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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora del trabajo en equipo y la
gestion de calidad en la pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora
del trabajo en equipo y la gestion de calidad permite un dptimo funcionamiento en la
pequefia empresa Minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021. La investigacion fue de
disefio no experimental - transversal — descriptivo de propuesta y para el recojo de
informacion se utilizé una muestra de 6 personas, que fue el 100% de la poblacion, a
quienes se les aplic6 un cuestionario estructurado con 18 preguntas a través de la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 33.33% menciond que
muy pocas veces se involucran en los conflictos personales de su personal y
compafieros de trabajo, el 33.33% menciono que muy pocas veces se evalla el
rendimiento del personal, el 33.33% sefialo que, a veces existe una motivacion de
trabajar en equipo. La investigacion concluye que la pequefia empresa no realiza
estrategias de fidelizacion para sus clientes, no resolviéndoles los problemas ni a
tiempo ni adecuadamente, descuida a su personal, no recociendo los buenos trabajos
que realizan, no se preocupan por sus problemas internos, no tienen la capacidad de
resolver conflictos, todos no estdn encaminados hacia los mismos objetivos, la
empresa no motiva constantemente a sus trabajadores, creandose un mal ambiente de

trabajo.

Palabras clave: Complementariedad, Comunicacion, Gestiébn de calidad,

Organizacion.



ABSTRACT

The present investigation entitled: Proposal to improve teamwork and quality
management in the small company Minimarket J&L, in the district of Nuevo
Chimbote, 2021. Its general objective was: To determine if the proposal to improve
teamwork and management of quality allows optimal operation in the small company
Minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021. The research was of a non-experimental
design - cross-sectional - descriptive of the proposal and for the collection of
information a sample of 6 people was used, which was 100% of the population, to
whom a structured questionnaire with 18 questions was applied through the survey
technique, obtaining the following results: 33.33% mentioned that they rarely get
involved in the personal conflicts of their staff and colleagues of work, 33.33%
mentioned that staff performance is rarely evaluated, 33.33% pointed out that
sometimes there is a motivation to work as a team. The investigation concludes that
small businesses do not carry out loyalty strategies for their clients, do not solve their
problems on time or adequately, neglect their staff, do not recognize the good work
they do, do not care about their internal problems, do not have the ability to resolve
conflicts, everyone is not directed towards the same goals, the company does not

constantly motivate its workers, creating a bad work environment.

Keywords: Complementarity, Communication, Quality management, Organization.



. INTRODUCCION

Soto (2019) sefiala que el 95.6% de las empresas del sector de la produccion
manufacturera que segun sus directivos aplican trabajo en equipo en Colombia, solo
un 13.3% lo estan cumpliendo con seguridad, es decir que, el 82.3% de los directivos
creen estar aplicando trabajo en equipo de acuerdo a su conveniencia o su entender, la
mayoria de los directivos entrevistados asegurd que en su organizacién se trabaja en
equipo; sin embargo y como resultado de la combinacion de la aplicacién del concepto
y el nimero de equipos, se puede afirmar, que los empresarios en Colombia en un alto
porcentaje piensan que estan aplicando innovacion administrativa en lo referente a
trabajo en equipo y posiblemente no lo estén haciendo, es decir, no existe un concepto

claro de trabajo en equipo .

Gallardo (2019) menciona que el trabajo en equipo dentro de los supermercados es
fundamental para que exista un ambiente laboral adecuado y ordenado, ya que, de esa
manera, los colaboradores hacen una sola fuerza y se apoyan entre si, logrando el
cumplimiento de los objetivos de la organizacién. En los supermercados de Guayaquil,
los de la alta direccidn tienen en claro que, incentivar el trabajo en equipo, trae mejores
resultados, sin embargo, no lo aplican, ya que comentan que el personal se enfoca en
su crecimiento propio, tanto en ganancias o por ser el empleado del mes, asimismo son
conscientes que no incentivan a la practica del trabajo en equipo, y que solo se basan

en el crecimiento de las ventas y en los ingresos monetarios.

Por otro lado, Garcia (2020) afirma que Wong es una empresa que se esmera por lograr
mantener a su fuerza laboral (trabajo en equipo) motivada y satisfecha, pues les ofrece
diversos beneficios, como lo es el programa de reconocimiento “Cencosud Clima

Awards”, que es una manera de motivar a sus colaboradores dado que, se les



recompensa el buen trabajo y las buenas practicas, haciendo un reconocimiento ante
toda la empresa acerca de los logros obtenidos, ésta es una manera de motivar al
personal a realizar un trabajo impecable y correcto, el programa es uno de los distintos
programas Yy estrategias que la empresa ofrece a los colaboradores, es por lo
mencionado que se puede decir que Wong considera a sus trabajadores como el pilar

y pieza fundamental de la empresa, considerandolos como los impulsadores del barco.

En la pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021, se
reflejan diversos problemas en el trabajo en equipo como factor relevante de la gestion
de calidad, muy pocas veces se involucran en los conflictos personales de sus
colaboradores, muy pocas veces se evalta el rendimiento del personal y a veces motiva

a sus trabajadores a trabajar en equipo.

Por lo anteriormente mencionado se planted la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudl es la propuesta de mejora del trabajo en equipo y la gestion de calidad en la

pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 20217

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo

general:

Establecer una propuesta de mejora del trabajo en equipo y la gestién de calidad en la

pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:

Identificar las caracteristicas del trabajo en equipo en la pequefia empresa Minimarket
J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Describir las caracteristicas de la gestion

de calidad en la pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote,



2021. Elaborar una propuesta de un plan de mejora del trabajo en equipo y la gestion
de calidad en la pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote,

2021.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo se justificd por que beneficiara
a los duefios ya que el plan de mejora del trabajo en equipo como factor relevante de
la gestion de calidad, les ayudara a replantearse y tomar las medidas necesarias para el
buen desempefio de los colaboradores, asimismo, beneficia a la sociedad, brindando
una base, para aquellas personas que deseen iniciarse en el ambito empresarial, de esa
manera puedan iniciar sus negocios evitando cometer los errores mencionados en la
presente investigacion; por Gltimo, beneficia a los estudiantes en las investigaciones
futuras que realizaran, ya sea como antecedente 0 como guia para realizar un buen

trabajo de investigacion.

En la presente investigacion se utilizé el disefio no experimental - transversal
— descriptivo de propuesta. La poblacion estuvo conformada por los 6 trabajadores de
la pequefia empresa minimarket J&L, la muestra fue el 100% de la poblacion, a quienes
se les aplic6 un cuestionario estructurado con 18 preguntas, a través de la técnica de la
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 33.33% menciond que muy pocas
veces se involucran en los conflictos personales de su personal y comparieros de
trabajo, el 33.33% muy pocas veces evalla el rendimiento de su personal, el 33.33% a

veces motiva a sus trabajadores a trabajar en equipo.

La investigacion concluye que la pequefia empresa no realiza estrategias de
fidelizacion para sus clientes, no resolviéendoles los problemas ni a tiempo ni
adecuadamente, descuida a su personal, no recociendo los buenos trabajos que

realizan, y tampoco preocupandose por sus problemas internos, no tienen la capacidad



de resolver conflictos, todos no estan encaminados hacia los mismos objetivos, la
empresa no motiva constantemente a sus trabajadores, creandose un mal ambiente de

trabajo.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales
Variable 1: Trabajo en equipo

Gil (2018) en su investigacion “Trabajo en equipo, una estrategia para la
productividad empresarial”. Tuvo como objetivo general: Analizar la importancia del
trabajo en equipo en las organizaciones y su influencia en el desempefio laboral desde
un andlisis sistematico de literatura entre el afio 2001 y 2018. La presente investigacion
se realizd bajo una revision literaria. Se obtuvo como resultados que, en las
organizaciones actuales el trabajo en equipo debe tener un beneficio cuantitativo y
cualitativo facilitando el logro de metas y el proceso mismo de productividad,
asimismo sefialan, que el trabajo en equipo se esta convirtiendo en una caracteristica
cada vez mas importante de organizacion del trabajo, el trabajo en equipo como tal
puede no tener efectos generales ya sea en la motivacién laboral o en las experiencias
de los empleados de sus trabajos, los equipos se han convertido en un pilar para la
organizacion del trabajo, algunos modelos econdémicos pueden ver a los equipos de
trabajo como una debilidad para las empresas pues creen que afecta la productividad
debido a la libertad que tienen los empleado. Se concluye que el trabajo en equipo es
el conjunto de actos individuales que permiten alcanzar objetivos en comdn, para que
exista una articulacién eficiente, se necesita que los compromisos que adquieren las
personas deben surgir de un interés voluntario, el cual a su vez requiere de la
comprension de los procesos 16 y de su importancia tanto para si mismo, para sus
compafieros y para la organizacion como un todo; un adecuado trabajo en equipo
depende de que muchos factores intrapersonales, interpersonales y de la tarea, es por

ello, que se requiere que estas sean asignadas de forma apropiada, asi mismo, que todo



los participantes del equipo entiendan la misién para la cual se desempefian, se apoyen
mutuamente y superen las diferencias de forma asertiva, lo que finalmente conduciré

a excelentes resultados.

Aguilar (2016) en su investigacion “Trabajo en equipo y clima
organizacional”. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion del trabajo en
equipo con el clima organizacional. El disefio de esta investigacion es descriptivo; se
trabajo con colaboradores del Hotel del Campo de Quetzaltenango a través de un
cuestionario con interrogantes de opcién si, no y por qué, en la categoria de preguntas
mixtas porque no delimitan las alternativas de respuesta. Los resultados del estudio
demostraron que los colaboradores se sienten satisfechos de pertenecer a la
organizacion, lo que genera un clima organizacional saludable y que favorece el
trabajo en equipo, Es fiable porque el 91% de colaboradores respondieron
afirmativamente a todas las interrogantes segun los indicadores tales como, sentido de
pertenencia, desarrollo de un efectivo clima organizacional, cohesién y equipo de
trabajo, recursos organizacionales, autonomia, comunicacién, reconocimiento,
equidad, comunicacion, mientras que el 11% de las interrogantes no fueron relevantes
dentro del estudio como el indicador de autonomia que los colaboradores poseen
dentro de su area de trabajo. Se concluye en que el trabajo en equipo en esta
organizacion esta relacionado al clima organizacional, el cual favorece la unidad de un
propoésito por medio de aportaciones de sus integrantes; se comienda fomentar el
trabajo en equipo por medio de capacitaciones en donde se pueda observar y dar a
conocer la importancia del mismo, lo que apoyaria a cultivar un sentido de pertenencia

y un clima organizacional saludable.



Variable 2: Gestion de calidad

Barrios (2020) en su investigacion Propuesta de mejora en el servicio que
brinda el minimarket la econdémica ubicado en Guayaquil para el 2020. Tuvo como
objetivo general: Proponer un plan de mejora al servicio que brinda el minimarket que
contribuya a mejorar la satisfaccion de sus clientes durante el 2020. La investigacion
fue de tipo descriptiva, correlacional y explicativa. Se utilizé una poblacién de 147 y
una muestra de 127 (122 clientes y 5 trabajadores) a las cuales se les aplicé la técnica
que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual se encuentra
estructurado por 9 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: El 42% es cliente
del minimarket hace més de un afio. El 66% visita diariamente el minimarket. EI 66%
considera importante una buena publicidad para que el minimarket tenga acogida por
los clientes. EI 56% considera que su experiencia en el minimarket fue mala. EI 63%
de los clientes consideran que el personal a tomar su pedido no fueron pacientes. El
51% menciono que la persona que lo atendié no lo ayudé. El 100% recibid informacion
sobre los productos del minimarket. EI 47% consideran que la atencién cuando
tuvieron alguna duda fue excelente. EI 100% de los clientes mencionaron que los
precios son competitivos. (Encuesta a los empleados): EI 71% conoce la misién, vision
y objetivos del minimarket. ElI 71% considera que la atencion del minimarket es
excelente. El 57% posee todas las herramientas para realizar su trabajo. EI 86% si
firmo carta de responsabilidad por los equipos a su cargo. El 57% no firmo contrato
de trabajo cuando empez6 a laborar en el minimarket. EI 71% de los trabajadores no
han recibido capacitacion. EI 100% menciond que existe coordinacion con los demas
trabajadores. EI 71% menciond que la relacion con sus compafieros es regular. EI 71%
si respetan su horario de trabajo. Se concluye que se debia implantar un Plan de
Mejora, y de llevarlo a cabo, especialmente la contratacion de una persona profesional

7



que oriente a los empleados a mejorar sus Relaciones Humanas y ponerlos a
disposicion del negocio. Los beneficiarios del proyecto de investigacion seran
directamente los clientes, al igual que el personal del minimarket la Econdémica.
También, se cre6 un Logotipo donde se refleja la nueva cara del local, para que todos
los clientes se sientan a gusto realizando compras en un ambiente célido y emotivo,

donde sus necesidades queden satisfechas.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Trabajo en equipo

Montafio (2018) en su tesis “Trabajo en equipo y desemperio en los
colaboradores del area de despacho de concentrados de la empresa cia. Minera
Casapalca S.A., Lima — 2017”. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacién
entre el trabajo en equipo y el desempefio en los colaboradores del area de despacho
de concentrados de la empresa Cia. Minera Casapalca S.A. Lima — 2017. La
investigacion fue sistematica, cuantitativa, descriptiva, transversal prospectivo. Se
utilizé una poblacién de 50 microempresas y una muestra del 100% de la poblacion, a
las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el
cuestionario, el cual estuvo estructurado por 10 preguntas. Se obtuvieron los siguientes
resultados: El 56% de los colaboradores consideran que existe un nivel medio en la
variable trabajo en equipo. El 40% de los colaboradores consideran que existe un nivel
alto en la dimensién roles. El 58% de los colaboradores consideran que existe un nivel
medio en la dimension cohesion. El 48% de los colaboradores consideran que existe
un nivel medio en la comunicacion. EIl 48% de los colaboradores indican que existe un
nivel medio a la dimensién liderazgo. EI 60% de los colaboradores encuestados

consideran un nivel medio en la variable desempefio. ElI 56% de los colaboradores



consideran un nivel medio a la dimension actitudes. ElI 38% de los colaboradores
consideran un nivel medio en la dimension conocimiento del trabajo. EI 54% de los
colaboradores consideran un nivel medio en la dimension satisfaccion. El 60% de los
colaboradores consideran un nivel medio a la dimension eficiencia. Se concluye que:
Existe una correlacion positiva considerable entre la variable trabajo en equipo y la
variable desempefio, asimismo no existe relacion significativa entre la dimension roles
del trabajo en equipo y la variable desempefio, de igual manera, la comunicacién se
relaciona de manera significativa con el desempefio en los colaboradores el liderazgo
se relaciona de manera significativa con el desempefio en los colaboradores del area

de despacho de concentrados de la empresa Cia. Minera Casapalca S.A. Lima — 2017.

Vizcarra (2018) en su tesis Liderazgo y trabajo en equipo en colaboradores de
la empresa Tcontakto SAC. Lima. 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre el Liderazgo y el trabajo en equipo de la empresa Tcontakto
SAC. Lima, 2016. EIl disefio de la investigacion utilizado fue no experimental,
transversal y disefio descriptivo correlacional. Se utiliz6 una poblacién de 70
microempresas y una muestra de 15 mypes, a las cuales se les aplico la técnica que es
la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual estuvo estructurado por 10
preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 50.9% responde que existe un
liderazgo transformacional de nivel medio. El 50.9% responde que existe un liderazgo
transaccional de nivel medio. El 55.4% responde que existe un liderazgo
organizacional de nivel medio. El 53.4% responde que existe un liderazgo de nivel
medio. El 53.2% responde que existe un trabajo en equipo. EI 48.9% responde que
existe un trabajo en equipo. El 48.3% responde que existe un trabajo en equipo. El

49.3% responde que existe un trabajo en equipo. El 52.2% responde que existe un



trabajo en equipo. El 50.2% responde que existe un trabajo en equipo. Se concluye
que, si existe relacion entre el Liderazgo organizacional y el trabajo en equipo en los
colaboradores de la empresa Tcontakto SAC. 2018, observandose una correlacion de

Spearman de 0,741, y una significancia bilateral es 0,000.

Porteros y Condezo (2018) en su investigacion Trabajo en equipo y su
influencia en el desempefio organizacional de la empresa Austral, Group, Chancay,
2017. Tuvo como objetivo general: Establecer de qué manera el trabajo en equipo
influye en el desempefio organizacional de la empresa Austral, Group, Chancay, 2017.
La investigacion fue de disefio no experimental y tipo transversal, correlacional causal.
Se utilizé una poblacion de 131 trabajadores y una muestra de 98, a las cuales se les
aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual
estuvo estructurado por 14 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: El
53.1% son de género masculino. El 67.3% de los encuestados tienen entre 25 a 31
afios. El 78.6% tiene titulo profesional. EI 71.4% de los trabajadores se manejan dentro
del trabajo en equipo en un nivel bajo. El 62.2% tiene un bajo compromiso con la
empresa. El 66.3% manejan una baja comunicacion dentro de la empresa. El 60.2%
manejan el establecimiento de sus objetivos en un nivel bajo. El 58.2% de los
trabajadores su desempefio organizacional es bajo. El 77.6% de los trabajadores tiene
una baja motivacion organizacional. El 71.4% de los trabajadores tienen un nivel bajo
de capacidad organizacional. El 53.1% de los trabajadores manejan un nivel bajo en
su entorno externo. El 35.7% tiene un bajo compromiso organizacional. El 36.7% de
los trabajadores manejan en el establecimiento de sus objetivos un nivel bajo. El 41.8%
de los trabajadores se manejan en el trabajo en equipo en un nivel bajo. Se concluye

que: La comunicacion influye en el desempefio organizacional, el establecimiento de
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objetivos influye significativamente el en desempefio organizacional, asimismo el

trabajo en equipo influye significativamente en el desempefio organizacional.

Variable 2: Gestion de calidad

Véasquez (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarket, distrito de
Manantay, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Investigar si las mypes del sector
comercial, minimarket del distrito de Manantay, se gestionan con calidad y enfoque
en atencion al cliente, previa a la identificacion de las expectativas del cliente. La
investigacion fue de tipo no experimental transversal descriptivo correlacional. Se
utilizé una poblacién de 11 microempresas y una muestra conformada por el 100% de
la poblacion a las cuales se les aplico la técnica que es la observacion, revision
documentaria, entrevistas y realizacién de encuestas y el instrumento que es el
cuestionario, el cual se encuentra estructurado por 16 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 63.6% se encuentran en el rango de 40 a 49 afios de edad. El
90.9% son de sexo masculino. El 54.5% de los propietarios de las mypes en estudio
son empiricos. El 72.7% de las mypes si cumple con los requisitos de formalizacion.
El 54.5% menciond que el principal beneficio de la formalizacion son los “convenios
empresariales”. El 54.5% menciond que los minimarkets emplean en su mayoria de 6
a 8 trabajadores. El 63.6% de los propietarios indica que su infraestructura si facilita
la experiencia de compra del cliente. El 45.5% de los propietarios mencionaron que el
nivel de calidad de gestion de la gerencia es “Regular”. E1 72.7% de los propietarios
de las mypes en estudio, manifiestan que “No”” han definido la mision, vision y valores.
El 63.3% sefialaron que han realizado un sondeo empirico de lo que el mercado

requiere. EI 54.5% préctica la filosofia de la mejora continua como iniciativa. El 63.6%
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de los propietarios indican que si han identificado y estandarizado sus principales
procesos. El 54.5% “No” ha planificado capacitaciones para mejorar el conocimiento
de sus trabajadores y brinden una mejor atencién a los clientes. Un 63.6% “No” se
comunica con el cliente para ampliar informacion de productos y atender problemas.
El 54.5% de las mypes no ha confeccionado un registro del historial del cliente. El
54.5% no est& enfocado en cumplir con la promesa de servicio al cliente, se prioriza
mas un fin de lograr rentabilidad. Se concluy6 que es necesario mejorar la capacidad
de la gerencia en gestion, asimismo preparar a la direccion de la mype con técnicas o
herramientas de calidad, la investigacion demuestra que la gerencia es empirica, solo
ha realizado un estudio empirico, un supuesto de las necesidades de su cliente, no le
ayuda a visionar como empresa, la mype no ha priorizado fortalecer su vision o
enfoque en el cliente, por tal motivo sus acciones no estan enfocadas en su satisfaccion,
no prioriza en capacitacion, prioriza en ventas para obtener rentabilidad, sus estrategias
aun son inmediatistas, esto se evidencia porque no existe planificacion de su gestion,

tampoco han disefiado su mision, vision y valores.

Gamonal (2019) en su investigaciéon La gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector comercial, minimarket- Calleria,
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion
de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
comercial, minimarket-Calleria, 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo
descriptivo no experimental-transversal, correlacional. Se utilizo una poblacion de 28
microempresas y una muestra de 10 mypes, a las cuales se les aplico la técnica que es
la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual estuvo estructurado por 25

preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: ElI 60 % corresponde a una edad
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entre 36 a 50 afios. EI 60% son de género masculino. EI 90% de los microempresarios
han cursado estudios superiores. El 80% de la muestra escogida respondieron que si
adecuadamente conocen las necesidades del cliente. EI 100% mencioné que las
caracteristicas de sus productos si responden a las necesidades del cliente. EI 50% de
los duefios tienen bien identificados sus procesos. El 70% analizan regularmente los
objetivos, resultado que considero favorable para el continuo desarrollo de las
microempresas. El 70% de los empresarios del rubro minimarket siempre hacen uso
de herramientas de calidad. El 50% de los microempresarios, “a veces” y “nunca”
recogen y analizan datos para correcciones. ElI 40% de los microempresarios tienen
estandarizado los procesos en las mypes. EI 50% de microempresarios lo hacen
“siempre”, el resto “nunca”, un resultado no muy favorable. El 50% de
microempresarios tienen conocimiento de la mejora continua. E1 70% “siempre”
realiza las comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de formas de trabajo de
otras empresas. El 40% de los microempresarios “siempre” lo realiza. El 60% de los
microempresarios conoce el planeamiento estratégico . EI 100% de los
microempresarios “si” utilizan las herramientas de planeacion. EI 100% de los
empresarios del rubro minimarket del distrito de Calleria, afirman que “si” existe
division del trabajo en la mype . El 40% de microempresarios “si” ha realizado la
departamentalizacion segun funciones o grupos de trabajo. El 50% de la mypes “si”
ha definido su estructura organizacional. El 60 % aplica un estilo de liderazgo definido
en su empresa. EI 50% de los microempresarios indica que la comunicacion es
fundamental para el logro de los propdsitos colectivos de la mype. El 40% de
microempresarios “a veces” o “nunca’ propicia la motivacion a sus colaboradores. El
70% de las mypes “siempre” realizan evaluaciones de los procesos administrativos. El

60% de los microempresarios “siempre” comparan y evalian el desempefio actual con
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los estandares establecidos. El 50% de los microempresarios “siempre” definen y
aplican acciones correctivas. Se concluye que existe un grado de correlacion positiva
alta entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos, existe un
grado de correlacion positiva alta entre la gestion de calidad y la planificacion eficaz,
existe un grado de correlacion positiva alta entre la gestion de calidad y la organizacion
eficaz, existe un grado de correlacion positiva alta entre la gestion de calidad y la
direccion eficaz, existe un grado de correlacion positiva alta entre la gestion de calidad

y el control eficaz.

Calderon (2019) en su investigacién Gestion de calidad y estrategias de
marketing en los minimarkets -Sullana afo 2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de marketing en
los minimarkets -Sullana Afio 2019. La investigacién fue de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo, disefio no experimental. Se utilizd una poblacion infinita y una muestra
de 68 clientes, a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento
que es el cuestionario, el cual estuvo estructurado por 27 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 41.18% de los clientes encuestados consideran que los
minimarkets se esfuerzan solo algunas veces en cumplir sus necesidades. El 41.18%
de los clientes encuestados consideran que solo algunas veces los minimarkets se
esfuerzan en cumplir sus expectativas. EI 50% de los clientes encuestados considera
que la mype siempre contribuye al logro del retorno del cliente para una posterior
compra. El 44.12% de los clientes encuestados consideran que la atencion brindada en
las mypes siempre son las adecuadas. ElI 32.35% de los clientes encuestados
consideran que el producto ofrecido en la mype casi nunca proporciona un valor

agregado que lo diferencie del resto. EI 44.12% de los clientes encuestados considera
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que solo algunas veces recomendaria las mypes a sus conocidos. El 58.82% de los
clientes encuestados considera que los minimarkets siempre se preocupan por la
satisfaccion de los clientes. El 58.82% de los clientes encuestados consideran que la
mype siempre ofrece los productos adecuados que sus clientes consumen mas a
menudo. El 38.24% considera que la mype casi siempre cuenta con una buena imagen.
El 58.82% considera que las mypes casi siempre son una de las mejores en el rubro.
El 35.29% de los clientes encuestados consideran que los minimarkets casi nunca
emplea correctamente el uso de las redes sociales para la atraccion de nuevos
consumidores. EI 38.24% de los clientes encuestados consideran que solo algunas
veces es importante realizar publicidad en redes sociales. ElI 32.35% menciona que
casi nunca existe una promocién que premie la recurrencia en la mype. El 41.18%
considera que las mypes cuentan solo algunas veces con una gran cantidad de clientes.
El 58.82% de los clientes encuestados considera que siempre existen los suficientes
minimarkets para cubrir la demanda del mercado. El 41.18% de los clientes
encuestados consideran que la atencion que le ofrecen en la mype siempre es lo
suficientemente rapida. El 41.18% de los clientes encuestados mencionan que las
instalaciones que tiene la mype solo algunas veces son lo suficientemente atractivas.
El 50% de los clientes encuestados consideran que los horarios de atencion que ofrece
la mype siempre son los adecuados. El 44.12% de los clientes encuestados consideran
que el personal encargado de su atencion siempre estd capacitado para brindarle una
buena atencion. El 41.18% de los clientes encuestados consideran que el personal
encargado de su atencion solo algunas veces demuestra estar motivado y
comprometido con su trabajo. El 44.12% de los clientes encuestados considera que la
mype solo algunas veces cuenta con la suficiente cantidad de productos. El 38.24% de

los clientes encuestados consideran que la mype solo algunas veces innova en cuanto
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a los productos que propone para su venta. El 58.82% de los clientes encuestados
consideran que el precio de los productos ofertados siempre es justo. El 38.24% de los
clientes encuestados respondieron que la mype casi siempre ofrece descuentos en sus
productos. El 58.82% de los clientes encuestados consideran que la mype se encuentra
en un lugar estratégico que facilite el acceso para realizar sus compras. El 58.82% de
los clientes encuestados consideran que la promocién proporcionada por parte de la
mype siempre es la adecuada. El 35.29% de los clientes encuestados consideran que
la mype casi nunca emplea plataformas virtuales para aumentar su publicidad. Se
concluye que los minimarkets de la ciudad de Sullana cumplen con aplicar el enfoque
basado en los clientes, al conocer las necesidades, preferencias y expectativas que
poseen sus clientes, los beneficios que se pudieron identificar en los minimarkets de
la ciudad de Sullana son fidelizacién del cliente, lograr la mejora de la reputacion de
la organizacion y amplia la cuota de clientes que poseen las mypes, esto a través de
una buena atencion a sus clientes, las estrategias de marketing que emplean los
minimarkets son diversas las cuales entre las mas relevantes encontramos las
estrategias de diferenciacion de productos, precios, distribucion y promocidn, ademas
de emplear estrategias para atraer a nuevos consumidores, de expansion de mercado y

de posicionamiento.

Tuesta (2019) en su investigacion Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercio, rubro minimarket Manantay, 2019.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de
los procesos administrativos en las mypes del sector comercio, rubro minimarket-
Manantay, 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo descriptivo correlacional.

Se utiliz6 una poblacion de 17 microempresas y una muestra de 12 a las cuales se les
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aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual se
encuentra estructurado por 24 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: El
36.4% de los microempresarios tienen de 45 a 54 afos. El 72.7% de los
microempresarios son de género masculino. El 54.5% tienen estudios basicos el
45.45% no gestiona la filosofia de la mejora continua. EI 54.5% conoce las necesidades
de sus clientes. El 72.7% no han realizado encuestas de satisfaccion al cliente. El
63.6% no cuenta con mecanismos para generar valor afladido y mejora de procesos del
negocio. El 54.5% no hace uso de las herramientas de calidad dentro de su gerencia
por desconocimiento de su aplicacion. El 36.4% de las mypes indica que “siempre”
recoge las sugerencias del cliente o areas internas, inclusive. El 45.5% de las mypes
encuestadas indican que no es prioritario. El 72.7% “siempre” realiza las
comparaciones o benchmarking de buenas précticas de formas de trabajo de otras
empresas del rubro. El 36.4% no cuentan con un protocolo basado en calidad y precio
en su relacion con sus proveedores. El 45.5% de los microempresarios siempre realiza
el plan de actividades de su empresa. El 27.3% revisa el cumplimiento de lo
planificado. El 45.45% no conoce el uso de herramientas de planeacion. El 54.5% de
las mypes del sector en estudio, ha realizado la division de trabajo. EI 63.6% no realiza
la departamentalizacion segun sus funciones o grupos de trabajo. El 63.6% no tiene
organigrama en su negocio. El 72.7% de los microempresarios indica contar con
habilidades directivas y que estan asociadas a la efectividad del liderazgo. El 63.6%
aplica un estilo de liderazgo definido en su empresa. El 54.5% de los microempresarios
dedicados al sector servicios, “no sabe” respecto las técnicas para la toma de
decisiones. El 54.5% tiene establecido mecanismos de control. EI 81.8% tiene
establecido politicas de responsabilidad en su empresa. El 63.6% de las mypes no

aplican auditorias preventivas para garantizar la efectividad de control. El 36.4% de
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los microempresarios encuestados los procesos administrativos son eficaces. Se
concluye que existe relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos, existe relacion entre la dimension enfoque al cliente (gestion de
calidad) y la administracion dindmica/proceso direccion, existe relacion entre gestion
de procesos (variable gestion de calidad) y la administracion mecanica/proceso
organizacion, existe relacion entre la dimension calidad de disefio de servicio (gestion

de calidad) y la administracion dindmica/proceso direccion.
Antecedentes Locales
Variable 1: Trabajo en equipo

Santos (2018) en su investigaciéon Las Micro y Pequefias empresas del Sector
Comercio — rubro venta al por menor de articulos de Ferreteria, Pinturas y Productos
de vidrio de la ciudad de Huéraz, 2017. Tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la capacitacion en formacion de equipos de trabajo en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta al por menor de articulos
de ferreteria, pintura y productos de vidrio de la ciudad de Huaraz, 2015. La
investigacion fue descriptiva — cuantitativo y de disefio transversal. Se utilizé una
poblacion de 21 microempresas y una muestra del 100% de la poblacion, a las cuales
se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el
cual estuvo estructurado por 23 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: El
62.5 % pertenecen al género masculino. EI 50% mencionaron que tienen estudios de
secundaria completa. EI 50% de los colaboradores manifestaron que nunca son
capacitados. El 50% de los colaboradores mencionaron que nunca los trabajos en
equipo son inciertos. EI 54.2% mencionaron que nunca respecto a si los miembros del

equipo tiene responsabilidades dudosas en las actividades que realizan. EI 50% de los
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colaboradores manifestd que nunca respecto a si los miembros del equipo presentan
indecisiones de participacion. El 45.8% de los colaboradores manifestaron que nunca
existe desconfianza respecto a la desconfianza entre los miembros del equipo. El
37.5% de los colaboradores manifestaron que nunca respecto a si los miembros del
equipo tienen dependencias con el cumplimiento o desarrollo de sus tareas. El 54.2%
de los colaboradores mencionaron que nunca, respecto a si los miembros del equipo
presentan resistencia al trabajo. El 54.2% de los colaboradores mencionaron que casi
nunca, respecto si existe disociacion de grupo en cuanto a las actividades que
desarrollan. El 66.7% de los colaboradores manifestaron que nunca, respecto a si los
miembros del equipo desafian a la autoridad o superiores. El 41.7% de los
colaboradores mencionaron que nunca, respecto a si existe tension entre los miembros
del equipo en cuanto al desarrollo de las actividades. El 66.3% de los colaboradores
manifestaron que a veces existe, respecto a si existe actitudes defensivas entre los
miembros del equipo. ElI 50% de los colaboradores mencionaron que casi siempre,
respecto a si los miembros del equipo son coherentes e integradores con las actividades
que desarrollan. El 50% de los colaboradores mencionaron que siempre, respecto a si
existe confianza con el lider del equipo. EI 50% menciono que casi siempre, respecto
a si los miembros del equipo estdn dedicados y comprometidos con el trabajo
colectivo. EIl 50% de los colaboradores mencionaron que casi siempre, respecto a si
los miembros del equipo manejan los conflictos entre ellos constructivamente. EI 50%
de los colaboradores mencionaron que siempre, respecto a si los miembros del equipo
son amistosos unos a otros. ElI 70.8% de los colaboradores mencionaron que casi
siempre, respecto a si existe un ambiente cooperativo en las actividades que desarrolla
el equipo de trabajo. EIl 45,8% de los colaboradores mencionaron que casi siempre,

respecto a si los miembros del equipo son interdependientes. EI 75% de los
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colaboradores mencionaron que casi siempre, respecto a si hay un fuerte sentido de
coherencia entre los miembros del equipo de trabajo. El 58.3% de los colaboradores
mencionaron que casi siempre, respecto a si el equipo de trabajo tiene la capacidad de
prevenir y solucionar problemas. EI 54.2% menciond que casi siempre, respecto a si
el equipo de trabajo toma decisiones en base a datos confiables. Se concluye que: Los
colaboradores no son capacitados adecuadamente para el desarrollo de sus actividades,
los equipos de trabajo de las ferreterias se identifican mas con la etapa normativa,
donde existe un fuerte sentido de identidad y camaraderia en el grupo, los miembros
del equipo son méas amistosos, confian entre compafieros y lider, son dedicados y
comprometidos con el trabajo y manejan los conflictos constructivamente, comienzan

a tratar los puntos personales y tratan la dindmica del equipo.

Variable 2: Gestion de calidad

Infantes (2018) en su investigacion Gestion de calidad con uso de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector comercio—rubro distribuidor de
abarrotes del distrito de Nepefia, provincia del Santa, afio 2017. Caso minimarket
Megatac. Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso de atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
comercio -rubro distribuidora de Abarrotes, distrito Nepefia, Provincia Del Santa, Afio
2017. Caso Minimarket Megatac. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental —transversal, Se utiliz6 una poblacién de 10
microempresas y una muestra del 100% de la poblacion a las cuales se les aplico la
técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario, el cual estuvo
estructurado por 26 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 80% de los

representantes de las mypes encuestados tienen de 31 a 50 afios de edad. ElI 60% de
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los representantes de las mypes encuestados son de sexo femenino. EI 70% de los
encuestados representantes de las mypes tienen grado de instruccion superior
universitaria. El 60% de los representantes de las mypes encuestados tienen el cargo
de titular gerente. EI 60% de los representantes de las mypes encuestados tienen de 0
a 3 afios en el cargo. El 60% de las mypes, tienen de 0 a 3 afios funcionando en el
rubro. El 70% de las mypes tienen de 1 a 5 trabajadores. El 80% de los trabajadores
de las mypes tienen relacion familiar con el propietario de la empresa. ElI 50% de las
mypes tienen como objetivo de la creacion de su empresa el generar ganancias. EI 80
% de las mypes encuestadas, esta satisfecho con la atencion al cliente. EI 90% de las
mypes encuestadas ofrece nuevos productos. EI 100% de las mypes encuestadas
planifica sus objetivos. EI 100% de las mypes no elabora documentos de gestion. El
90% de las mypes encuestadas mide la evaluacién del personal a través de su
rendimiento. EI 70% de las mypes encuestadas fija su precio basado en el costo. El
80% de las mypes encuestadas utiliza la estrategia de precios minimos para establecer
un producto. El 100% de las mypes encuestadas se encuentra ubicada estratégicamente
en el centro del distrito. EI 60% de las mypes encuestadas esta satisfecho con la
distribucion del producto. EI 70% de las mypes encuestadas afirman que para
conservar la cartera de clientes se debe recurrir a las ofertas. ElI 40% de las mypes
encuestadas si conoce las necesidades del cliente. EI 100 % de las mypes encuestadas
no capacita al personal en charlas sobre atencion al cliente. EI 90 % del personal de
las mypes encuestadas tiene poco interés para imponer la gestion de calidad. El 100%
de las mypes encuestadas afirman que la gestion de calidad conlleva al exito de la
empresa. El 90% de las mypes encuestadas utiliza la venta directa. EI 90% de las
mypes encuestadas manifiestan que el personal muestra interés por atender al cliente.

El 80% de las mypes encuestadas afirman que la prioridad para satisfacer el cliente es
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la calidad de los productos, a diferencia de la mype del caso donde manifiestan que la
prioridad para satisfacer el cliente es el tiempo de espera. El 80 % de los encuestados
esta satisfecho con la atencion al cliente, porque ofrece nuevos productos, se concluye
que: la mayoria mide la evaluacion del personal a través de su rendimiento, fija su
precio basado en el costo, utiliza la estrategia de precios minimos para establecer un
producto, se encuentra ubicada estratégicamente en el centro del distrito, la mayoria
esta satisfecho con la distribucion del producto , afirman que para conservar la cartera
de clientes se debe recurrir a las ofertas; pero en su mayoria no conoce las necesidades
del cliente, en su totalidad no capacita al personal en charlas sobre atencién al cliente.,
en su mayoria tiene poco interés para imponer gestion de calidad, sin embargo afirma
de las mypes encuestadas afirman que la gestién de calidad conlleva al éxito de la
empresa, en su mayoria utiliza la venta directa, en su totalidad 52 afirman que la
gestion de calidad conlleva al éxito de la empresa, en su mayoria el personal muestra
interés por atender al cliente, y el cliente afirma que su prioridad es la calidad de los

productos .

Cueva (2018) en su investigacion Caracterizacion de Gestion de calidad en
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos
y bebidas en el AA.HH. San Luis, distrito Nuevo Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas, del sector comercio-rubro venta minorista de alimentos y
bebidas en el AA. HH. San Luis, Distrito Nuevo Chimbote, 2018. La investigacion fue
de tipo cuantitativa, nivel descriptivo de disefio no experimental transversal. Se utilizo
una poblacion de 15 microempresas y una muestra del 100% de la poblacién a las

cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario,
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el cual estuvo estructurado por 15 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados:
el 67% tiene de 39 a 48 afios. EI 60% son de género masculino. El 53% tiene grado de
instruccion secundaria. EI 100% son duefios. ElI 53% tienen 0-5 afios en el cargo. El
40% tienen de 0-3 afios de permanencia. El 87% tienen de 1-5 trabajadores. EI 87% se
cred para generar ganancias. El 73% utilizan el plan de trabajo. El 87% si conocen el
término gestion de calidad. El 47% conocen otras técnicas de gestion de calidad. El
50% realizan las técnicas de observacion para medir el desempefio de su trabajador.
El 47% tienen dificultades para implementar una adecuada gestion. El 53% hace
mencién que si impide una adecuada gestion de calidad la rotacion del personal. El
100% hace mencidn que si contribuye la gestion de calidad a mejorar el negocio. Se
concluye que si conocen el termino Gestion de calidad, también indican que si
aplicarian la calidad dentro de sus negocios esto permitiria a formular estrategias ya
sea de ventas o de precios, también nos mencionan la mayoria de los empresarios que
la gestion de calidad ayudaria a mejorar el rendimiento de las micro y pequefias
empresas, por otro lado, hace mencion que si contribuye la gestién de calidad a mejorar
el negocio. Esto demuestra que la implementacién de la gestion de la calidad si

ayudaria a mejorar el rendimiento del negocio.

Villanueva (2017) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
la cultura de colaboradores y su clima laboral en mypes del sector comercio, rubros
materiales de construccion, en el distrito de Chimbote, afio 2017”. Tuvo como
objetivo general: Determinar y analizar la Gestion de la calidad bajo el enfoque de la
cultura de los colaboradores y su relacion con clima laboral de las Mypes en el sector
comercio, rubros materiales de construccion. La investigacion fue de tipo aplicada

cualitativo, cuantitativo, descriptivo. Se utilizé una poblacion de 20 microempresas y
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una muestra de 5 a las cuales se les aplicé la técnica que es la encuesta y el instrumento
que es el cuestionario, el cual estuvo estructurado por 13 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 100% de las mypes son formales. ElI 80% son
administradores. El 55% del género son masculinos. El 55% de los encuestados tienen
grado de instruccion nivel superior. EI 75% mencionaron que las microempresas
cuentan con metas y objetivos. EI 80% sefialaron que existe un escaso nivel de
innovacion. El 85% considera que el nivel de participacion es muy bueno. EI 90% de
los encuestados manifiestan que se expresan libremente y dan respuestas categoricas
sin temor a ser ignorados o criticados. El 65% menciond que existe un alto grado de
participacion en la toma de decisiones. El 80% de los encuestados refieren que estan
satisfechos con el liderazgo. EI 75% menciond que existe confianza mutua y respeto
reciproco, expresan libremente sus ideas sin temor a represalias. EI 85% menciono que
se encuentran satisfechos con la labor de los trabajadores. El 45% mencion6 que los
conflictos se manejan adecuadamente. Se concluyé que: En relacion con el resultado
al clima laboral implica un factor muy importante en las empresas ya que depende de
eso el buen desempefio y mejor productividad y mejor calidad para vivir, esta hipotesis
no es aceptable, en relacion al resultado la cultura de la empresa conduce que poco a

poco el colaborador se adapte a la dindmica del trabajo, esta hipotesis no es aceptable.

2.2 Bases Teoricas

Variable 1: Trabajo en equipo

Ayovi (2019) en su revista menciona que el trabajo en equipo implica la union
de esfuerzos de todos los miembros de una organizacion, éste es sindnimo de
productividad, competitividad, enfoque hacia los mismos objetivos, el resultado de

trabajar en equipo es la efectividad de la empresa, por supuesto siempre enfocandose
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en la mejora continua. El trabajar en equipo significa que los colaboradores se

necesitan el uno al otro, para juntar las ideas, y actuar de manera eficiente.

Para trabajar en equipo es fundamental que exista un lider que guie e indique a
cada miembro de la empresa, la esencia de este lider es lograr el cumplimiento de las

metas a través de la unidn de las capacidades y habilidades de los miembros.

El trabajo en equipo permite agilizar los procesos en las organizaciones,
logrando un ahorro de tiempo, y a la vez ofreciendo resultados de mejor calidad,
asimismo ayuda a mejorar el ambiente en la organizacion, por lo que la dindmica es
que, al compartir diferentes funciones, e irse conociendo en el dia a dia, lograra una
armonia, felicidad y aprendizaje entre los miembros del grupo y esa mezcla de
habilidades y talento ayudara al buen desempefio de la empresa frente al mercado

(Ayovi, 2019).

La importancia del trabajo equipo es que fortalece a cualquier empresa, una
sola persona no tiene la capacidad para hacer surgir a una empresa, es por ello al juntar
las ideas, creatividad e innovacion de cada colaborador permitira, pensar mas alla de

lo esperado, logrando superar las expectativas.

Dimensién 1: Comunicacion

Mediante la comunicacién el equipo o grupo de trabajo realiza coordinaciones,
se definen las metas y objetivos que la empresa quiera lograr, asimismo los
colaboradores expresan sus opiniones e ideas, esta técnica es fundamental, para la toma
de decisiones tanto para los gerentes como de los colaboradores al momento de

interactuar con el cliente, logrando asi que se sienta parte del grupo, familiarizandose
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tanto por la empresa que su mente este enfocado unicamente al logro de los objetivos

de la misma. (Asun, Rapun, y Romero, 2019).

Cada colaborador tiene metas individuales por cumplir, pero si éste es
motivado y se siente a gusto, esto hace que no solo piense en sus intereses personales,
sino en todo su equipo, es por ello que las organizaciones deben preocuparse por
fomentar la participacion para que todas las personas se sientan implicadas, el trabajo

en conjunto trae resultados eficientes (Lopez, 2022).

Indicador 1: Habilidad social

Es la manera en como una persona se relaciona con los demas, expresando
sentimientos, comunicandose ya sea de manera verbal o no verbal, estas habilidades,
nacen de la mezcla entre las habilidades innatas, y entre el aprendizaje y experiencia
con el medio con el que se rodea, dicha conducta puede ser aprendida, a traveés, de la
observacion, imitacion o informacién, y demostradas mediante la interaccion, cabe
resaltar, que estas habilidades pueden ser ensefiadas de manera positiva, para un

correcto comportamiento de cada persona (Fernandez, 2022).

Habilidades sociales en el ambito laboral

Existen ciertas habilidades que facilitan un ambiente laboral, tal como lo

menciona Fernandez (2022), dichas habilidades son las siguientes:

v Iniciativa: Es la disposicion de actuar de forma proactiva, es decir
anticiparse frente a cualquier problema, sin temor a las circunstancias
que estan por suceder pues, convierten los problemas en oportunidades,
una persona proactiva es entusiasta, optimista, positiva, se anticipa a los

problemas, generando ideas y transformandoles en acciones.
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v' Empatia: Cuando se trabaja en equipo es necesario que los integrantes
tengan una buena comunicacion y por ende un buen entendimiento, por
lo tanto, la empatia es la capacidad que tienen las personas de ponerse
en el lugar de otro, de esta manera el trabajo y el desarrollo de las
actividades sera de una manera fluida, tranquila, organizada y sobre
todo comprensible.

v Flexibilidad: Es la capacidad de adaptarse a las situaciones, momentos,
entornos, que se dan en el dia a dia, o a cualquier situacion que se
presente en lo laboral, las empresas que han llegado un alto nivel, han
tenido que pasar por diversos problemas, desde cambios, cierres,
mejoras continuas, todo con el fin de progresar, esto es por que al pasar
los afos se han ido adaptando al mercado cambiante, han sido flexibles,
abriendo y adaptandose a los cambios.

v Asertividad: Este estilo hace referencia a la expresion de sentimientos,
actitudes y opiniones de esa persona de forma adecuada, en un
momento preciso, diciendo las cosas con respeto y valorando las ideas

y opiniones de los demas

Indicador 2: Conducta comunicativa

Para Gomez (2022) la conducta comunicativa, son los procesos corporales que
se utilizan al momento de brindar una idea o dar una opinidn, este proceso requiere de

seis elementos para llevarse a cabo, los cuales son:

- Emisor: seria la persona que comparte una determinada informacion hacia otra
fuente

- Receptor: Es quien recibe la informacion del emisor
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- Mensaje: Es el tema del cual tanto el emisor como receptor dialogan

- Contexto: Es donde se lleva a cabo la informacion entre emisor y receptor

- Codigo: Es el lenguaje, hablado, sonidos, simbolos, son las normas que al
mezclarlos arman el mensaje

- Canal de comunicacion: Viene a ser el medio, por donde se transmite el

mensaje, tanto verbal o no verbal, via online, etc.
Patrones de conducta comunicativa

Segun la mayor universidad digital del mundo Tech Peru (2022), sefiala los

siguientes patrones de conducta comunicativa:

v Asertiva: Este patron hace referencia a aquellas personas que responden sin
agresividad, tomando las cosas con serenidad y calma, si no estan de acuerdo
con alguna decision, asimismo muestra incomodidad o desacuerdo, sin faltas
el respeto, y haciendo valer sus principios.

v Pasiva: La persona no expresa sus incomodidades, solo tiende hacer gestos de
forma nerviosa, y con tono de voz bajo, este patrén de comunicacién es propio
de una persona de baja autoestima, evita confrontaciones, y de esa manera
renuncia a su postura.

v' Pasivo agresivo: Evita conflictos mediante la discrecién, asimismo evita
momentos incomodos, que pueda enfrentarlo con otras personas, no hace valer

sus opiniones, pero tampoco se muestra de acuerdo con la otra parte.
Indicador 3: Métodos de comunicacion en una empresa
Campos (2022) menciona que existen dos métodos de comunicacién que se usan

en una empresa, interna y externa.
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v' Comunicacioén interna: Este tipo de comunicacion se produce de manera
interna en la empresa, a través de grupos de WhatsApp, emails corporativos
0 reuniones presenciales, donde se encuentran todos los que laboran en la
empresa, posteriormente también, esta comunicacion es para fomentar la
participacion de los miembros ya que de esa manera se fortalece el grupo
interno, logrando que todos se sientan comprometidos y ayuden al
crecimiento de la misma. Si no existiera este tipo de comunicacion en las
empresas, seria muy negativo los resultados, por ello depende mucho de la
alta gerencia, que son encargados de brindar un buen liderazgo que
continuamente ofrecerd la confianza a los colaboradores de expresar algun
problema o incomodidad, para que se le pueda dar solucidn, caso contrario,
esto traeria malas consecuencias, puesto que la persona siente que su palabra
y/o opinién no tiene validez (Campos, 2022).

v/ Comunicacién externa: La esencia de la comunicacidn externa es proyectar
y reflejar una buena imagen, tanto para posibles clientes potenciales,
proveedores 0 socios, se sabe que una persona al tener una buena experiencia
con una tienda, suele recomendarla, logrando que mas personas consuman en
dicho establecimiento, actualmente existen muchas herramientas y canales de
comunicacion que permiten conocer mas fondo las necesidades de los clientes
y que a la vez permitan a la empresa dirigirse a su nicho de mercado, como
lo son las encuestas en linea, pues es una forma mas practica de comunicacion

con una persona externa (Campos, 2022).
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Dimensién 2: Coordinacion

En una empresa ordenada, bien estructurada y con las tareas debidamente
designadas, los colaboradores se encargan de cumplir con lo asignado y no a competir
entre ellos, las relaciones de autoridad, la informacion, los diferentes métodos de
trabajo, procesos y responsabilidades estan previstos de antemano por la coordinacion,
es fundamental que en toda empresa exista un orden y un trabajo eficaz, la

coordinacion es pieza clave para las buenas ejecuciones de los trabajos. (Garcia, 2018,

pg.5)

La coordinacion en las empresas, permite que las actividades y/o procesos
salgan mucho mejor, al existir un orden se evita el trabajo nulo, y los colaboradores se
dedican Gnicamente al cumplimiento de sus actividades, por ello es necesario que los
colaboradores tengan sus funciones definidas, la coordinacién dentro de una empresa

permitira que exista un orden en cada proceso.

Indicador 1: Modalidades de la coordinacion

Segln Quiroa (2021) para que se pueda ejecutar una coordinacién correcta, es
necesario seguir ciertas modalidades, que facilitan dicho orden dentro de una empresa,

entre ellas encontramos:

v Por organizacion
Esta coordinacion se basa, en que debe existir una autoridad de mando y una
delegacion de tareas, logrando asi dividir el trabajo, asignando una determinada
funcidn a cada personal, de esta manera se logra una coordinacion y lo colaboradores
ya sabran lo que hacer sin necesidad que haya un alboroto por desconocer sus

funciones, a la misma vez siempre es necesario esta modalidad porque crea un orden
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y hace que la empresa se encuentre organizada, permitiendo el buen desarrollo en las

actividades coordinadas (Quiroa, 2021).

v" Por dominio de ideas

Esta coordinacion se lleva a cabo cuando se escucha y se toma en cuenta las ideas de
las personas que forman parte de la empresa, ya que se unifican sus propdsitos y
valores, es una coordinacién diaria de acuerdo al proceso de trabajo de la empresa, se
caracteriza por que no cuenta con una autoridad que coordine las tareas nace de todos

los colaboradores sin frustrar por ningin motivo sus ideas y opiniones (Quiroa, 2021).
Indicador 2: Responsabilidad

La responsabilidad permite obtener resultados positivos en el cualquier aspecto de la
vida, cuando se trabaja en equipo, favorece el clima entre los comparieros, las personas
que entienden esto, estan comprometidos con los resultados finales, ya que son
responsables de su contribucion. Hoy en dia la sociedad se ha visto en la necesidad de
rendir y cobrar cuentas con respecto a los avances de las tareas asignadas, ya sean
individuales o grupales, cuando una persona es responsable se refleja por que se adapta
a las politicas y procedimientos de manera profesional en una empresa, o un equipo,
haciéndose notar como un empleado valioso o un compafiero de trabajo confiable.

(Agueda, 2021)

Estrategias de Responsabilidad:
Agueda (2021), menciona las siguientes estrategias como parte de la
responsabilidad en el trabajo en equipo.

v Informarse, si hay algun trabajo o tarea adicional en donde se pueda apoyar,

brindandole la mano a otra persona que lo necesita.
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v Ser proactivo, y bien organizado desde el principio hasta la culminacion de
tus designaciones.

v" Responder con profesionalismo, y actuar de esta manera en toda la
comunicacion, internas como externas

v Nutrirse de conocimientos, adquiriendo informacion que ayude a desarrollar
nuevas habilidades y capacidades, que complementen el conocimiento y la

experiencia de uno mismo.
Indicador 3: Orden

En los altimos afios, trabajar en equipo ha demostrado que puede traer una serie
de beneficios para todas aquellas personas u organizaciones que lo apliquen, pues al
existir un orden y todo se realiza de acuerdo a lo coordinado, va a permitir la eficiencia
en el desarrollo de las actividades, el orden si sale bien, permite la divisién del trabajo,

creacion de proyectos comunes y un buen clima laboral (Nombela, 2021).
Dimension 3: Complementariedad

La complementariedad hace referencia al complemento que hace por ejemplo
un colaborador nuevo en una empresa, que llega con conocimientos y habilidades
diferentes a los demas, y que esas cualidades ayudan al desarrollo de una actividad o
a la resolucion de un problema, es el aceptar y adecuarse, a que todos los comparieros
tienes opiniones, formacion y experiencia Unicas y diferentes que permitiran

enriquecer los resultados del trabajo en equipo (Garcia, 2019).
Indicador 1: Habilidades

Las habilidades complementarias son necesarias para ampliar la vision periférica, para

formar un equipo competente y con capacidad de analizar adecuadamente, un equipo
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con iniciativa, innovacion, responsabilidad, autonomia y con proactividad, logra
resultados satisfactorios, ya que complementan todos sus habilidades y conocimientos

realizando un trabajo en equipo correctamente (Meléndez, 2022).

Indicador 2: Complemento

Las empresas ponen su mayor esfuerzo en hacer que su equipo de trabajo estén
mas unidos y sean mas eficientes, para de esa manera explotar el potencial de los
mismos, por ello es importante conocer cuales son sus capacidades y asi crear equipos
que se complementen, juntando a los que son buenos para una determinada actividad
con otros que son buenos para otro proceso, también es muy importante la experiencia
a nivel personal y profesional, caracter y formacion, porque un equipo en el que haya
complementariedad es mucho mas efectivo y puede obtener mejores resultados

(Gomez, 2019).

Dimension 4: Confianza

Generar confianza dentro de una empresa es muy importante, porque influye
altamente en la imagen y reputacion de la persona, cuando existe confianza, los
miembros voluntariamente dan un paso al frente y trabajan de manera conjunta y
optima, adoptando un proposito en comun, asumiendo riegos, pensando de forma
innovadora y creativa, se ayudan entre ellos, y su comunicacion es de manera abierta

sencilla 'y sincera (Torres, 2017).

Aspectos de la confianza:

v Esun juicio personal: Es decir, la confianza nace de experiencias pasadas una
determinada persona, y si no existe esa confianza directa, también se confia o

no en la persona de acuerdo a las referencias que tenga (Torres, 2017).
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v' Se apoya en la sinceridad: La creencia de que una persona es sincera, es
importante dentro de la confianza, por eso es que todo nace de las experiencias
que se haya compartido, sin embargo, en ocasiones, también se puede poner en
tela de juicio la sinceridad de una persona, por las murmuraciones, o por lo que
comenten los demas (Torres, 2017).

v Brinda credibilidad: Todos estos aspectos van de la mano, uno con otro, si
una persona fue sincera en algin momento en especifico, pues se espera que
para un futuro sea igual, esto genera confianza en la persona, brindando
credibilidad ante cualquier situacion (Torres, 2017)

v" Fama: Una persona que tenga fama, de responsable, puntual, cumplidor, es
dificil que alguien dude, de su reputacion, por que se ha ganado su nombre, y
lo mismo pasa con una persona, que es informal, también se gana su fama, lo
que hace dudar de su credibilidad (Torres, 2017).

Indicador 1: Productividad

La productividad son aquellos procesos que aceleran el maximo potencial de un
colaborador o miembro, haciendo que de por si la empresa o el grupo de trabajo, sea
mas eficiente, y productiva, generando cambios internos, y externos, para ello, es
necesario brindar confianza a los miembros de tu equipo, pues de ahi se derivan las

variables que van a retribuir una buena productividad (Guillén, 2021).

v Productividad en trabajo en equipo:

Referente al trabajo de equipo, cuando ya existe una relacion de confianza entre los
miembros, el lider tiene la capacidad de designar actividades y responsabilidades con
el fin de lograr el propdsito comun, asimismo piensa y coordina estrategias, por que

confia en que cada uno va a cumplir correctamente sus funciones, y asi no se distrae
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supervisando los trabajos, por esto se dice que, con la confianza, los procesos se
facilitan, logrando la optimizacion del tiempo, y aumento de su productividad

(Instituto Europeo de Post grado, 2019).
v" Productividad desde motivacion

Un equipo de trabajo al brindar confianza, ofrece apoyo y seguridad incondicional,
motivando a las personas a conservar y sostener esos lazos, lo mismo pasa en las
empresas, entendiendo la motivacién como clave para una productividad ejemplar; un
colaborador que no sienta confianza con su superior, no explota sus capacidades,
bajando su productividad, mas aun si tiene bajos niveles de motivacién, perjudicando
en el cumplimiento de objetivos y metas de la empresa, es asi que la confianza
desempefia un papel importante en la motivacion pues establece que tanto se le motiva
al trabajador, desenvolver con mayor o menos productividad por cumplir con su

superior y que ambos se beneficien (Alvarez, 2018).

v Productividad desde satisfaccion laboral y personal:

Un colaborador que se siente valorado, y motivado, tiene la capacidad de hacer nuevos
retos, pues no confia solo en él, sino en todo su equipo para cumplir juntos el proposito,
la satisfaccion laboral y personal es un tema que RR.HH, se encarga de cuidar siempre
(las buenas empresas), pues entiende que los colaboradores son el pilar, sin ellos la
empresa no existe, es asi que buscan sistemas de bienestar, compensaciones, y
beneficios que generen afinidad del colaborador desde su satisfaccion laboral y
personal, para que sean mas productivos, la confianza es intrinseca, representada en
acciones que ayudan al crecimiento del autoestima, valentia e identidad de los
miembros para motivarse, y querer esforzarse por seguir siendo tan productivos

(Ramos, 2018).
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Indicador 2: Clima laboral

El clima laboral es el espacio donde los miembros de un equipo u organizacion
desempefian sus labores, un clima laboral adecuado, mejora la productividad de los
colaboradores, generando un sentido de pertenencia, haciendo que los trabajadores se
identifiquen con la empresa y apoyen al cumplimiento de los objetivos, por que sienten
que su trabajo sirve mas que para generar dinero en la empresa, su compromiso
aumenta, todo lo contrario si existiera un mal clima laboral, se estaria dejando perder

a potenciales talentos (Mayta, 2018).

Dimensién 5: Compromiso

El compromiso es una de las caracteristicas que las organizaciones buscan en
el colaborador, una persona que se siente comprometida con su trabajo, dara el mayor
de sus esfuerzo por que se cumplan la mision, vision y objetivos de la organizacion
donde labora, esto es fundamental para el éxito de las empresas, por ello es necesario
motivar a los colaboradores para que sientan comprometidos, y a la vez creando esta
motivacion ellos aportaran, acciones positivas como creatividad, energia e iniciativa

en cada proceso que la empresa realice (Baez, Zayas, Velasquez, 2019).

Indicador 1: Sentido de pertenencia

Montagud (2020) menciona gue el sentido de pertenencia es el nivel de integracion
que sienta una persona dentro de un equipo, significa sentirte parte de ellos al
identificarte, asi los demas imitan, y se vuelven modelos de referencia. En el trabajo
una persona siente el sentido de pertenencia cuando acepta la cultura organizacional

de la empresa, cuando apoya al equipo sin condicionamiento, cuando se muestra
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amable, gentil, y demuestra interés por el crecimiento de la organizacion, asimismo,

el autor sefiala que, para aumentar el sentido de pertenencia en un equipo, es necesario:

v Construir una buena cultura organizacional, cuando hablamos de la cultura
organizacional hacemos referencia, a las normas, politicas, principios y valores
de una empresa, asi, como a la manera de trabajar, rutinas, comportamientos,
por ello es importante que la CO sea coherente con las personas que laboran
dentro de ellas (Montagud, 2020).

v Brindar confianza, al equipo significa facilitar la comunicacion y toma de
decisiones, logrando que todos se sientan motivados y direccionados hacia la
meta

v Realizar actividades de integracién, las actividades de integracion mejoran el
trabajo en equipo, pues permite interactuar, conocerse y compartir de una
manera divertida y hacia una meta. Aqui todos demuestran su habilidades y
destrezas ocultas, que los compafieros de trabajo no conocian, esto ayuda a
mejorar el clima laboral, creandose un sentido de pertenencia (Montagud,

2020).
Indicador 2: Compensacion

Las personas que laboran dentro una empresa, tienen la disposicion de
dedicarse al trabajo y cumplir con los objetivos de la misma, si esto les retribuye algin
beneficio por su esmero y dedicacion, es decir el compromiso de los colaboradores
depende del grado mutuo percibido por ellos. Las compensaciones pueden ser de
diversas maneras, tanto como palabras, como bonos, aumento, vacaciones, entre otro
incentivo, que permiten mejorar la satisfaccion del colaborador y su desempefio

(Montenegro, 2019).
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Cuando una persona esté realizando correctamente su trabajo, es necesario

2 ¢

reconocerlo y recompensarlo, palabras como “gracias” “muy bien”, son tan valiosas,
cuando uno siente que se esmera tanto, lo méas satisfactorio es cuando, ese

reconocimiento se hace publico, pues una celebracion nunca hace dafio.

Variable 2: Gestion de calidad

Jabaloyes, Carot y Carrion (2020) expresan que la gestion de calidad es una
nueva filosofia de trabajo que se caracteriza por encaminar a la mejora continua del
producto o servicio que se ofrece, con el fin de lograr la calidad 6ptima en todas las
areas de la organizacion. Cuando el cliente se siente satisfecho con lo recibido, motiva
aln mas en seguir esmerandose por ese producto/servicio, es por ello que el trabajo en

equipo en todo este proceso, contribuira a ofrecer calidad.

Introduccioén a la calidad

Cortés (2017) menciona que en el origen, la calidad se aplicaba al producto, es
decir a inspeccionar toda la elaboracién del mismo, sin embargo, esto significaba
muchas pérdidas, ya que cuando un producto no servia, afectaba al alza de precios de
los que si, es por ello que se decidid buscar otros métodos donde se mantenga la
calidad. Fue asi que se control¢6 el proceso, se verifico los fallos y se ahorré en materia
prima, de esa manera disminuian los costes, también se mejoro el disefio, se tomo en
cuenta los requisitos del cliente y el servicio de postventa. La calidad debe ser
responsabilidad de todos y no solo de la direccion de la empresa, el colaborador puede
conseguir una ventaja competitiva frente a sus comparieros por la manera en ofrecer el
producto, es por ello que el colaborador y el directivo deben conseguir la mejora

continua en la calidad de lo ofrecido.
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Cortés (2017) la calidad es satisfaccion al cliente, todos somos clientes, unos
de otros, el que se encuentra ajeno a la organizacion se le denomina cliente externo, e
interno al que se encuentra dentro de la organizacion, esta mentalidad ayuda a que los
colaboradores realicen su trabajo de una manera correcta, evitando ocultar fallos del

producto, que se podrian ver reflejados en el disefio, desarrollo o distribucion.

Calidad es prevenir y mejorar constantemente, la prevencion es fundamental
en la gestion de calidad. La innovacion desarrolla una ventaja competitiva, y méas adn

cuando se sabe que un producto funcionara efectivamente (Cortés, 2017, p.21).

Normas Iso

La ISO 9001 es una norma que menciona que toda empresa debe brindar un
sistema efectivo centrandose en los elementos de la administracion de calidad, esto
con el fin que le permita a las empresas a mejorar la calidad de sus productos o

servicios (Jabaloyes, Carot & Carrion, 2020, p.54)

El motivo por el cual existe esta norma, es para que se cumpla con el objetivo
de satisfacer las necesidades del cliente, brindado un excelente servicio, y un producto
de calidad en todo el sentido de la palabra. Las ventajas de implementar esta norma,
permite mantenerte competitivamente en el mercado y recibir un certificado que
aumenta la posibilidad de obtener més clientes (Stegmaier, Gonzalez & Viveros

Gunckel, 2018).

La Certificacion de la Norma 1SO 9001

La certificacion de esta norma certifica que la empresa tiene un buen control y
que tienen la capacidad de reconocer cuando existen fallas, esta certificacion no solo

ayuda al mejoramiento en el desempefio empresarial, sino que brinda una mejor
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imagen frente al cliente, y en el posicionamiento de la empresa, si una empresa aspira
a obtener un certificado 1SO 9001, el aplicar los principios de la gestién de calidad,
har& un cambio radical en su organizacion, esto hard que haya un enfoque mas claro
hacia sus clientes y comprenderan lo que quieren y necesitan (Lizarzaburu, Chavez y

Barriga, 2018, pg. 50).

Dimensién 1: Enfoque al cliente

El enfoque al cliente es el principio basico de la gestion de calidad, fue creada
para satisfacer las necesidades del consumidor y estar constantemente en una mejora
continua y asi superar las expectativas del consumidor; la politica y los objetivos en
las organizaciones deben estar enfocadas hacia el cliente pues enfocarse en éste
permitira atraer a muchos mas, y consigo ganancias, asimismo ayudara a lograr un

posicionamiento en el mercado (Cervantes, Mufioz, Inda, 2020, p.2).

Indicador 1: Ciclo de vida con los clientes

Este ciclo consta de cuatro etapas, en la primera, la organizacién debe
encargarse de crear una imagen que permita que el cliente conozca de su marca, por
ejemplo, una red social, en la segunda fase, se encuentra en que el cliente tenga la
facilidad de ponerse en contacto con la empresa cuando lo necesita, esto se da a través
de volantes, afiches, anuncios publicitarios, etc. En la tercera fase, se encuentra el
proceso de pre, y durante de la venta; lograr que el cliente observe la diferenciacion de
su organizacion con otras, y en la altima lograr el retorno del cliente a la empresa,

ofreciendo un producto/servicio de calidad (Hiles, 2019).

40



Indicador 2: Satisfaccion del cliente

Bustamante (2021) sefiala que, la satisfaccion del cliente es la actitud que se tiene sobre
un producto, o0 un servicio, y aparece cuando las necesidades y expectativas de un
cliente se han cumplido y es vital para fidelizarlo. Existen factores que influyen en la
satisfaccion del cliente, por ejemplo, la calidad del producto, o el tiempo que se
demoran en entregarlo, asi como el servicio que ofrecen, si brindan una buena

atencion, etc.

v Valor percibido: Es el costo que el cliente esta dispuesto a pagar, de acuerdo
a lo que aprecia a simple vista.

v’ Expectativas del cliente: Es la forma en como espera sentirte desde el inicio
hasta el final de su compra, el cliente espera satisfacer una necesidad a través

de la adquision de un producto (Bustamante, 2021).

Niveles de Satisfaccion

El autor Jara (2020) sefiala los siguientes niveles de satisfaccion:

v' Insatisfaccion: Se ocasiona cuando el producto no alcanza las expectativas
del cliente.

v’ Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas que el cliente tiene.

v' Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido supera las

expectativas del cliente

Dimension 2: Liderazgo

El liderazgo es la capacidad que tiene una persona guiar y/o conducir a una
organizacion con el fin de conducirlos al cumplimiento de los objetivos de la empresa
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y siempre incentivando el trabajo en equipo. Por lo tanto, el lider es el responsable del

comportamiento y de los resultados que obtiene el grupo (Loaiza, 2017, p.4).

Indicador 1: Aspectos relevantes del liderazgo

Fernandez (2019) menciona que existen aspectos relevantes que el lider debe tener en

cuenta para poder guiar y dirigir en su equipo, los cuales son los siguientes:

v

Planificacion: Antes que todo el lider debe estudiar a cada trabajador, y las
areas de las mismas, para lograr el cambio que se necesita, y lograr una
comunicacion mas eficiente.

Integracion: Esta integracion permitird relacionar al personal, para que se
desenvuelvan mejor y puedan crear una relacion de respeto, confianza y
comunicacion, por el bien de la empresa.

Aprovechamiento: Trabajar en equipo permitira, observar las debilidades y
fortalezas del personal, de esa manera el lider puede dividir las funciones de
acuerdo a ello, logrando asi un trabajo conjuntamente coordinado y
aprovechando los talentos de cada uno de los miembros.

Clima laboral: Es necesario estar pendiente a las incomodidades de los
trabajadores, a realizar reuniones donde cada uno de ellos den su punto de vista
sobre los procesos que se llevara a cabo, ademas, tomar en cuenta su opinion
permitira que este se siente valorado, y esto fomentard un buen clima, dentro
la empresa

Motivacion: Motivar al personal permitira, que ellos se identifiquen con la
empresa haciendo cumplir la vision, mision y los objetivos planteados;
asimismo trabajaran de una manera mas entusiasta y armoniosa, permitiendo

entregar todo de si, obtenido de esa manera resultados eficientes.
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Indicador 2: Estilos de liderazgo

El propdsito del liderazgo, es que su equipo este encaminados hacia un mismo
objetivo, explotar sus ideas y potencial, es asi, que existen diversos estilos de
liderazgo, que se ejercen de acuerdo a las circunstancias, o factores, como su posicion
en el mercado, el manejo interno, objetivos, entre otros. El estilo de liderazgo que se

tome conducira bien al éxito o bien al fracaso (Ayasta, 2018).

v' Liderazgo 'Laissez Faire'

Se basa, en dejar que tu equipo tome las decisiones que crean convenientes, confia en
su criterio, conocimientos y experiencia, no interviene, no hay presiones por parte del
lider, solo cuando es estrictamente necesario, lo cual le brinda un alto grado de
autonomia a los colaboradores, por ello es necesario designar adecuadamente el

puesto, y dejar claro las funciones y tareas (Moran, 2022).

v’ Liderazgo Democratico

Promueve la participacién de todo el equipo para la toma de decisiones, hace participe
a todos de manera organizada y conjunta, haciendo sentir a los trabajadores
comprometidos con la empresa, lo cual crea en ellos un sentido de pertenencia. Este
liderazgo es uno de los mas éticos, ya que promueve la iniciativa, facilitando la

colaboracion de los colaboradores (Cabanillas, 2021).

v’ Liderazgo Transaccional

En este estilo los colaboradores son premiados por su desempefio, y esa transaccion es
la que les motiva al cumplimiento de los objetivos, de esa manera los trabajadores

mejoran su eficiencia laboral, este estilo en un sistema de recompensas y se basa en el
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orden, estructura y planificacion orientada a la consecucion de los objetivos (Lopez,

2022).
v' Liderazgo transformacional

Este liderazgo promueve la innovacion y creatividad, alentando a realizar cambios que
ayuden al crecimiento de la empresa, y a estar preparados al mercado tan cambiante
que se vive hoy en dia, tiene la capacidad de influir positivamente en los demas, es
seguro de lo que haces en su toma de decisiones y no teme afrontar riesgos (Huaman,

2021).
v' Liderazgo situacional

El lider se adapta a las circunstancias, conoce a sus trabajadores y las necesidades de
la empresa y de acuerdo a ello, aplica el liderazgo més apropiado, dirigiendo a cada
colaborador con un estilo diferente, lo cual hace que se trabaje de manera dptima,

haciendo sentir motivados a todo su equipo (Salinas, 2020).
Dimensién 3: Mejora continua

Cuando se habla de mejora continua hacemos referencia, a que una persona,
empresa u organizacion esta en un proceso de cambio, de proceso, y con toda la actitud
de mejorar, es asi que el proceso de dicha mejora empieza identificando un aspecto a
mejorar, se planifica como realizar la mejora, se implementa, se aprecian los resultados
y se actua de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer

nuevas metas (Gonzales, 2018).
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Indicador 1: Método Deming

Pineda (2020) sefiala que, el ciclo Deming esta conformado por 4 etapas que, al
finalizar la ultima de ellas comienza la primera de nuevo, permitiendo asi que la
actividad constantemente este siendo evaluada para incorporar nuevas mejoras, a

continuacion, las 4 etapas:
v" PLAN (planificar)

En esta fase, con el personal indicado, se define cual serd el problema a mejorar,
realizando una recopilacion para analizar las causas del origen, posteriormente, se
plantean los objetivos que se desea alcanzar, los indicadores de evaluacién, y las

técnicas o metodos a utilizar, para lograr una mejora.
v" DO (Hacer)

En esta etapa, se lleva a cabo las acciones que se ha establecido en la planificacién,
generalmente lo aplican mediante una prueba piloto, para validar el funcionamiento de
las acciones antes de realizar cambios, asimismo se introduce las modificaciones al
plan, se registra los resultados obtenidos ay se forma al personal que aplicara dichas

soluciones.
v" CHECK (Verificar)

Se evalua, las acciones tomadas, si han dado mejoria, es necesario aplicar
herramientas, como Check list, u otros, para una mejor verificacion; si las acciones, no
han dado resultados habrd que modificarlas, para que se pueda cumplir con los

objetivos planteados.
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v' ACT (Actuar)

Finalizado el proceso, se ajusta el plan de mejora, se normaliza la solucion y se
establecen condiciones para mantenerlo, si se alcanzé el objetivo en la prueba piloto,
queda de manera definitiva, si no fuese el caso, se examinara el proceso, y una vez
identificados los errores, se empieza un nuevo ciclo PDCA, es asi como se cierra el

ciclo y se retroalimenta volviendo a la fase inicial.

Indicador 2: Método Kaysen

Consiste en mejorar la eficiencia en los procesos, y se encarga de eliminar los
trabajos innecesarios, consiste en 5 fases donde cada una de ellas, contribuye al que
trabajo se realice de manera eficaz y sobre todo sea méas productivo, en la clasificacion-
Seiri, se selecciona aquello que es necesario y también lo que no, y este va de la mano
con la fase orden-seiton, que se trata de tener todo muy bien organizado, sobre todo lo
que se usa con frecuencia, tenerlo cerca al area de trabajo, reducird la busqueda
innecesaria, limpieza-seizo, esta fase menciona que tener el area de trabajo impecable
y limpio, motiva a los trabajadores a brindar un buen desempefio laboral,
normalizacion-seiketsu, consiste en buscar a colaboradores que estén dispuestos a
brindar el 100% en la organizacion y por ultimo la disciplina-shitsuke, que es el

compromiso con la mejora continua (Gonzales, 2018).
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MARCO CONCEPTUAL

Gestion de calidad

Segun lo mencionado por Jabaloyes, Carot y Carrién (2020) la gestion de calidad se
caracteriza por encaminar a la mejora continua del producto o servicio que se ofrece,
con el fin de lograr la calidad 6ptima en todas las areas de la organizacion. Cuando el
cliente se siente satisfecho con lo recibido, motiva ain mas en seguir esmerandose por
ese producto/servicio, es por ello que el trabajo en equipo en todo este proceso,

contribuira a ofrecer calidad.

Confianza

De acuerdo a lo mencionado por Torres (2017) generar confianza dentro de una
empresa es muy importante, porque influye altamente en la imagen y reputacion de la
persona, en una empresa, genera confiabilidad, y ademas generado, y saber, que

pueden contar con esa confianza en cualquier circunstancia.

Enfoque al cliente

Segun lo que mencionan los autores Cervantes, Mufioz, Inda (2020) las empresas
deben estar en una mejora continua y asi superar las expectativas del consumidor; la
politica y los objetivos en las organizaciones deben estar enfocadas hacia el cliente
pues enfocarse en éste permitird atraer a muchos mas, y consigo ganancias, asimismo

ayudara a lograr un posicionamiento en el mercado.
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I11.  HIPOTESIS

Espinoza (2018) menciona que la hipotesis es una idea, que puede o no, ser
verdadera, es posible tener una o varias hipotesis, o definitivamente no tener

ninguna, las hipotesis nos indican lo que estamos buscando o tratando de probar.

Por lo tanto, en el presente trabajo de investigacion titulado: Propuesta de
mejora del trabajo en equipo como factor relevante de la gestion de calidad en la
pequefia empresa Minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021 no se planted hipotesis
por ser de nivel descriptivo. En las investigaciones de tipo descriptiva no es

necesario que haya hipotesis, ya que no se trabajan con relaciones de causa efecto.
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IV. METODOLOGIA.

4.1. Disefo de la investigacion
En la presente investigacion se utilizo el disefio, No Experimental - Transversal

- Descriptivo de propuesta
No experimental

Mata (2019) menciona que, en la investigacion no experimental, se observan
los fendémenos o acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos, es decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion.

Fue no experimental por que no se manipularon deliberadamente a las variables
Trabajo en equipo y gestion de calidad, solo se observaron conforme a la realidad sin

sufrir ningun tipo de modificaciones.

Transversal

Segln Mata (2019) menciona que este disefio transversal incluye toda la
recoleccion de informacion tomada de la muestra es decir las operaciones de las
caracteristicas de la poblacion la cual hemos escogido.

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora del trabajo en equipo
y la gestion de calidad en la pequeia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021, fue transversal por que se realizd en un espacio de tiempo
determinado, teniendo un inicio en el afio 2021 y un fin en el ano 2022.

Descriptivo

Nava y Monroy (2018) sefialan que la investigacion descriptiva trabaja sobre
realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una
interpretacion correcta. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre
COMO una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.

49



Fue descriptivo por que solo se describieron las principales caracteristicas de
las variables trabajo en equipo y gestion de calidad en la pequefia empresa Minimarket

J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

De propuesta:

Ortiz y Sanchez (2017) mencionan que la metodologia de propuesta brinda una
serie de métodos para actualizar de manera positiva la gestion de una empresa, esta
metodologia es importante ya que permite ejecutar y poner en accion mejoras y

corregir las falencias que se detecten en una empresa.

De tal manera, la presente investigacion fue de propuesta, debido a que luego
de observar y delimitar la problemética se propuso un plan de mejora, para que la

empresa pueda tener en cuenta y corregir las falencias.

4.2. Poblacion y muestra.
Poblacion
Segln Ventura (2017) la poblacién es el total de un suceso de estudio, incluye
la totalidad de unidades de analisis que integran dicho suceso y que debe cuantificarse
para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de
una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad

del fendmeno adscrito a una investigacion.

En la presente investigacion la poblacion estuvo conformada por los 6

trabajadores del Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Muestra
Zara (2020) menciona que la muestra es un subconjunto o parte del universo o

poblacién en donde se desarrollara la investigacion, los procedimientos para saber la
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cantidad de los componentes de la muestra son las férmulas, l6gica y otros que se vera
mas adelante, entonces podemos decir que la muestra es una parte representativa de la
poblacion.

La muestra estuvo conformada por el 100% por ser una poblacion

pequeiia, es decir se trabajo con 6 trabajadores de la pequefia empresa

Criterios de inclusion y exclusion:

Inclusion:

Para ambas variables Trabajo en equipo y gestion de calidad, se tomd en cuenta a los
5 trabajadores mas la duefia, de la pequefia empresa J&L Minimarket, es decir a todos
por tratarse de una poblacion pequeiia.

Exclusion:

Para ambas variables Trabajo en equipo y gestion de calidad, no se excluyd a ningin
trabajador de la pequefia empresa J&L Minimarket, porque todos estuvieron dispuestos

a brindar informacién.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e investigadores

DEFINICION INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES MEDICION
Habilidad 1. ;Los miembros del equipo a menudo se
social retnen para discutir acerca de la solucion de
los problemas?
Comunicacion Conducta

comunicativa |2, ;Los miembros del equipo expresan los

Es la manera conflictos de forma abierta y discutiendo las

de trabajar diferencias?

conjuntamente Dueina y los 5

Trabajoen |, de juntar Métodos trabajadores
! ! ) LIKERT
equipo |esfuerzos vy - - - del
. 3. (Los miembros del equipo tienen|_ . .
trabajar por un . . Minimarket
L . responsabilidades definidas, respecto a las
objetivo  en Modalidades .. . J&L, Nuevo
, actividades que realizan? )
comun Chimbote,
2021.
Coordinacion Responsabilida

d

Orden

4. ;La empresa cuenta con un lider que
delegue funciones a los miembros del
equipo?
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5. (Considera que el trabajo en equipo
permite la efectividad en la empresa?

. |Habilidades
Complementarie
dad 6. (La empresa motiva a los trabajadores a
Complemento practicar el trabajo en equipo?
7. (En la empresa existe una relaciéon de
Productividad confianza entre los miembros?
Confianza 8. (Los miembros del equipo son coherentes
Clima laboral | € integradores con las actividades que
desarrollan?
Sentido de
. pertenencia ] ) )
Compromiso 9. ¢(Los miembros del equipo siguen los

Compensacién

mismos objetivos en comdn?

Gestion de
calidad

La gestion de
calidad se
involucra
directamente
con el cliente y
tiene la

Enfoque al cliente

Ciclo de vida
con los clientes

10. ¢(Considera que la empresa satisface las
necesidades del consumidor?

11. ¢Considera que la empresa utiliza
estrategias para fidelizar a los clientes?

Satisfaccion

12 ;Considera que la empresa resuelve los
problemas del consumidor?
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responsabilidad
de representarla
razon por la
cual, el manejo
y desarrollo de
sus actividades
con el pleno
conocimiento y
uso de
las Normas

ISO.

13. ¢ La empresa capacita a su personal sobre

las actividades que deben realizar?

14. ;La empresa reconoce los logros de su

Aspectos ersonal?
Liderazgo P '

relevantes

Estilos 15. ¢La empresa se involucra en los
conflictos personales de su personal?
16. ¢La empresa realiza mejoras en su
servicio teniendo en cuenta las opiniones de
su personal?

Método

Deming

Mejora continua

Método Kaysen

17. ¢La empresa evalUa el rendimiento de su

personal?

18. ¢La empresa establece normas para

brindar un servicio de calidad?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Encuesta

Segun Hernandez y Duana (2020) las encuestas son entrevistas con un gran
numero de personas, el método de dicha encuesta incluye un cuestionario de preguntas
estructuradas que se les aplica a los encuestados, y que estd disefiado para obtener
informacion especifica.

En la presente investigacion se utilizé como técnica la encuesta, dicha técnica
se aplico a la duefia y trabajadores del Minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021, el

cual permitio recoger informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion

Instrumento

Cuestionario

Bravo y Valenzuela (2019) sefalan que, el cuestionario es un instrumento que
es utilizado para recopilar de manera ordenada informacién que permitird dar cuenta
de las variables de interés en cierto estudio, investigacion, sondeo o encuesta.

En la presente investigacion se utilizd como instrumento el cuestionario, el cual
estuvo estructurado por 18 preguntas y dividido de la siguiente manera: 9 preguntas
estan relacionadas con la variable Trabajo en equipo y 9 preguntas estan relacionadas
con la variable gestion de calidad, se trabajo con la escala Likert, y el cuestionario se
encuentra en el Anexo 5.

4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se usé el andlisis

descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.
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Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas informaticos como: Microsoft Excel para la tabulacion de la
informacidn obtenida y elaboracion de tablas y figuras, Microsoft Word para la
redaccion del trabajo de investigacion, PDF para la presentacion final del informe,
Microsoft Power Point para la presentacion de diapositivas y uso en la ponencia del
trabajo, Turniting para prevenir el plagio y Mendeley para la recepcion de documentos

y gestionar las referencias bibliogréaficas.

4.6. Matriz de consistencia
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Enunciado Objetivos Variables Metodologia Poblacion y Técnica e Plan de analisis
Titulo del muestra instrumentos

problema
Propuesta Poblacion Para el analisis de
de mejora | ¢(Cual es la | Objetivo general: Variable 1: Disefio de La poblacién | Técnica: los datos se
del propuest_a Establecer una propuesta de investigacié | estuvo Encuesta, la cual | ysaron los
trabajo en | de  Mejora | mejora del trabajo en equipo y la Trabajo en equipo | ™ conformada por la | se aplico & 12 | Gioienges
equipo y | del trabajo gestion de calidad en la empresa duefia y los 5| duefia Y| srooramas:
la gestion | en equipo y Minimarket &L Nuevo ) No trabajadores de la | trabajadores  del progr :
de calidad | la  gestion : ’ Variable 2: experimental | pequefia empresa | Minimarket J&L.
en la | de calidad | Chimbote, 2021. -Transversal | Minimarket J&L. -Excel
pequeiia | en la Gestion de calidad | descriptivo Instrumento: -Microsoft Word
empresa pequefia Objetivos especificos: de propuesta Muestra Cuestionario, el | -pdf
minimark | empresa -Identificar las caracteristicas del La muestra estuvo | cual estuvo | _power point
et J&L, | Minimarket | (rapaio en equipo en la pequefia conformada por el | estructurado por _turnitin
del J&L, 20217 empresa Minimarket J&L, Nuevo 100% por ser una | 18 preguntas &
distrito de Chimbote. 2021 ’ poblacion
Nuevo ’ ‘ pequefia, es decir
Chimbote se trabajé con 5
,2021. -Describir las caracteristicas de la colaboradores y la

gestion de calidad en la pequena
empresa Minimarket J&L, Nuevo
Chimbote, 2021.

-Elaborar una propuesta de un plan
de mejora del trabajo en equipo y
la gestion de calidad en la pequena
empresa Minimarket J&L, Nuevo
Chimbote, 2021.

duefia de la
empresa.
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4.7. Principios éticos

La Universidad Uladech Catélica los Angeles de Chimbote establece los siguientes
principios para todo estudio de investigacion:

Proteccion a las personas

En la presente investigacion, se protegioé a las personas respetando y cuidando la
informacion que se nos brindo, asimismo dicha informacion obtenida a través del
cuestionario, fue usada Gnicamente para fines académicos, y confidencial, cuidando
asi la integridad de la empresa, y duefios, cabe resaltar que la participacion fue
voluntaria.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Dentro de la investigacion, se evitd el uso excesivo de las hojas, a la vez nuestros
consentimientos informados se aplico en hojas recicladas, y la encuesta se realizo de
manera virtual, evitando asi la impresion de las encuestas; esto con el propdsito de
minimizar la tala indiscriminada de arboles, a la vez se hizo un uso racional de la
energia eléctrica ahorrando la bateria de la laptop, usandola en una iluminacién baja,
y no usando las aplicaciones que ocasionen su rapido bajo nivel de bateria, como
YouTube.

Libre participacion y derecho a estar informado.

Con respecto al cuestionario, todas las personas fueron previamente consultadas,
teniendo el derecho de elegir si desean o no participar, a la vez nosotros estuvimos
dispuestos a brindarles la informacion necesaria para que sientan la seguridad que su
informacion no serd usada para otros fines que no sean académicos.

Beneficencia no maleficencia.

Se brindé apoyo a las micro y pequefias empresas para que estas conozcan los
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problemas que existen dentro de su gestion, no se causd dafos a la empresa ni al
representante de la misma, tampoco se busco tratar de vincular informacién que el
duefio de la empresa no desee publicar, solo lo que el duefio autorice.

Justicia.

Se trato de manera justa a todas las personas por igual y en el desarrollo de la
investigacion también a cada uno se le presentd toda la informacion de manera justa.
Integridad cientifica.

La presente investigacion se comprometio a tener integridad cientifica respetando las
normas de la Universidad, evitando el plagio, y haciendo un trabajo de investigacion

correcto, con datos reales.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1
Caracteristicas del trabajo en equipo en la pequefia empresa minimarket J&L del
distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Trabajo en equipo N %

Los miembros del equipo tienen responsabilidades
definidas, respecto a las actividades que realizan

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
La empresa cuenta con un lider que delegue funciones
a los miembros del equipo
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Considera que el trabajo en equipo permite la efectividad
en la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Los miembros del equipo siguen los mismos objetivos en comin
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 4 66.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00
En la empresa existe una relacion de confianza entre los miembros
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Continua
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Tabla 1

Caracteristicas del trabajo en equipo en la pequeria empresa minimarket J&L del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Concluye
Trabajo en equipo N %
La empresa motiva a los trabajadores a practicar
el trabajo en equipo
Nunca 1 16.67
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 2 33.33
Casi siempre 2 33.33
Siempre | 16.67
Total 6 100.00
Los miembros del equipo a menudo se retnen para
discutir acerca de la solucion de los problemas
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 66.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Los miembros del equipo son coherentes e
integradores con las actividades que desarrollan
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Los miembros del equipo expresan los conflictos
de forma abierta y discutiendo las diferencias
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A 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 6 trabajadores de la pequefia

empresa minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa minimarket J&L del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Gestion de calidad N %
Considera que la empresa satisface las
necesidades del consumidor
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 66.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Considera que la empresa utiliza estrategias
para fidelizar a los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Considera que la empresa resuelve los
problemas del consumidor
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 2 33.33
Casi siempre 2 33.33
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
La empresa capacita a su personal sobre las
actividades que deben realizar
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 2 33.33
Casi siempre 2 33.33
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
La empresa reconoce los logros de su personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 16.67
A veces 2 33.33
Casi siempre 1 16.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
Contintia
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeria empresa minimarket J&L del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Concluye

Gestion de calidad N %
La empresa se involucra en los conflictos
personales de su personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 33.33
A veces 2 33.33
Casi siempre 1 16.67
Siempre 1 16.67
Total 6 100.00
La empresa realiza mejoras en su servicio teniendo
en cuenta las opiniones de su personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 33.33
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
La empresa evalta el rendimiento de su personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 33.33
A veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00
La empresa establece normas para brindar un
servicio de calidad
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
A veces 1 16.67
Casi siempre 3 50.00
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los 6 trabajadores de la pequefia

empresa minimarket J&L, Nuevo Chimbote, 2021
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Tabla 3

Propuesta de un plan de mejora del trabajo en equipo como factor relevante de la Gestion de calidad en la pequefia empresa minimarket
J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Indicadores Problemas Causas del | Consecuencias Accion de mejora Responsable
encontrados problema

Enfoque al cliente El 33,33% menciond | Poca  organizacion | -Rechazo del consumidor Identificar desde cuando existe la | Duefia y
que a veces la | pararesolver este tipo | con la empresa discrepancia con el cliente y ofrecerle | trabajadores
empresa resuelve los | de conflictos -Bajas ventas una solucién compensadora, como
problemas del -Creacion de mala imagen descuentos.
consumidor de la empresa Brindar un sistema en linea que atienda

exclusivamente los problemas de los
clientes.

Liderazgo El 33,33% mencion¢ | Falta de un lider que | -Desorden en la empresa Designar un lider que oriente sobre las | Duefia y
que a veces la|les oriente a como |- Ejecutar de manera actividades de cada colaborador trabajadores
empresa capacita a su | realizar sus | erronea sus actividades Elaborar un programa de capacitaciones
personal sobre las | actividades para este tipo de actividades
actividades que Determinar un tiempo para socializar
deben realizar

Liderazgo El 33,33% a veces la | Desconocimiento de | -Insatisfaccion del Publicitar los logros, a través de un | Duefia y
empresa reconoce los | premiar los logros de | personal cuadro en la oficina de todos los | trabajadores

logros de su personal

los colaboradores

-Renuncia del personal

trabajadores

Recompensas monetarias: Aumento de
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sueldo, o bonos adicionales
- Regalarle tiempo: Ofrecerle vacaciones

o mas dias de descanso

Liderazgo El  33,33% muy | -Poco interés por los | -Ambiente laboral - Reuniones personales con los | Duefa
pocas  veces la | problemas personales | inadecuado colaboradores trabajadores
empresa se involucra | de sus colaboradores | -Personal descontento - Brindar apoyo econdmico en caso de
en los conflictos necesitarlo
personales de su
personal

Mejora continua El  33,33% muy | Desconocimiento de | -Empleados en el puesto - Capacitarse acerca de la evaluacion de | Dueia
pocas veces evalua el | evaluacion del | incorrecto 360°: en la que jefes, y colaboradores | trabajadores
rendimiento de su | personal puedan calificar su trabajo y entregar
personal sus opiniones acerca de como el

personal desempefia su cargo.

Complementariedad | El 33,33% menciond | Se considera | - Mal ambiente laboral - Reconocimientos en publico y privado a los | Dueia

que a veces la | innecesario - Renuncia por parte de los | colaboradores, brindar un clima de empatia y | trabajadores

empresa motiva a los
trabajadores a
practicar el trabajo en

equipo.

colaboradores

compafierismo, y brindar bonos, al colaborar

que mas se desempeiie.
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5.2 Analisis de resultados
Tabla 1. Caracteristicas del trabajo en equipo en la pequeiia empresa minimarket J&L

del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Los miembros del equipo tienen responsabilidades definidas, respecto a las actividades
que realizan: El 50% casi siempre tienen responsabilidades definidas, respecto a las
actividades que realizan, esto contrasta con Tuesta (2019) quien menciono que el
63.6% no realiza la departamentalizacion segin sus funciones o grupos de trabajo,
asimismo contrasta con Santos (2018) quien asegurd que el 54.2% mencionaron que
nunca los trabajadores tienen responsabilidades dudosas en las actividades que
realizan. Estos resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores indicaron que
casi siempre tienen definidas sus responsabilidades dentro de la empresa, demostrando

que se estd implementando un orden, y una buena organizacion dentro del negocio.

La empresa cuenta con un lider que delegue funciones a los miembros del equipo: El
66.67% menciono que siempre la empresa cuenta con un lider que delegue funciones
a los miembros del equipo, mientras el 33.33% casi siempre cuenta con un lider que
delegue funciones a los miembros del equipo. La mayoria demostré que, si cuentan
con una guia que delegue las funciones, esto facilita el trabajo en equipo, haciendo que
el trabajo sea mas organizado, y por ende se genere un buen ambiente en el equipo, si
fuese el caso, todo seria un caos y el ambiente seria negativo puesto que algunos

pueden quejarse de estar haciendo mas trabajo que otros.

Considera que el trabajo en equipo permite la efectividad en la empresa: El 83,33%
menciono6 que siempre el trabajo en equipo permite la efectividad en la empresa, y el

otro 16,67% casi siempre considera que el trabajo en equipo permite la efectividad en
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la empresa. Estos resultados son muy positivos, ya que trabajan en conjunto no solo
permitira obtener la eficiencia, si no aprender como equipo a comunicarse, a compartir

ideas, y a aprender entre cada uno de los miembros.

Los miembros del equipo siguen los mismos objetivos en comun: El 66.67% mencion6
que muy pocas veces los miembros del equipo siguen los mismos objetivos en comun,
y el otro 33.33% casi siempre los miembros del equipo siguen los mismos objetivos
en comun. A través de estos resultados se puede apreciar que, al seguir los mismos
objetivos, se trabajara mucho mejor, permitiendo el ahorro de tiempo y que el trabajo

sea mas eficaz.

En la empresa existe una relacion de confianza entre los miembros: El 66.67%
menciond que en la empresa siempre existe una relacion de confianza entre los
miembros. Esto coincide con Villanueva (2017) quien asegur6 que el 75% mencion6
que siempre existe confianza mutua y respeto entre los trabajadores, de igual manera
coincide con Santos (2018) quien sefiald que el 45.8% manifestd que nunca existe
desconfianza entre los miembros del equipo. La existencia de confianza entre los
miembros de trabajo es muy buena, para que entre todos puedan trabajar mejor y
expresar sus opiniones sin miedo a que las otras personas se puedan sentir mal, sin
embargo, el pasarse de la confianza podria traer problemas entre los mismos, por ello

deberian existir limites entre los trabajadores.

La empresa motiva a los trabajadores a practicar el trabajo en equipo: El 33.33%
menciond que a veces la empresa motiva a los trabajadores a practicar el trabajo en
equipo. Esto coincide con Porteros y Condezo (2018) quien estableci6 que el 77.6%

de los trabajadores tiene una baja motivacion a practicar el trabajo en equipo. Se
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aprecia que la mayoria a veces motiva a sus trabajadores a trabajar en equipo, la
motivacion es fundamental para que el personal se desenvuelva, un equipo motivado

siempre hara su trabajo muy bien, y sobre todo tendran una excelente actitud.

Los miembros del equipo a menudo se retinen para discutir acerca de la solucién de
los problemas: El 66.67% menciond que casi siempre los miembros del equipo se
retnen para discutir acerca de la solucion de los problemas, y un 33.33% manifesto
que siempre se retnen para la solucion de problemas. Se puede apreciar que
constantemente el personal se reiine para solucion de los problemas, esto es muy
positivo porque demuestra la capacidad, que tienen de resolver conflictos frente a

cualquier situacion, brindando asi la solucién inmediata a los clientes.

Los miembros del equipo son coherentes e integradores con las actividades que
desarrollan: El 50% mencion6 que casi siempre los miembros del equipo son
coherentes e integradores con las actividades que desarrollan, el 33.33% siempre son
coherentes e integradores, y el 16.67% a veces. Se puede determinar que la mayoria
de los trabajadores, son activos, en las funciones que realizan, generando asi un buen

ambiente para con su equipo.

Los miembros del equipo expresan los conflictos de forma abierta y discutiendo las
diferencias: El 83.33% mencion6 que siempre los miembros del equipo expresan los
conflictos de forma abierta y discutiendo las diferencias, Esto coincide con Villanueva
(2017) quien determind que el 90% de los encuestados manifiestan que se expresan
libremente y dan respuestas categoricas sin temor a ser ignorados o criticados, sin
embargo contrasta con Santos (2018)quien establecio que el 50% de los colaboradores

mencionaron que casi siempre, los miembros del equipo manejan los conflictos entre
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ellos constructivamente. Se puede apreciar que el personal tiene la capacidad de
expresar algin problema sin irse mas alla (peleas), esto es muy positivo ya que, los
conflictos se resuelven conversando en conjunto y tranquilamente, por el bien de la

empresa.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa minimarket

J&L del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Considera que la empresa satisface las necesidades del consumidor: El 66.67% casi
siempre, considera que la empresa satisface las necesidades del consumidor, esto
coincide con Gamonal (2019) quien sefiald que el 80% respondid que si satisfacen las
necesidades del cliente. Asi también lo confirm6 Tuesta (2019) tras asegurar que el
54.5% satisface las necesidades de sus clientes, de igual manera Infantes (2018) quien
determind que el 40% de las mypes encuestadas si satisface las necesidades del cliente.
Con los resultados obtenidos podemos determinar que la empresa cumple con uno de
los requisitos fundamentales de todo negocio que es, satisfacer la necesidad del

consumidor, ya que, si esto no sucediera, ningin negocio funcionaria.

Considera que la empresa utiliza estrategias para fidelizar a los clientes: El 50% casi
siempre utiliza estrategias para fidelizar a los clientes, esto contrasta con Calderon
(2019) quien menciono que el 35.29% de los clientes encuestados consideran que los
minimarkets casi nunca emplea correctamente el uso estrategias para la atraccion de
nuevos consumidores. Estos resultados demuestran que existe un mayor porcentaje en
donde se puede aplicar y profundizar el uso de estrategias, que permitan fidelizar al

cliente y a la misma vez asegurar el crecimiento del negocio.

69



Considera que la empresa resuelve los problemas del consumidor: El 33.33%
menciond que casi siempre la empresa resuelve los problemas del consumidor, esto
contrasta con Barrios (2020) quien menciono que el 51% de los trabajadores que lo
atendi6 no lo ayudo, asimismo contrasta con Vasquez (2018) quien determind que un
63.6% “No” se comunica con el cliente para atender problemas. A través de estos
resultados se aprecia que los negocios no se estan enfocando en resolver los problemas
de sus clientes, y eso podria afectar en la fidelizacion de los clientes y el nivel de

ventas.

La empresa capacita a su personal sobre las actividades que deben realizar: E1 33.33%
menciond que a veces la empresa capacita a su personal sobre las actividades que
deben realizar, Esto contrasta con Barrios (2020) quien asegurd que el 71% de los
trabajadores no han recibido capacitacion, de igual manera Vasquez (2018) quien
menciond que el 54.5% “No” ha planificado capacitaciones para mejorar el
conocimiento de sus trabajadores, asimismo contrasta con Infantes (2018) quien
asegurd que el 100% de las mypes encuestadas no capacita al personal, finalmente
contrasta con Santos (2018) quien sefiald que el 50% de los colaboradores
manifestaron que nunca son capacitados. Los resultados obtenidos se demuestran que
la minoria menciono que no se les capacita sobre las actividades que debe realizar, lo
que es grave, puesto que, si el personal no tiene definido sus funciones, se puede estar

haciendo un desperdicio de trabajo, tiempo y dinero.

La empresa reconoce los logros de su personal: El 33.33% a veces reconoce los logros
de su personal, otro 33.33% siempre reconoce los logros de su personal, un 16.67%
muy pocas veces y otro 16.67% casi siempre reconocen los logros de su personal. A

nivel mayoritario la empresa si reconoce los logros de su personal, y eso es bueno, ya
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que asi los trabajadores, se sienten con las ganas de seguir trabajando con eficiencia y

eficacia.

La empresa se involucra en los conflictos personales de su personal: El 33.33% muy
pocas veces se involucra en los conflictos personales de su personal otro 33.33% a
veces se involucra en los conflictos personales de su personal un 16.67% casi siempre,
y otro 16.67% siempre se involucra en los conflictos personales de su personal. A nivel
mayoritario la empresa se involucra en los conflictos personales de su personal y eso
es bueno, porque quiere decir que les importa el bienestar de sus trabajadores,
asimismo esto influye en el desempefio del colaborador en el trabajo, por ello es

necesario enfocarse en los conflictos personales de los que laboran en la empresa.

La empresa realiza mejoras en su servicio teniendo en cuenta las opiniones de su
personal: E1 66.67% manifestd que siempre la empresa realiza mejoras en su servicio
teniendo en cuenta las opiniones de su personal. Esto coincide con Gamonal (2019)
quien determind que el 50% de los microempresarios siempre recogen las opiniones
de su personal para oportunas correcciones, asimismo coincide con Villanueva (2017)
quien asegur6 que el 65% menciond que existe un alto grado de participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones. A través de estos resultados se demuestra que la
mayoria de las microempresas, tienen en cuentan las opiniones de su personal para las
mejoras del negocio, y eso es bueno, porque los colaboradores son los que conocen
mas de las fallas que puede existir en el negocio, debido a que ellos interactiian con

los clientes.

La empresa evalua el rendimiento de su personal: El 33.33% muy pocas veces evaltia

el rendimiento de su personal, esto contrasta con Gamonal (2019) quien mencion6 que
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el 70% de las mypes siempre realizan evaluaciones a su personal asimismo contrasta
con Infantes (2018) quien determind que el 90% de las mypes encuestadas mide la
evaluacion del personal a través de su rendimiento. La minoria mencionaron que la
empresa evalta su rendimiento, y eso es negativo, debido que, los trabajadores podrian
estar haciendo mal su trabajo como, por ejemplo, brindando un mal trato a los clientes,
podrian estar haciendo nada en el horario de trabajo, etc. Por ello es necesario evaluar
constantemente el rendimiento del personal, para brindar un servicio de calidad

completo.

La empresa establece normas para brindar un servicio de calidad: El 50% menciono
que casi siempre la empresa establece normas para brindar un servicio de calidad, esto
contrasta con Gamonal (2019) quien mencioné que el 70% de los microempresarios
siempre establecen normas de calidad, asimismo contrasta con Tuesta (2019) quien
manifestd que el 54.5% no hace establece normas de calidad dentro de su gerencia, de
igual manera Infantes (2018) sefial6 que el 90 % del personal de las mypes encuestadas
tiene poco interés para imponer la gestion de calidad. Con los datos obtenidos se puede
apreciar que casi siempre la pequeila empresa Minimarket J&L, establece normas para
brindar un servicio de calidad demostrando que en ciertas ocasiones no lo hace lo que

podria traer deficiencias, al momento de brindar el servicio.

Tabla 3. Elaboracion de un Plan de mejora del trabajo en equipo como factor relevante
de la gestion de calidad en la pequefia empresa minimarket J&L, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021

La realizacion del plan de mejora permiti6 identificar los problemas encontrados en la

pequefia empresa, asi mismo, se crearon estrategias de solucion, como, identificar
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desde cuando existe la discrepancia con el cliente, brindar un sistema que atienda
exclusivamente los problemas de los clientes, mejorar la comunicacion en la empresa
a través de reuniones, elaborar un programa de capacitacion, determinar un tiempo
para socializar: parte fundamental de un buen ambiente laboral, es la integracion de
los nuevos colaboradores en un nivel mas personal, publicitar los logros, a través de
un cuadro en la oficina de todos los trabajadores, recompensas monetarias: aumento
de sueldo, o bonos adicionales, regalarle tiempo: ofrecerle vacaciones o més dias de
descanso, motivaciéon, comunicaciéon, y clima laboral: motivacion a través de
reconocimientos en publico y privado a los colaboradores, brindar un clima de empatia
y compaiierismo, y brindar bonos, al colaborador que mejor se desempeiie, estas
soluciones, se les facilitaran, a los 6 trabajadores del Minimarket J&L, para que lo

puedan aplicar en sus procesos, y seguir en la mejora continua.
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VI. CONCLUSIONES

Objetivo 1: Identificar las caracteristicas del trabajo en equipo en la pequefia empresa

Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Con respecto a las caracteristicas del trabajo en equipo, se concluye que, la mayoria
menciond que casi siempre los miembros del equipo tienen responsabilidades
definidas, respecto a las actividades que realizan, siempre la empresa cuenta con un
lider que delegue funciones a los miembros del equipo, siempre consideran que el
trabajo en equipo permite la efectividad en la empresa, muy pocas veces los miembros
del equipo siguen los mismos objetivos en comun, siempre en la empresa existe una
relacion de confianza entre los miembros, nunca los miembros del equipo a menudo
se reunen para discutir acerca de la solucion de los problemas, casi siempre los
miembros del equipo son coherentes e integradores con las actividades que desarrollan,
siempre los miembros del equipo expresan los conflictos de forma abierta y
discutiendo las diferencias. La minoria menciond que a veces la empresa motiva a los
trabajadores a practicar el trabajo en equipo. Estos resultados demuestran que en la
empresa existe una buena relacion entre los miembros del equipo, sin embargo, no
tienen la capacidad de resolver conflictos, todos no estdn encaminados hacia los
mismos objetivos, la empresa no motiva constantemente a sus trabajadores, creandose
un mal ambiente de trabajo. Por lo mencionado, se puede expresar que dichos
resultados tienen sus desventajas, debido a que el trabajador desmotivado e incapaz de
resolver conflictos trabaja sin ganas, hace las cosas por cumplir y afectando los
objetivos y metas de la empresa, de igual manera si no existe un cambio, lo mas

probable es que existan consecuencias peores.
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Objetivo 2: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa

Minimarket J&L, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Con respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad, se concluye que la mayoria
casi siempre considera que la empresa satisface las necesidades del consumidor, muy
pocas veces considera que la empresa utiliza estrategias para fidelizar a los clientes,
casi siempre la empresa establece normas para brindar un servicio de calidad, siempre
la empresa realiza mejoras en su servicio teniendo en cuenta las opiniones de su
personal, la minoria a veces considera que la empresa resuelve los problemas del
consumidor, casi siempre la empresa capacita a su personal sobre las actividades que
deben realizar, a veces la empresa reconoce los logros de su personal, muy pocas veces
la empresa se involucra en los conflictos personales de su personal, muy pocas veces
la empresa evaltia el rendimiento de su personal. Se puede apreciar que la empresa se
preocupa por tener una excelencia en cuanto a la gestion de calidad, enfocdndose en
satisfacer las necesidades del consumidor, estableciendo el uso de normas, que
permitan brindar una buena calidad como empresa, sin embargo, no realiza estrategias
de fidelizacion para sus clientes, no resolviéndoles los problemas ni a tiempo ni
adecuadamente, descuida a su personal, no recociendo los buenos trabajos que
realizan, y tampoco preocupandose por sus problemas internos, de igual manera son
pocas las veces que evalua el rendimiento de su personal. Por lo mencionado se puede
decir que, las carencias con la que cuenta la pequefia empresa, podrian ocasionar que
el trabajador encuentre una mejor oportunidad, con dichos reconocimientos, haciendo
que se retire de la empresa, y también podrian perder a sus clientes, debido a la falta
de estrategias de fidelizacion, recalcando que el cliente siempre escoge, los mejores

precios, mejor oferta, calidad, entre otros.
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Objetivo 3: Elaborar una propuesta de un plan de mejora del trabajo en equipo y la
gestion de calidad en la pequefia empresa Minimarket J&L, del distrito de Nuevo

Chimbote, 2021.

Con respecto a la elaboracion del plan de mejora, se concluye que, si la pequefia
empresa toma en consideracion las soluciones recomendadas para la mejora en sus
procesos, tanto en el trabajo en equipo, como en la gestion de calidad de su empresa,
les va a permitir trabajar de una manera eficiente, y esto traerd excelentes resultados

para la empresa, saliendo favorecidos todos los integrantes de la misma.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar ofertas, esto buscando al mejor proveedor, ya que, al tratarse de un
minimarket, los precios son mayoristas, y se podria tener un excelente precio
comparado a la competencia, de esa manera el cliente se fideliza con la empresa, de
igual manera contar con una persona en especifico que sea amable y empatica, que se
encargue de dar solucion a los problemas de los clientes, buscando la tranquilidad de

los mismos, y dejando una buena imagen de la empresa.

Incentivar a los trabajadores, verificando que todos estén en los puestos correctos,
tratandolos con respeto, ofreciéndoles oportunidad de crecimiento, de esa manera ellos

se sentiran parte de la empresa, y realizaran un excelente trabajo.

Desarrollar reuniones que permitan la interaccion entre los trabajadores, podrian ser
reuniones de juegos dindmicos, donde se puedan conocer, y a la misma resolver
conflictos, por otro lado, concientizar al trabajador demostrando que, si la empresa
crece, ellos también, asi ellos pueden perseguir los objetivos de la empresa en

conjunto.
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1.

PLAN DE MEJORA PARA EL MINIMARKET J&L

Datos generales:

Nombre o Razén Social: Importaciones e Inversiones J&L E.ILR.L

Giro de la empresa: Comercio

Direccion: Nuevo Chimbote

Nombre del representante: Maria José Salinas Fuentes

Historia: La microempresa minimarket J&L, se dedica a la venta de productos de

primera necesidad, licores, accesorios para casa, y regalos de todo tipo, el nombre esta

inspirado en los hijos de la duefia. El minimarket fue creado hace 2 afios en medio de

la pandemia causado por el COVID-19, se cre6 con el fin de generar ganancia, y por

qué no existia un minimarket en el lugar donde se encuentra el negocio.

2.

Mision

Ser lideres en el mercado, como minimarket, manteniendo siempre los precios
bajos

Vision

Tener sucursales en todo el Peru

Objetivos

Satisfacer de manera inmediata las necesidades de los clientes, distribuir los
productos de una manera rapida.

Facilitar a los clientes las compras por medios tecnoldgicos, Paginas web, o
redes sociales.

Fidelizar al cliente, estableciendo una relacion de confianza con cada uno de
ellos, llevando un registro de sus cumpleafos, para felicitarles, y que se sientan

queridos por parte de la empresa.
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- Mantener una mejora continua en los estandares de calidad tanto de los

productos como del servicio brindado.

5. Productos o servicios

La microempresa minimarket J&L, se dedica a la venta de productos de primera

necesidad, licores, accesorios para casa, y regalos de todo tipo.

6. Organigrama

GERENTE GENERAL

CONTADOR

AREA DE
VENTAS

CAJA

ATENCION

AL CLIENTE

6.1 Descripcion de funciones

GERENTE GENERAL

Cargo

Gerente

Perfil

Licenciado en Administracion

1 afios de experiencia en el Area administrativa
1 afio de experiencia en el cargo de RR.HH
Curso de Marketing tradicional y digital

Funciones

Planificar reuniones con el personal
Supervisar las operaciones de la empresa
Evaltia el desempeiio de los colaboradores
Delegar funciones
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CONTADOR

Cargo Contadora
- Licenciada en Contabilidad
Perfil - Experiencia minima de 1 afios
- Conocimiento en libros contables
- Conocimiento en programas de Office
- Manejo de libros contables
. - Declaraciones a la Sunat
Funciones
CAJA
Cargo Cajero
- Mayor de 18 afios
Perfil - Experiencia en el 4rea de 6 meses
- Manejo de sistemas de caja
- Conocimiento en programas informaticos
- Cobrar a los clientes
. - Resolver consultas o dudas de los clientes
Funciones

Cierre de caja
Informar algtin problema de dinero
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ATENCION AL CLIENTE

Cargo Atencion al cliente

- Experiencia en atencion al cliente de 6 meses

Perfil - Experiencia en el area de ventas de 3 meses
- Tener carisma
- Apoyar en la distribucion de los productos
. - Comunicar sobre los productos que estan por
Funciones

agotarse
- Realizar los Deliverys
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7 Diagnéstico general

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Servicio de delivery gratis
F2. Equipos de computacion actualizado

D1. Desmotivacion del personal
D2. Falta del fortalecimiento de la cultura

F3. Personal preparado organizacional
F4. Buena atencion al cliente D3. Pago de un sistema de
inventarios
MATRIZ FODA D4. Poca afluencia de clientes
DS5. No capacitan al personal
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

O1. Unico minimarket en la zona
0O2. Productos de calidad

03. Diferentes mecanismos de
socializacion entre los colaboradores
0O4. Tecnologia avanzada

F1,01. Marketing digital de los productos
que se vende, y del servicio gratuito

F2,02. Utilizar publicidad para penetrar ms
en el mercado

D4, O4. Adopcidén de innovacion tecnologica que
atienda los problemas del consumidor

D2.03. Fortalecer el clima laboral entre los
trabajadores

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
Al. Competencia por parte de las | F2, A2. Busqueda de sistemas tecnologicos, | D3, A4. Maximizar el sistema de inventarios para
bodegas gratuitos, que han ido saliendo gracias al | controlar, los productos que estdn proximos a

A2. Alza de precios debido al dolar
A3. Incremento de costos
A4. Vencimiento de los productos

nacimiento de nuevos emprendimientos
F4, A3. Mantener un registro de los
productos que mas son rotativos.

vencerse
D4. Al. Diferenciacion en lo mecanismos que se
usan para fidelizar al cliente.
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8 Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las

mype

Considera que la empresa resuelve los

problemas del consumidor

La mayoria de los trabajadores a veces
considera que la empresa resuelve los

problemas del consumidor

La empresa capacita a su personal sobre las

actividades que deben realizar

La mayoria de los trabajadores menciond
que a veces la empresa capacita a su
personal sobre las actividades que deben

realizar

La empresa reconoce los logros de su

personal

La mayoria de los trabajadores menciond
que a veces la empresa reconoce los logros

de su personal

La empresa se involucra en los conflictos

personales de su personal

La mayoria de los trabajadores mencion6
que, muy pocas veces la empresa se
involucra en los conflictos personales de

su personal.

La empresa evaltia el rendimiento de su

personal

La mayoria de los trabajadores mencion6
que, muy pocas veces la empresa evalia el

rendimiento de su personal

La empresa motiva a los trabajadores a

practicar el trabajo en equipo

La mayoria de los trabajadores mencion6
que a veces la empresa motiva a los
trabajadores a practicar el trabajo en
equipo
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9 Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
Considera  que  la | La mayoria de los trabajadores - Debido a que existe
a veces considera que la la discrepancia con
empresa resuelve los
empresa resuelve los problemas el cliente y porque no
roblemas del .
P del consumidor cuentan con un
consumidor sistema que atienda

exclusivamente los

problemas de los

clientes.

La empresa capacita a
su personal sobre las
actividades que deben

realizar

La mayoria de los trabajadores
menciond que a veces la
empresa capacita a su personal
sobre las actividades que deben

realizar

- Esto se da por la
mala comunicacion
en la empresa, y
porque, no  se

realizan reuniones,

asimismo no existen
programas de

capacitaciones, ni un

tiempo  para la

socializacion.
La empresa reconoce | La mayoria de los trabajadores - No publican los
los logros de su personal menciondé que a veces la logros de los
empresa reconoce los logros de trabajadores y
su personal tampoco,  brindan

recompensas
monetarias, mucho

menos aumento de
sueldo, o bonos

adicionales
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La empresa se involucra
en los conflictos

personales de su

personal

La mayoria de los trabajadores
menciond que, muy pocas veces
la empresa se involucra en los
conflictos personales de su

personal.

Esto se da debido a
que no  realiza

reuniones personales

con los
colaboradores, ni
brindan apoyo

economico en caso

de necesitarlo

La empresa evalta el
rendimiento de su

personal

La mayoria de los trabajadores
menciond que, muy pocas veces
la  empresa  evalua el

rendimiento de su personal

No se realiza otro
tipo de evaluacion
que no sea
observacion, y los
unicos evaluados son
los colaboradores.

La empresa motiva a los
trabajadores a practicar

el trabajo en equipo

La mayoria de los trabajadores
menciond que a veces la
empresa motiva a  los
trabajadores a practicar el

trabajo en equipo

Esto se da por la falta
de motivacion, mal
clima laboral vy
escasa comunicacion
con los trabajadores.
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10. Establecer soluciones

Indicadores Problemas Accion de mejora
Considera  que  la | La mayoriade los trabajadores - Identificar desde
empresa resuelve  los a veces considera que la cuando existe la
empresa resuelve los discrepancia con el
problemas del problemas del consumidor cliente.
consumidor - Brindar un sistema
que atienda
exclusivamente  los
problemas de lo
clientes.
La empresa capacita a | La mayoria de los trabajadores - Mejorar la

su personal sobre las
actividades que deben

realizar

menciond que a veces la
empresa capacita a su personal
las actividades

sobre que

deben realizar

comunicacion en la
empresa a través de
reuniones

- Elaborar un programa
de capacitar

- Determina un tiempo

para socializar: Parte

fundamental de un
buen ambiente
laboral, es

la integracion de los
nuevos colaboradores
en un nivel mas

personal.

La empresa reconoce

los logros de su personal

La mayoria de los trabajadores
menciond que a veces la
empresa reconoce los logros

de su personal

- Publicitar los logros, a
través de un cuadro en
la oficina de todos los
trabajadores

- Recompensas
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monetarias: Aumento
de sueldo, o bonos
adicionales
Regalarle tiempo:
Ofrecerle vacaciones
o mas dias de

descanso

La empresa se involucra
en los conflictos

personales de su

personal

La mayoria de los trabajadores
menciond que, muy pocas
veces la empresa se involucra
en los conflictos personales de

su personal.

Reuniones personales
con los colaboradores
Brindar apoyo
econodmico en caso de

necesitarlo

La empresa evalaa el
rendimiento de su

personal

La mayoria de los trabajadores
menciond que, muy pocas
veces la empresa evalua el

rendimiento de su personal

Realizar una
evaluacion de 360°: en
la que jefes, colegas y
colaboradores puedan
calificar su trabajo y
entregar sus opiniones
acerca de la forma
como esta persona
desempena su cargo.

La empresa motiva a los
trabajadores a practicar

el trabajo en equipo

La mayoria de los trabajadores
menciond que a veces la
empresa motiva a  los
trabajadores a practicar el

trabajo en equipo

Motivacion,

comunicacion, y clima
laboral: motivacion a
traveés de
reconocimientos  en
publico y privado a los
colaboradores, brindar
un clima de empatia y
compaifierismo, y
brindar bonos, al
colaborar que mas se
desempeiie.
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11. Recursos para la implantacion de estrategias

N

ESTRATEGIAS

RECURSOS
HUMANOS

RECUR
SOS
ECONO
MICOS

RECURSOS
TECNOLOGIC
(O]

TIEMPO

Contratar un ingeniero
de sistemas que genere
de manera
personalizada un
programa que atienda
exclusivamente  los
problemas de los

clientes.

Duena y
trabajadores

S/250.0
0

Laptop
Internet

1
semana

Mejorar la
comunicacion en la
empresa a través de
reuniones

Elaborar un programa
de capacitaciones
Determina un tiempo
para socializar: Parte
fundamental de un
buen ambiente laboral,
es la integracion de los
nuevos colaboradores
en un nivel mas

personal.

Duena y
trabajadores

S/0.00

Internet
Computadora

4 meses
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Publicitar los logros, a
través de un cuadro en
la oficina de todos los
trabajadores
Recompensas
monetarias: Aumento
de sueldo, o bonos
adicionales
Regalarle tiempo:
Ofrecerle vacaciones o

mas dias de descanso

Duena y
trabajadores

S/1000.
00

Impresora
Internet
Computadora

4
semana
S

Reuniones personales
con los colaboradores
Brindar apoyo
economico en caso de

necesitarlo

Duena y
trabajadores

S/200.0
0

4
semana
S

Realizar una
evaluacion de 360°:
en la que jefes,
colegas y
colaboradores puedan
calificar su trabajo y
entregar sus opiniones
acerca de la forma
cOmo esta persona
desempeiia su cargo.

Duena y
trabajadores

S/200.0
0

Computadora
Internet
Impresora

meses

Motivacion,

comunicacion, y clima
laboral: motivacion a
traveés de
reconocimientos  en
publico y privado a los
colaboradores, brindar
un clima de empatia y
compafierismo, y
brindar bonos, al
colaborar que mas se
desempefie.

Duena y
trabajadores

S/200.0
0

Laptop
Internet

4
s€mana
S
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Término

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

- Identificar  desde
cuando existe la
discrepancia con el
cliente.

- Brindar un sistema
que atienda
exclusivamente los
problemas de lo

clientes.

01/02/22

30/05/22

- Mejorar la
comunicacion en la
empresa a través de
reuniones

- Elaborar un

01/02/22

30/05/22
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programa de capacitar
- Determina  un
tiempo para socializar:
Parte fundamental de
un buen ambiente
laboral, es
la integracion de los
nuevos colaboradores
en un nivel mas

personal.

- Publicitar  los
logros, a través de un
cuadro en la oficina de
todos los trabajadores
- Recompensas
monetarias: Aumento
de sueldo, o bonos
adicionales

- Regalarle

01/02/22

28/02/22
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tiempo: Oftecerle
vacaciones o mas dias

de descanso

- Reuniones
personales con los
colaboradores

- Brindar apoyo
economico en caso de

necesitarlo

01/02/22

28/02/22
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Realizar una
evaluacion  de
360°: en la que
jefes, colegas y
colaboradores
puedan calificar
su trabajo 'y
entregar sus
opiniones
acerca de la
forma cémo esta
persona
desempefia  su

cargo.

01/02/22

30/05/22
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Motivacion,

comunicacion, y
clima laboral:
motivacion  a
través de
reconocimientos
en publico y
privado a los
colaboradores,
brindar un clima
de empatia y
compafierismo,
y brindar bonos,
al colaborar que
mas se

desempetie.

01/02/22

28/02/22
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Anexos
Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

o

Actividades

Afio
2021

Afio
2022

Semestr

el

Semestre 11

Semestre | Semestre

Mes

Mes

Me
S

Me
S

11

2

1 2

4 1 2

[d%)

Elaboracion del Proyecto

X

Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Aprobacién del
proyecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicién del proyecto
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor

Mejora del marco teorico

Redaccién de la revisién de
la literatura.

Elaboracién del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la
Investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del pre
informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de ponencia
en eventos cientificos

15

Redaccién de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base %0 Total
NUm (S/))
ero

Suministros (*)

e Impresiones 0.50 5 2.50

e Fotocopias 0.10 3 0.30

e Empastado

e Papel bond A-4 (500 hojas) 11.00 1 11.00

e Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 65.80
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion 6.00

Sub total

Total, | presupuestodesembolsable 71.80

de

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % Total
Ndme (S/)
ro

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de 4
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 120.00
e Busqueda de informacién en base de 2 70.00
datos 35.00
e Soporte informatico (Médulo de 4
Investigacion del ERP University - 40.00 160.00
MOIC)
o Publicacion de articulo en 1 50.00
repositorio institucional 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4
semana) 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto
no desembolsable 652.00
Total (S/.) 723.80
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3. Carta de permiso o solicitud

USSRy AT s DS AN
CRHSTHCT

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACHIN

Carta Mo 001 2702 1-ULADECH CATOLKCA

Sria).

Maria José Salinas Fuenies

Propietaria del Mimimarke! JEL.

Presenie.-

e i comsideracion:

| un placer dirigimme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que sov estudianne
de la Escuela Prafesional de Administracian de I Universidsd Casdlica Los Angeles de
Chimbote, El motive de la presente tene por finalidad presentarnie, Chinchaybuans Corpus
Maria Fernanda, con oddigo & matricula N BIIT1BLI95 | de la Camera Profesional de
Administraciéa, ciclo VI, quién solicin sutcriacite pam cjecar de manem remsala o
virtual, ¢l provecto de investigasion titulade “Flan de mejora del marketing tradicional como
facior relevamie de la gestion de calidad en el Minimarket tyl., Neeve Chimbote 20217,
duranie los meses die setiembee, ocubre, noviembre y diciembee del presente afla,

Por esie maotivo, macho sgradecend me brinde 2] scceso y ls Flcﬂimail'hdttjmlar
salisfactoriamente mi vestigacitn la misma que redundard en beneficio de s Instinscion.
En espera die su amable siengicn, quedo de usied,

Ajentamente, Chinchayhuara Corpus Maria Fernanda.

‘el F afed
Saliras Fuentes Marnia José
CEN® poi49Y 353

103



Anexo 4. Consentimientos Informados

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencias Sociales)

La finaludsd de este protocolo en Cicacins Sociales, es informarie sobre el proyecto de mvestigacion y
salicitarle su conscntimienso. De sceptar, ol investigndor y wsed s quedaran con una copia.

La peescnte investigacion se tisula “Plan de mejora dol marketing tradicional como factor relovante de fa
gestion de calidad en of Minimarket Jyl. Nueve Chimbote 2021," y ¢s dinigido por Chimchayhuars
Corpus Maria Fernsnda, mvestigador de ka Universidad Catilics Los Angeles de Chimbote.

El propasito de bs investigncsin es: Detenminar las caracteristicss del marketing tradicsonal como factor
relevante de la gestion de calicad on el Mimimarket J&L, Naevo Chimbone 2021. Para eflo, se be mvita a
Participar en usa cocuesta que & tomuard 5 minutos de s Bempo. Su participacion on b mvestigacin e
completamente voluntaria y andnima. Usted pusde decidsr intermumpirta en cualquier momento, $io que
ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviers alguna inquictiad y'o dada sobre b investigacion. poede
formularla cuando crea convenicsse.

Al concluir la investigacion, ustod serd informado de Jos resultados & través del N* 983561597, Si desea,
tambéén podri escribir al correo chinchay husealigmail com paes reciblr mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos &ticos, pucde comunicarse con ¢l Comité de Etica de ka nvestigacion de ls
universidad Catblica los Angedes de Chimbote.

Si esth Oe acecrdo com los puntos ssseriores, complete sus datas & contingackin;

Nombre:  Mavia T enondo (‘_\v}uv.\mimmq (o pos,

Fecne Q4 [10[24

Correo electrémico: _ CViodaqrorog @amd]. com [ aBBS61ST
Firms def participantc: &M

Fima del mvestigador (0 eocangado de recoger informacion): M@&j
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clenclas Seciales)

La fimalidad de este prosocolo en Ciencias Socisbes, s informarte sobre e proyecto de mvestsgaciin y
wamlﬁmbem.:lmwymdnqwhhmmwpﬁ

La presente svestigacion se tinsda “Plan de mejora del marketing tradscional como factoe relevante de s
gestidn de calidtad en el Minimarket JyL, Nuevo Chimbote 2021 * y es dirigido por Chinchayhusrn
Corpus Maria Femanda, investigador de la Univensidad Candlica Las Angeles de Chimbote,

El peopusito de la investignciim es: Deserminar s caracteristicas del markesmg tradicsonal como fictor
relovante de ks gestide de calidad en ¢l Minimarket J&1., Noevo Chimbote 2021. Para ello, s Je inviea o
PArticipar en una encucsta que le tenard § mimatos de su liompo. Sa particpacion en |y investigacion cs
completamente voluntar y sadeima. Usted pucde decidir intermumpiela en cealquicr momento, $in que
elbo Je gemero mingim peruicio. Si tuvicr alguns ingectud y/o duda sobre la mvestigacian, pucds
formalaris cusndo crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado & los resulindos a través del N” 988561597, Si desea,
también podra escribir al correo chinchayhuam i gmail com para recibir mayor informacikn. Asimismo,
para consultas sbre aspecias éicos, pusds cxmunicane con el Comité de frica de la Investigacion de b
umiversidad Cadlica los Angeles de Chimbote.

o Lty Airs Tt Oty
Fecha _@[mf
oo cecinico:_ 79020 454

s (el et

Firnsa del investigador (o encargado de recoger infanmackim): &@\J
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FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

{Chencins Socindes)

La frualhiad i este protnonts en Clenclas Sockales, € infonmenn wbee e proyecty de imvetipacin §
subcitaro sy vorsestinicntn. D scopesr, of invedigadr ¥ uded s gpodarin 000 R copr.

La preserte investigacion se utiin “Plan e ragues g emarketing rdcivmal come (et elevame de b
postiin de cefidiad on of Mimimarkot Jy1, Neevo Chimbote 2021 y o dirigido poc Chinchaylieen
Cuorpus Maris Forsanda, (vestigadir de fe Universidad Casélicn Lo Angrles de Chissboie

Bl propéains de b imvantigacidn os: Determnes las canoenicns del suarketing Uadxional armo fuctor
retevamie de b pestido de calidad ex of Minirmarket 461, Noevo Chisthote 2000 Pars elbs, s Je invita =
pertiopar €3 0 encuesta qux be tomud § mimates ¢ 5 Serpo. Se garticipeciin on b imsesmgie €5
complelmente volustaris y memma. Used peade docadie infermurspiri o8 Guskpeier moroen o, S0 (§s
ello b pemero mngin porksbek. S tuvare slpans ingeiend yo duds sches s anvesipaoie, prak
Sorooubarls cussdo cres conversene,

Al concluir B investigackin, estod serd mfonmads de o reaikacas 3 trawes &cf N°IERS61 997 Si dewen,
Larehrin poded excribir af comen (himehas el gl con pees oot mayor nformacios. Asimisno,
pora conseltas sobey aspecies dhoes, poods commmlcans con o Cemmile de Fiics de ta lovesogacuin de is
wnivenidad Caolics oo Angehes de Chimbuoke.

Si o548 de acwerda com hos parios svserTes. completc s detin 3 Comtineachin

Nebee_Dniel Ardces (odilla Se\ieas

r«hd‘\ = 10‘ "2“

Currew oo &31_\_;1! ‘ t{m Lk @{\Jma',l Lo rn (GO S35 ¢

Firma dl perticipaste: |-

Pieras Sl (vastigader (o encaegado (e rocoger infoemaciiny '@

106



FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

{Ckencias Sactalen)

18 finelidad do wade prossclo o Ciercion Sacalen. os mnbionark sbre of oy cch de brvestigacin y
m..mn.-_.amm, wed s Geedarin con srs pe

La prowcmts inn esigaciin w fide “Plan de mepon del imarkesing wmbeiacal coma fndor rebmane & &
pestilen de calided o of Mintmarket Js L. Nueve Chimise 2021, y o diegic por Chinohay
Corpen Mars Femmda, negigaky & s Usiveni2ad Caadhics Lin Azgelos e Ohimbote

I propinia do b bvouligacdn o Dheerm i L canacierivtion del markesre Dadichoosd coena i hor
pelicvarte de b pestide de cabichd e of Minimarket AL Mescvo Clersbote 2021 Pars ok, 5 bz fnvits o
ertichpar o e eeescils g i wemark § pi de s Serspe. S paiipecan o 5 ivalipacdn o
Conplztarcriz volaviria y avdirm | wcd puade Awicdn Mamuepirs o csakpaky manoii, v g

by b pancre slaglon pevpuicie. S8 anvacra slgiza mupiensd yoo duda wites 13 lovatipacie. pocde
foomvalarka cusrd crea cosveabec.

Al concleis s arvesiypecion, et s nfaonad d¢ ot reiliadn o v o N 8361 557, S1desaa,
rsbidn podvd escribsic il comen Choun Do ] pes secibe papar nderacén. Admiarao.
P Coema b SOOY Aspoios ki, pucde compricane com el Crerise &e £ i de s Invesgeion dc ls
srivenidad Cadiics bas Angoles do Chiniose.

53l e aouerdo 0o o purios skareros, conphac ses 43 & coemirac dn
Sartes ) & Solinad :F:Jc--]l!J__

Teche: O -pq —2021
Cormes cdecimbar M:Mﬂmmcﬂ / Q13152 145
MNM_ML' Jefire s

Fiomsa Gel innowt pador do crcargado de socoger nkarruchie) ch
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la pequefia empresa
Minimarket J&L para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora
del trabajo en equipo como factor relevante de la gestion de calidad en la pequefia empresa
Minimarket J&L en el distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Para optar el titulo profesional

de licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

II. VARIABLES

ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

2.1 GESTION DE CALIDAD
Marque con un aspa (x) en la columna que mas se adecua su respuesta.

1 2 3 4 5
Nunca Muy pocas A veces Casti Siempre
veces siempre

GESTION DE CALIDAD
ENFOQUE AL CLIENTE 2|3

consumidor

1 | Considera que la empresa satisface las necesidades del

los clientes

2 | Considera que la empresa utiliza estrategias para fidelizar a

consumidor

3 | Considera que la empresa resuelve los problemas del

LIDERAZGO

4 | La empresa capacita a su personal sobre las actividades
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que deben realizar

La empresa reconoce los logros de su personal

La empresa se involucra en los conflictos personales de su
personal

MEJORA CONTINUA

La empresa realiza mejoras en su servicio teniendo en
cuenta las opiniones de su personal

La empresa evalua el rendimiento de su personal

La empresa establece normas para brindar un servicio de
calidad

2.2 TRABAJO EN EQUIPO

Marque con un aspa (x) en la columna que mas se adecua su respuesta.

1 2 3 4 5
Nunca Muy pocas A veces Casi Siempre
veces siempre
TRABAJO EN EQUIPO
COMUNICACION 2|34

Los miembros del equipo a menudo se retinen para discutir
acerca de la solucion de los problemas

Los miembros del equipo expresan los conflictos de forma
abierta y discutiendo las diferencias.

COORDINACION

Los miembros del equipo tienen responsabilidades
definidas, respecto a las actividades que realizan

La empresa cuenta con un lider que delegue funciones a
los miembros del equipo

COMPLEMENTARIEDAD

Considera que el trabajo en equipo permite la efectividad
en la empresa
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La empresa motiva a los trabajadores a practicar el trabajo
en equipo

CONFIANZA

En la empresa existe una relacion de confianza entre los
miembros

Los miembros del equipo son coherentes e integradores con
las actividades que desarrollan

COMPROMISO

Los miembros del equipo siguen los mismos objetivos en
comun
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Anexo 6. Validacion del cuestionario

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del (Experto): Morillo Campos Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Instituciéon donde labora: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
1.5.Cargo que desempeiia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento:

1.7. Autor del instrumento: Chinchayhuara Corpus Maria Fernanda

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
tems correspondientes al Instrumento 1
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite )
o 4.7 corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . iy . .
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1:

1 X X X

2 X X X

3 X X X
Dimension 2:

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X
Dimension 3:

8 X X X

9 X X X

10 X X X
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tems correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite )
o 4.+ corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . ! s .
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1:

1 X X X

2 X X X

3 X X X
Dimension 2:

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X
Dimension 3:

8 X X X

9 X X X

10 X X X

Otras observaciones generales:

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

N DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del (Experto): Limo Vasquez Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Instituciéon donde labora: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

1.5.Cargo que desempeiia: Docente

1.6.Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Chinchayhuara Corpus Maria Fernanda

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

tems correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite )
o 1.+ corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . ! . .
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1:

1 X X X

2 X X X

3 X X X
Dimensioén 2:X

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X
Dimension 3:

8 X X X

9 X X X

10 X X X
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tems correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite )
o 4.+ corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . ! s .
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1:

1 X X X

2 X X X

3 X X X
Dimension 2:

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X
Dimension 3:

8 X X X

9 X X X

10 X X X

Otras observaciones generales:

Mg. Limo Vasquez Miguel Angel
DNI N° 18215927
CLAD N° 04926
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Anexo 7: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de cronbach)

sujeto 1
sujeto 2
sujeto 3
sujeto 4
sujeto 5
sujeto 6

WVARIANZA

sujeto 1
sujeto 2
sujeto 3
sujeto 4
sujeto 5
sujeto 6

VARIANZA

item 1 item 2

R R R N ]

momowmon s e

0,4722227 02223212

item 1 item 2

Ul s B R

5

Ul s s W

5

item 3
2
3
3
a
5
5
1,22223222
item 3
3
3
a
4
5
5

VARIABLE 1: TRABAID EN EQUIPO

item 4

11588889 0,2222222 1,1388889

oWk R

5

item 5

momnon

5

item & item 7

m oWk R

VARIABLE 2 : GESTION DE CALIDAD

item 4

nof e Wow

5

item 5

o s Wk

0,2222223 04722222 0,6666667 06666667 1,2223223737

item & item 7

N o W kR

I {simbolo sumatoria)

: : a(alfa) = 0,9536664

LtEmE Rt SOME K {Numero de Items) = 9
a 3 4 28 . .

Vi (Varianza de cada ltems) = 5,25

N 4 > 2 Vit (Vari Total) = 34472222
4 . < a5 arianza Tota I—‘ ,
a a 5 37 K E Vi
5 5 5 43 = s it
s 5 5 as K-1 Vt

0,2222222 04722222 0,1388889

1 (simbolo sumatoriz)

o (Alfa) = 0,9736547
item 8 item 9 SUMA K (Numero de Items) = 9
4 2 e 26 Vi (Varianza de cada ltems) = 6,6666667
4 2 4 29 ; _
Vit (Varianza Totzl) = 48 555556
5 3 4 34
5 4 4 36 K E Vi
5 5 5 4a = 1 -
5 5 5 as K-1 Vt

1,1388889 0,2222232 15833333 04722222

Andlisis de la consistencia o confiabilidad

de un instrumetno

(¢]

0.2

0.4

0.6

0.8

1.0

CONCLUSION

En la variable "Trabajo en equipo” se encuesto a 9 trabajadores de |la pequefia empresa
J&L Minimarket de la cual segin la formula alfa de cronbach, salio como resultado final
0,9536664, lo que nos quiere decir que €l analisis de |a consitencia esalta la
confiabilidad del instrumento.

En la variahle "Gestio de calidad” se encuestd a 9 trabajadores de la pequefia empresa
J&L Minimarket de la cual segun la formula alfa de cronbach, salio como resultado final
0,97365471, lo que nos quiere decir que el analisis de la consitencia es alta la
confiabilidad del instrumento.
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequeiia empresa minimarket J&L

del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Absoluta Relativa
Nunca ) 0 0.00
Muy pocas veces ] 0 0.00
A veces ) 0 0.00
o M1
Considera que la Casi siempre - 4 66.67
empresa satisface las Siempre o) 33.33
necesidades del T
consumidor Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
Muy pocas veces ) 0 0.00
I
A veces 1 16.67
i 111
Considera  que . la Casi siempre 3 50.00
empresa utiliza i
estrategias ‘ Siempre 2 33.33
para fidelizar a los T
clientes Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
Muy pocas veces ) 0 0.00
11
A veces 2 33.33
o II
Considera que la Casi siempre - 2 33.33
empresa resuelve los Siempre 2 33.33
problemas del TIIIII
consumidor Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
La empresa capacita Muy pocas veces 0 0.00
II
a su personal sobre A veces ) 33.33
las m
actividades que deben Casi siempre 2 33.33
realizar II
Siempre 2 33.33
TITIIT
Total 6 100.00
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Nunca 0 0.00
I
Muy pocas veces 1 16.67
II
La empresa reconoce A veces ) 3333
los logros de su I
personal Casi siempre 1 16.67
II
Siempre 2 33.33
TITIIT
Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
II
La empresa se Muy pocas veces 2 33.33
i II
involucra en lo A veces 2 33.33
conflictos I
personales de su Casi siempre 1 16.67
personal I
Siempre 1 16.67
IITIIT
Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
La empresa realiza Muy pocas veces ] 0 0.00
mejoras en su -
servicio teniendo A veces 0 0.00
en cuenta las o II
opiniones de su Casi siempre — 2 33.33
personal Siempre 4 66.67
TITIIT
Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
II
Muy pocas veces 2 33.33
I
A veces 1 16.67
I
Casi siempre 1 16.67
, II
La empresa evalua el Siempre o) 33.33
rendimiento de su T
personal Total 6 100.00
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La empresa establece
normas para brindar
un servicio de calidad

Nunca 0.00
Muy pocas veces ] 0.00
I
A veces 16.67
o I
Casl siempre 50.00
II
Siempre 33.33
IITIIT
Total 100.00

Caracteristicas del trabajo en equipo en la pequeiia empresa minimarket J&L

del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Nunca - 0.00
Muy pocas veces - 0.00
A veces I 16.67
Los miembros del Casi siempre I 50.00
equipo tienen
responsabilidades Siempre II 33.33
definidas, respecto a
las actividades que Total TITIII 100.00
realizan
La empresa cuenta Nunca - 0.00
con un lider que
delegue funciones Muy pocas veces - 0.00
a los miembros del
equipo A veces - 0.00
Casi siempre II 33.33
Siempre I 66.67
Total IIIIIT 100.00
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Nunca 0 0.00
I
) Muy pocas veces 1 16.67
Considera que el 1
trabajo en equipo A veces 2 33.33
permite la efectividad o I
en la empresa Casi siempre 1 16.67
II
Siempre 2 33.33
IITIIT
Total 6 100.00
Nunca ] 0
II
) Muy pocas veces 2 33.33
Los miembros del 1
equipo siguen los A veces 2 33.33
mismos objetivos en o I
comtn Casi siempre 1 16.67
I
Siempre 1 16.67
IITIIT
Total 6 100.00
Nunca ) 0 0.00
Muy pocas veces ) 0 0.00
A veces ) 0 0.00
11
En la empresa existe Casi siempre il 2 33.33
una relacion de Siempre 4 66.67
confianza entre los T
miembros Total 6 100.00
Nunca ] 0
II
) Muy pocas veces 2 33.33
La empresa motiva a i
los trabajadores a A veces 2 33.33
practicar o I
el trabajo en equipo Casi siempre I 1 16.67
Siempre 1 16.67
TITIIT
Total 6 100.00
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Nunca - 0.00
Muy pocas veces - 0.00
Los miembros del
equipo a menudo se A veces - 0.00
relinen para
discutir acerca de la Casi siempre 1111 66.67
solucion de los Siempre II 33.33
problemas Total IITIIT 100.00
Los miembros del Nunca - 0.00
equipo son
coherentes e Muy pocas veces - 0.00
integradores con las
I
actividades que A veces o 16.67
desarrollan Casi siempre 50.00
II
Siempre 33.33
IITIIT
Total 100.00
Los miembros del Nunca - 0.00
equipo expresan los
conflictos Muy pocas veces - 0.00
de forma abierta y
A veces - 0.00
discutiendo las
Casi siempre I 16.67
diferencias
Siempre IITII 83.33
Total TITIIT 100.00
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Anexo. 8 Figuras estadisticas
Figuras
Caracteristicas del trabajo en equipo en la pequefia empresa minimarket J&L del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021

B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces

1 Casi siempre

M Siempre

Figura 1. Los miembros del equipo tienen responsabilidades definidas, respecto a las
actividades que realizan
Fuente. Tabla 1

33.33%
B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces
[ Casi siempre

B Siempre

Figura 2. La empresa cuenta con un lider que delegue funciones a los miembros del
equipo
Fuente. Tabla 1

122



B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 3. Considera que el trabajo en equipo permite la efectividad en la empresa
Fuente. Tabla 1

B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 4. Los miembros del equipo siguen los mismos objetivos en comiin
Fuente. Tabla 1
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33.33%

B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 5. En la empresa existe una relacion de confianza entre los miembros
Fuente. Tabla 1

16.67% 16.67%

0.00%
B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces
[ Casi siempre

M Siempre

Figura 6. La empresa motiva a los trabajadores a practicar el trabajo en equipo
Fuente. Tabla 1
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B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 7. Los miembros del equipo a menudo se retinen para discutir acerca de la
solucion de los problemas
Fuente. Tabla 1

33.33%
B Nunca

B Muy pocas veces
M A veces
[ Casi siempre

H Siempre

Figura 8. Los miembros del equipo son coherentes e integradores con las actividades
que desarrollan
Fuente. Tabla 1
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B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 9. Los miembros del equipo expresan los conflictos de forma abierta y
discutiendo las diferencias
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa minimarket J&L del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021

B Nunca

B Muy pocas veces
M A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 10. Considera que la empresa satisface las necesidades del consumidor
Fuente. Tabla 2
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B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 11. Considera que la empresa utiliza estrategias para fidelizar a los clientes

Fuente. Tabla 2

B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 12. Considera que la empresa resuelve los problemas del consumidor
Fuente. Tabla 2
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33.33%

B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

B Siempre

Figura 13. La empresa capacita a su personal sobre las actividades que deben realizar
Fuente. Tabla 2

B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 14. La empresa reconoce los logros de su personal
Fuente. Tabla 2
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16.67% s

B Nunca

B Muy pocas veces
W A veces

1 Casi siempre

33.33% .
B Siempre

Figura 15. La empresa se involucra en los conflictos personales de su personal
Fuente. Tabla 2

B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces

[ Casi siempre

M Siempre

Figura 16. La empresa realiza mejoras en su servicio teniendo en cuenta las
opiniones de su personal
Fuente. Tabla 2
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33.33%

B Nunca

B Muy pocas veces

M Aveces
16.67% = Casi siempre
M Siempre
Figura 17. La empresa evalua el rendimiento de su personal
Fuente. Tabla 2
B Nunca

B Muy pocas veces
m A veces
1 Casi siempre

M Siempre

Figura 18. La empresa establece normas para brindar un servicio de calidad
Fuente. Tabla 2
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