/"N /W
Fecha: 15/08/2022

Correo electrénico: ___\U/% 0re Q/l‘('p«»-/ Coan
Firma del participante: J[@i’

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Propuesta de Mejora de la Gestion de Calidad y Clima
Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, MY S
Proteccion Laboral E.LR L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022”, y es dirigido por la estudiante Rita Gloria
Trujillo Mendoza, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer la propuesta de mejora de la Gestion de Calidad y Clima
Organizacional en la microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Para ello, se le invita a participar en una
Encuesta online que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de un archivo digital de la
investigacion. Si desea, también podra escribir al correo gloriatruji67(@gmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

vombre. \ictoc Javter  Uara  Deero
¥

Fecha: 15/08/2022

Correo electrénico: Um%fa?'é@ MY‘“"/'C"”‘-
=

==

Firma del participante: .

Firma del investigador (o encargado de recoger mfmny@ V@/W

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Propuesta de Mejora de la Gestion ‘de Calidad y Clima
OrganimionalenllMicroemplmdevenudepmmdcvmir,cdzadosyamcubsdecuero.MYS
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022", y es dirigido por la estudiante Rita Gloria
Trujillo Mendoza, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de Ia investigacion es: Establecer la propuesta de mejora de la Gestion de Calidad y Clima
Orgnnjmcionalenlamiuoemmd:venudeplmdasdeveslh',caludosymiculosdecnem,MYS
Proteccion Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Para ello, se le invita a participar en una
Encuesta online que le tomard 5 minutos de su tiempo.  Su participacién en la investigacion es
completamente voluntaria y andnima. Usted puededecidirmpirhwnlquiermancuo.sinque
ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted ser4 informado de los resultados a través de un archivo digital de la
investigacion. Si desea, también podré escribir al correo gloriatryji67@gmail.com. para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: :gc_g‘ue\the Pi2arro NuReyz
Fecha: 15/08/2022
Correo electrénico: jac_{aua\\' ne 2334 @ hofw'«\ :

Firma del participante: %

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “Propuesta de Mejora de la Gestion de Calidad y Clima
Organizacional en la Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccion Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022", y es dirigido por la estudiante Rita Gloria
Trujillo Mend investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer la pn')puesm de mejora de la Gestién de Calidad y Clima
Organizacional en la microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccién Laboral E.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022. Para ello, se le invita a participar en una
Encuesta online que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacién en la investigacién es
completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un archivo digital de la
investigacién. Si desea, también podri escribir al correo gloriatruji67@gmail.com, para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: fleopl  DMAY A Love .
Fecha: 15/08/2022

Correo electrénico:  “dency _ Luws 0% @ M . Couwn

Firma del participante: /
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
/ -
CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
?
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Anexo 5:

Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario que sera aplicado a los trabajadores de la Microempresa de venta de

prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L.
Distrito Los Olivos, Lima, 2022

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos

que frente a ellas exprese su opinion personal, considerando queno existen respuestas

correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que

mejor exprese su punto de vista, de acuerdo alas siguientes alternativas.

Respecto a la Variable: Gestion de Calidad

Muy pocas Algunas Veces Casi Siempre Siempre
Nunca
(1) veces 3 4) (5)
N® 2
items Alternativa
V1: Gestion de Calidad
D1: Enfoque al cliente (Conocimiento del cliente, satisfaccion el cliente, fidelizacion del cliente)
1 ;Cree Ud., que la empresa cumple con las expectativas de sus clientes? 3 4
2 ;Aplica encuestas para conocer la satisfaccion del cliente? 1 3
3 ¢ La empresa realiza evaluaciones para medir si el servicio brindado es el 1 |2 B b
adecuado?
4 ¢ Esta conforme con el producto que ofrece al cliente? 1 (2 B 4
5 , Aplica un programa de fidelizacién hacia su cliente? 1 238 4
6 ¢Al momento que el cliente presenta una queja se brinda la solucién inmediata? |1 |2 3 14
D2: Liderazgo (Motivacion, toma de decisiones, orientacién al logro)
7 ¢La empresa brinda reconocimiento cuando un trabajador logra buen rendimiento 213 |4
en su trabajo
8 ¢ la empresa realiza programas de capacitacion para el personal? 213 |4
9 ¢, La empresa toma decisiones asertivas para la continuidad de la actividad commercial.? 2|3 |4
10 ¢ La aplicacién de la toma de decisiones es oportuna en la empresa? 213 |4
11 ¢, La empresa establece procedimientos para mejorar la gestion de la organizacion? 213 |4
12 ¢ Tiene conocimientos de los objetivos y metas de la empresa? 213 |4
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Respecto a la variable Clima Laboral

Muy pocas Algunas Veces Casi Siempre Siempre
Nunca
(1) veces 3 4) (5)
N® )
items Alternativa
V2: Clima Laboral
D1: Comportamiento Organizacional (Relaciones interpersonales, Comunicacion)
1 éSe siente a gusto con sus compafieros de trabajo? 112|3 |4
2 ¢La empresa mantiene una buena relacion con los trabajadores? 112|3 |4
3 éRecibe informacion oportuna y adecuada para realizar eficientemente su 112|3 |4
trabajo?
4 ¢Considera que los mecanismos de comunicacién utilizados son efectivos? 112(3 |4
D2: Cooperacion (Solidaridad, trabajo en equipo)
5 éSiente apoyo de sus compafieros ante cualquier dificultad que se presente? 112|3 |4
6 ¢La empresa motiva la solidaridad entre los trabajadores y jefes? 112|3 |4
7 ¢Exite un buen clima laboral en la empresa? 112|3 |4
8 ¢ Se siente satisfecho con las actividades que realiza dentro de su area de trabajo? 112(3 |4
Gracias...
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Anexo 6:

Validacion de Expertos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ZENOZAIN CORDERO, CARMEN
1.2. Grado Académico: DOCTORA EN ADMINISTRACION
1.3. Profesion: ADMINISTRADORA
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5. Cargo que desempena: DOCENTE
1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: TRUJILLO MENDOZA RITA GLORIA
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
) corresponde a | contribuye a permite Observaciones
N° de ltem alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establecidas
Si NO Sl NO S NO
Dimensién 1: ENFOQUE AL CLIENTE
1. ¢Cree Ud., que la empresa cumple con
las expectativas de sus clientes?
2. (Aplica encuestas para conocer la
satisfaccion del cliente
3. ¢(lLaempresarealiza evaluaciones para
medir si el servicio brindado es el X X X
adecuado?
4. ;Esta conforme con el producto que
ofrece al cliente?
5. ¢ Aplica un programa de fidelizacion
hacia su cliente?
6. ¢Almomento que el cliente
presenta una queja se brinda la solucién X X X

inmediata?

Dimensién 2: LIDERAZGO

7. ¢La empresa brinda reconocimiento
cuando un trabajador logra buen X X X
rendimiento en su trabajo?

8. (La empresa presenta continuamente

programas de  capacitacion  al X X X
personal?
9 ¢lLa empresatoma decisiones asertivas
para la continuidad de la actividad X X X
comercial.?
10 ¢ La aplicacién de la toma de decisiones X X X

es oportuna en la empresa?

11.;,La empresa establece procedimientos
para mejorar la gestion de la X X X
organizacion?

12. ;Tiene conocimientos de los objetivos y
metas de la empresa? X X X
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items correspondientes al Instrumento 2 VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
i corresponde a | contribuye a permite Observaciones
Ne° de Item alguna medir el clasificar a los
dimensién de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
establecidas
SI NO SI NO S| NO
Dimension 1: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
13. ;Se siente a gusto con sus X X X
comparieros de trabajo?
14. ;La empresa mantiene una buena X X X
relacion con los trabajadores?
15. ¢Recibe informaciéon oportuna y
adecuada para realizar eficientemente X X X
su trabajo?
16. ¢ Considera que los mecanismo de X X X
Comunicacién utilizados son efectivos?
Dimensién 2: COOPERACION
17. ;Siente apoyo de sus companeros
ante cualquier dificultad que se X X X
presente?
18. ¢ La empresa motiva la solidaridad entre % 5 %
los trabajadores y jefes?
19. ¢Exite un buen clima laboral en la X X X
empresa?
20. ;Se siente satisfecho con las
actividades que realiza dentro de su X X X
area de trabajo?
Otras observaciones generales: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS ESTA

APROBADO

Cai
J

ra. En Administracion
DNI N° 09536732

Teléfono: 999169642
CLAD N2 07172
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): VICTOR HUGO ESPINOSA OTOYA

1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: ADMINISTRADOR

1.4. Institucion donde labora: INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO ARGENTINA

1.5. Cargo que desempeiia: DOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: TRUJILLO MENDOZA RITA GLORIA

1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
- corresponde a | contribuye a permite Observaciones
Ne de ltem alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
la variable planteado | las categorias
establecidas
S| NO Sl NO SI NO
Dimension 1: ENFOQUE AL CLIENTE
1. ¢Cree Ud., que la empresa cumple con X X X
las expectativas de sus clientes?
2. (Aplica encuestas para conocer la X X X
tisfacion del cliente?
3. ¢lLaempresa realiza evaluaciones para
medir si el servicio brindado es el X X X
adecuado?
4. (Esta conforme con el producto que X X X
ofrece al cliente?
5. ¢ Aplica un programa de fidelizacién X X X
hacia su cliente?
6. ¢Al momento que el cliente
presenta una queja se brinda la solucion | X X X
inmediata?
Dimension 2: LIDERAZGO
7. ¢La empresa brinda reconocimiento
cuando un trabajador logra buen X X X
rendimiento en su trabajo?
8. ;La empresa presenta continuamente
programas de  capacitacion  al X X X
personal?
9 ¢La empresa toma decisiones asertivas
para la continuidad de la actividad X X X
comercial.?
10 ¢La aplicacion de la toma de decisiones X X X
es oportuna en la empresa?
11.;La empresa establece procedimientos
para mejorar la gestion de la X X X
organizacion?
12. ¢ Tiene conocimientos de los objetivos y
metas de la empresa? X X X
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items correspondientes al Instrumento 2 VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item
. corresponde a | contribuye a permite Observaciones
N° de Item alguna medir el clasificar a los
dimension de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
establecidas

3] ]NO SI [ NO SI—I—NO

Dimension 1: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

13. (Se siente a gusto con sus X X X
comparieros de trabajo?
14. ;La empresa mantiene una buena X X X

relacion con los trabajadores?

15. ¢Recibe informacién oportuna y

adecuada para realizar eficientemente X X X
su trabajo?
16. ¢Considera que los mecanismo de X X X

comunicacion utilizados son efectivos?

Dimensién 2: COOPERACION

17. ;Siente apoyo de sus compareros

ante cualquier dificultad que se X X X
presente?

18. ¢ La empresa motiva la solidaridad entre X % %
los trabajadores y jefes?

19. ¢Exite un buen clima laboral en la X X X
empresa?

20. (Se siente satisfecho con las

actividades que realiza dentro de su X X X

area de trabajo?

Otras observaciones generales:

Mgt. Victor Hugo Espinosa Otoya
DNIN° 07535731
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): MINO ASENCIO MARIA ISABEL

1.2. Grado Académico: DOCTORA

1.3. Profesion: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA

1.5. Cargo que desempeiia: DOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: TRUJILLO MENDOZA RITA GLORIA

1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El ftem El ftem El ftem
corresponde a | contribuye a permite Observaciones
N° de ftem alguna medir el clasificar a
dimensién de indicador los sujetos en
la variable planteado las categorfas
establecidas
Bl NO SI NO Sl | NO
Dimensién 1: ENFOQUE AL CLIENTE
1. ¢Cree Ud., que la empresa cumple con X X X
las expectativas de sus clientes?
2. (Aplica encuestas para conocer la
satisfacci6n del cliente? X X X
3. ¢La empresa realiza evaluaciones para
medir si el servicio brindado es el X X X
adecuado?
4. ;Est4 conforme con el producto que X X X
ofrece al cliente?
5. ¢ Aplica un programa de fidelizacién X X X
hagia su cliente?
6. ¢ Al momento que el cliente
presenta una queja se brinda la solucién | X X X
inmediata?
Dimension 2: LIDERAZGO
7. ¢la empresa brinda reconocimiento
cuando un trabajador logra buen X X X
rendimiento en su trabajo?
8. ¢La empresa presenta continuamente
programas de capacitacién  al X X X
personal?
9 ;La empresa toma decisiones asertivas
para la continuidad de la actividad X X X
comercial.?
10 ¢La aplicacién de la toma de decisiones X X X
es oportuna en la empresa?
11.;La empresa establece procedimientos
para mejorar la gestibn de la X X X
organizacién?
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12. ¢ Tiene conocimientos de los objetivos y
metas de la empresa?

X

X

X

ftems correspondientes al Instrumento 2 VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde a | contribuye a permite Observaciones
N° de ftem alguna medir el clasificar a los
dimensi6n de indicador sujetos en las
la variable planteado categorfas
establecidas
Sl NO E]] NO Sl NO
Di ion 1: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
13. ¢Se siente a gusto con sus X X X
companeros de trabajo?
14. ;la empresa mantiene una buena X X X
relacién con los trabajadores?
15. ¢Reclbe Informacién oportuna y
adecuada para realizar eficientemente X X X
su trabajo?
16. ¢Considera que los mecanismo de X X X
comunicacién utilizados son efectivos?
Dimension 2: COOPERACION
17. ;Siente apoyo de sus compafieros
ante cualquier dificultad que se X X X
presente?
18. ¢La empresa motiva la solidaridad entre X X X
los trabajadores y jefes?
19. ¢Exite un buen clima laboral en la X X X
empresa?
20. ¢Se siente satisfecho con las
actividades que realiza dentro de su X X X
area de trabajo?

Otras observaciones generales:

Firma
Dra. Maria Isabel Mino Asencio
DNIN°® 18136783
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Anexo 7.

Ficha REMYPE de la Empresa

w PERU

Ministerio de Trabajo

y Promocion del Empleo

REMYPE

Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde e 2011012008)
N°DERUC.|| RAZON SOCIAL SOPI'.EIE‘IHA'['UD ESTADO/CONDICION Acﬁz%lg(m STUG%CEN RE/S (())PLII?I?)ON FEB(;H:&]/)E'
DGPE  |CANCELACION
20602846629 | M Y STROTECCIONI) 155,055 || ACREDITADOCOMO |y 0o || ACREDITADO|| - -
LABORAL EIRL MICRO EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasta el 19/10/2008)

N°DERUC.

RAZON SOCIAL

ESTADO

FECHA

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo 8:
Hoja de tabulacion.

Tabla 1:

Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestion de Calidad en la Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.l.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Pregunta Respuesta | Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
veces
La empresa cumple con las Algunas i} 0 0.00
expectativas de sus clientes veces
Casi siempre | 1 16.67
Siempre 11 5 83.33
Total JHI 6 100.00
Nunca I 5 83.33
Muy pocas | 1 16.67
. veces
Aplica encuestas para conocer Algunas ; 0.00
la satisfaccion del cliente veces 0
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total JHI 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
Realiza evaluaciones para veces
medir si el servicio brindado es Algunas - 0 0.00
el adecuado veces
Casi siempre | 1 16.67
Siempre I 5 83.33
Total T 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
Esta conforme con el producto veces
que ofrece al cliente Algunas - 0 0.00
veces
Casi siempre - 0 0.00
Siempre T 6 100.00
Total JHI 6 100.00
Continua...
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Tabla 1.

Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestion de Calidad en la Microempresa de

venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral
E.l.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Concluye.
Pregunta Respuesta | Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas I 2 33.33
veces
Aplica programa de Algunas il 4 66.67
fidelizacion hacia el cliente veces
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total I 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
. . veces
A Sfinda solicion nmediaca. | A9unes : 0 0.00
veces
Casi siempre | 1 16.67
Siempre 11 5 83.33
Total I 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Microempresa
de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral
E.I.R.L. Distrito Los Olivos, Lima, 2022
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Tabla 2:

Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa de venta de

prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L,

Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocasveces 11 4 66.67
Se brinda reconocimiento ante el Algunasveces | 2 33.33
logro del trabajador

Casi siempre - 0 0.00

Siempre - 0 0.00

total I 6 100.00

Nunca - 0 0.00

Muy pocasveces 0 0.00

. Algunas - 0 0.00

Realiza programas para Veces

capacitacion del personal Casi siempre I 1 16.67
Siempre I 5 83.33

Total I 6 100

Nunca - 0 0.00

Muy pocasveces - 0 0.00

Se toma decisiones asertivas para A\I,gggs S ) 0 0.00
la actividad comercial Casi siempre . 0 0.00
Siempre I 6 100.00

Total I 6 100.00

Nunca - 0 0.00

Muy pocasveces - 0 0.00

Se toma decisiones oportunas en A\I/ggg: > i 0 0.00
la empresa Casi siempre - 0 0.00

Siempre I 6 100.00

Total I 6 100.00
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Tabla 2:

Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa de venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccién Laboral E.I.R.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Concluye.
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
veces
Se establece procedimientos de | Algunas - 0 0.00
mejoras de gestion veces
organizacional Casi I 1 16.67
siempre
Siempre [ 5 83.33
Total T 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
veces
- Algunas - 0 0.00
L
0s obJetléllc:,ré/Smetas son veces
Casi I 1 16.67
siempre
Siempre T 5 83.33
Total T 6 100.00
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Tabla 3:

Caracteristicas del comportamiento organizacion en el clima organizacion en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccién Laboral E.I.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Nunca - 0 0.00

. Muy pocas veces - 0 0.00
Sesiente a qusto con Algunas veces - 0 0.00
SUS com%ar_]eros de Casi siempre I 1 16.67
trabajo Siempre T 5 83.33

Total T 6 100.00

Nunca - 0 0.00

. Muy pocas veces - 0 0.00

Se mqqtlene buena Algunas veces - 0 0.00

relacion entre los —

trabajadores Cas! siempre I 1 16.67
Siempre T 5 83.33
Total I 6 100.00

Nunca - 0 0.00

. . Muy pocas veces - 0 0.00
La |r_1formaC|on que se Algunas veces - 0 0.00
recibe 35 op%rtuna y Casi siempre I 1 16.67
adectiada Siempre [ 5 83.33
Total T 6 100.00

Nunca - 0 0.00

Los mecanismos de | Muy pocas veces - 0 0.00
comunicacion Algunas veces - 0 0.00
utilizados son Casi siempre - 0 0.00
efectivos Siempre [ 6 100.00
Total T 6 100.00
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Tabla 4:

Caracteristicas de cooperacién en el clima organizacion en la Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.l1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Relativa

Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces I 5 83.33
Existe apoyo de sus Algunas veces - 0 0.00
comparieros Casi siempre I 1 16.67
Siempre - 0 0.00
Total T 6 100.00
Nunca - 0 0.00
. Muy pocas veces Il 3 50.00
soﬁ?ja:?i?jta“(;ae:ire Algunas veces ] 2 33.33
trabajadores y jefes Casi siempre - 0 0.00
Siempre I 1 16.67
Total T 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Se practica un buen Muy pocas veces _ 0 0.00
clima laboral en la Algu_na}s veces Il 3 50.00
empresa Cas! siempre ] 2 33.33
Siempre | 1 16.67
Total I 6 100.00
Nunca - 0 0.00
Se encuentra Muy pocas veces - 0 0.00
satisfecho con las Algunas veces - 0 0.00
actividades que Casi siempre I 1 16.67
realiza Siempre T 5 83.33
Total I 6 100.00
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Anexo 9 FIGURAS

Caracteristicas del Enfoque al Cliente de la Gestién de Calidad en la  Microempresa de
venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral
E.I.LR.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

16.67 %

= Nunca

= Muy pocas veces

= Algunas veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 1: La empresa cumple con las expectativas de sus clientes

Fuente: Tabla 1

B Nunca

B Muy pocas veces
M Algunas veces

I Casi siempre

Figura 2 : Aplica encuestas para conocer la satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 1
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= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 3: Realiza evaluaciones para medir si el servicio brindado es el adecuado

Fuente: Tabla 1

B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 4: Esta conforme con el producto que ofrece al cliente

Fuente: Tabla 1

122



B Nunca

B Muy pocas veces
M Algunas veces

M Casi siempre

H Siempre

Figura 5: Aplica programa de fidelizacién hacia el cliente

Fuente: Tabla 1

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 6: Ante una queja del cliente se brinda solucion inmediata

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas del Liderazgo de la gestion de calidad en la Microempresa de venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.l.R.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 7: Se brinda reconocimiento ante el logro del trabajador

Fuente: Tabla 2

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 8: Realiza programas para capacitacion del personal

Fuente: Tabla 2
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= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 9: Se toma decisiones asertivas para la actividad comercial

Fuente: Tabla 2

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 10: Se toma decisiones oportunas en la empresa

Fuente: Tabla 2
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= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 11: Se establece procedimientos de mejoras de gestion organizacional

Fuente: Tabla 2

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 12: Los objetivos y metas son claros

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas del comportamiento organizacién en el clima organizacion en la
Microempresa de venta de prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S
Proteccion Laboral E.1.R.L, Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 13: Se siente a gusto con sus compareros de trabajo

Fuente: Tabla 3

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 14: Se mantiene buena relacién entre los trabajadores

Fuente: Tabla 3
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= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 15: La informacion que se recibe es oportuna y adecuada

Fuente: Tabla 3

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 16: Los mecanismos de comunicacion utilizados son efectivos

Fuente: Tabla 3
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Caracteristicas de cooperacion en el clima organizacion en la Microempresa de venta de
prendas de vestir, calzados y articulos de cuero, M Y S Proteccion Laboral E.I.R.L,
Distrito Los Olivos, Lima, 2022.

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 17: Existe apoyo de sus compafieros

Fuente: Tabla 4

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 18: Se motiva la solidaridad entre trabajadores y jefes

Fuente: Tabla 4
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= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

2

Figura 19: Se practica un buen clima laboral en la empresa

Fuente: Tabla 4

= Nunca

= Muy pocas veces
= Algunas veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 20:Se encuentra satisfecho con las actividades que realiza

Fuente: Tabla 4

130



PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA MICROEMPRESA DE VENTA DE
PRENDAS DE VESTIR, CALZADOS Y ARTICULOS DE CUERO, M Y
S PROTECCION LABORAL E.I.R.L, DISTRITO LOS

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., Os Os Os

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



