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RESUMEN

La presente investigacion titulada gestion de calidad y productividad de las MYPE
rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017. La metodologia propuesta para
esta investigacion es descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal, habiendo los resultados agrupados de acuerdo a la variable. Se empleara
como tipo de recojo de datos la encuesta a los clientes y trabajadores, siendo el
instrumento mas adecuado de medida el cuestionario estructurado, llegando a las
conclusiones siguientes; el 100% de las MYPE usan el enfoque basado en procesos para
mejorar la organizacion, mientras que el 97% de los clientes afirman que es importante
la estructura organizacional en una empresa, asi mismo el 100% de los trabajadores
indican que la actividad por equipo es indispensable para llevar acabo sus actividades
asignada por su superior, finalmente el 70% de los trabajadores indican que existe una

buena comunicacién interna en las MYPE.

Palabras claves: Procesos, MYPE, boticas
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ABSTRACT
The present research titled Quality Management and productivity of the mses heading
Boticas centrales de Chulucanas-Piura, year 2017. The methodology proposed for this
research is descriptive, quantitative level, non-experimental design, cross-cutting, having
the results grouped according to the variable. The survey will be used as a type of data
collection to the clients and workers, being the most appropriate instrument of
measurement the structured questionnaire, reaching the following conclusions; 100% of
the mses use the process-based approach to improve the organization, while 97% of the
clients claim that the organizational structure in a company is important, as well as 100%
of the workers indicate that the team activity is Indispensable to carry out its activities
assigned by its superior, finally 70% of the workers indicate that there is a good internal

communication in the MSES.

Keywords: Processes, Mses, Boticas
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I. INTRODUCCION

En estos tiempos actuales, las empresas tienden a una constante que es el éxito
de sus objetivos y metas empresariales con un sentido competitivo orientado hacia la
gestion de calidad, en la que el consumidor juega un rol muy importante como el
solicitante de productos y/o servicios. Por esta razon el trabajo de investigacién en
Administracién, postula que el proyecto de investigacién se adecue a la linea de
investigacion gestion de calidad, en el campo disciplinar de promocién de las MYPE
establecida por la Escuela Profesional de Administracion de la ULADECH-Catolica;

dentro del cual se enmarcara el presente trabajo.

La region de Piura lamento que, debido a elementos internos y externos, la
region de Piura sea la sexta economia del pais, luego de ocupar el segundo lugar en el

afio 1997 (Canova, 2015).

Actualmente las MYPE en el Peru representan el 98.4% de todas las empresas
en el Per( y son las que mayores dificultades tienen, por lo que no cuentan con
suficiente apoyo, capacitacion y poco acceso a crédito y asesoria. Las pequefias y
medianas empresas se encuentren preparadas para hacerle frente a estos nuevos
cambios tecnoldgicos, econdmicos y politicos, culturales que son producto de la
globalizacion, y de esta forma aprovechar los nuevos desafios que permiten fortalecer

la competitividad y productividad de las MYPE (Promype, 2016).

Segun la Corporacién Financiera de Desarrollo (2014) el total de las MYPE
registradas en la Region Piura, el 96% son informales, asi las Micro y Pequefias
Empresas Piuranas presentan restricciones en su labor como consecuencia de la baja
calificacion del empresario y de los trabajadores quienes no evalldan los aspectos

claves del negocio, del consumidor, del entorno empresarial ni activos fijos que



poseen, generando una baja productividad, productos de baja calidad, clientes
insatisfechos, altos niveles de desperdicios, lo que finalmente se convierte en altos
niveles de subempleo, informalidad y pobreza por parte del recurso humano de este

sector, afectando a la rentabilidad.

Para el tema de la capital peruana, y especificamente en el distrito de
Chulucanas- Piura, punto geografico al que se orienta la presente investigacion, la
situacion es realmente alarmante, razon por la cual se han creado varias estrategias de
generacién de empleo y de reduccion de pobreza basada en su mayoria, en el

crecimiento y empoderamiento de las MYPE (Micro y Pequefia Empresa).

Hay un ambito muy interesante de emprendimiento, no sélo porque la gente
busca un autoempleo, sino porque el peruano es muy creativo e ingenioso y tiende a
buscar soluciones a situaciones particulares que han terminado generando empleo, una
de las razones es que estas personas han perdido o no pueden encontrar algun trabajo,
por esa necesidad tratan de ver la forma de poder generar su propia fuente de ingresos,
logrando resultados interesantes. Por otro lado, en los diferentes lugares del pais el
problema que se presenta con mayor grado son las supervisiones encontradas por el
jefe de la Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID). En
varios operativos que se realizaron, las faltas mas frecuentes fueron las
administrativas, pues los establecimientos no tenian extinguidores vigentes, mobiliario
adecuado, maquinas y equipos en buen estado, ni espacios de almacenamiento,
licencias de funcionamiento, certificado de defensa civil, y con documentos

normativos con los que debe tener un establecimiento Farmacéutico (Garrido, 2014).

Si bien el emprendimiento que se generan ahora son motivados en su mayor

parte por factor oportunidad, por el crecimiento econémico y mayor capacitacion de



los nuevos emprendedores, la mayor parte de las MYPE tiene baja productividad y
competitividad, no cuentan con tecnologia y poca vocacion exportadora (Lozano,

2013).

A nivel de ambiente externo o microambiente, se encuentra el factor politico
legal en este aspecto se determina al conjunto de leyes, ordenanzas y reglamentos
establecidos por los drganos gubernamentales como Ministerio de Trabajo,
Superintendencia de Administracién Tributaria, Superintendencia de Registros
Publicos, Ministerios de Industria, Turismo, Ministerios de la Produccion. Estas
instituciones cumplen como funciones, para ejercerlas, formulan normas vy
regulaciones, asi el Estado interviene en la economia mediante la politica monetaria y
fiscal, asi como mediante regulaciones de distintos mercados como el laboral (sueldos
minimos, derechos y obligaciones del trabajador y empresario, contratacion temporal,
etc.) y los mercados financieros, se tiene que la microempresa que se acoge debe
cumplir con: remunerar a sus trabajadores con por lo menos la remuneracion minima

vital, S/. 930,00 (novecientos treinta y 00/100 nuevos soles) (Miranda, 2011).

Por otro lado, los propietarios, trabajadores y familiares de las microempresas
contaran con el Sistema Integral de Salud (SIS) familiar aportando s6lo el 50% de la
afiliacion, y el Estado apoyara con la diferencia. Sin embargo, los empresarios
investigados manifestaron desconocer estos beneficios de la nueva ley MYPE. En
cuanto a la MYPE rubro boticas cumple dichos reglamentos cubriendo aspectos como
las licencias de funcionamiento, entregas de boletas y facturas, proteccion ambiental,
garantias de los productos y brindan su servicio sin ningn problema, en cuanto a
licencias y registros sanitarios son viables al publico y estan en regla, ademas
comprende procedimientos y acciones por los érganos ejecutantes y autorizados por

la INDECI, ya que dicha organizacion esta encargado de verificar y evaluar el



cumplimiento de las normas en cuanto a seguridad con el fin de mantener a los
trabajadores fuera de peligro dentro del establecimiento si cuentan con extintores,
sefializacion para identificar las areas de seguridad y asi mismo luces de emergencia.

(INEI, 2010).

Con respecto al factor econdémico, las condiciones del macro entorno
econdmico juegan un papel fundamental ya que determinan la prosperidad y bienestar
general de la economia y esto a su vez afecta la capacidad de la compafiia para obtener
una adecuada tasa de rendimiento. Hoy en dia la economia en el distrito de Chulucanas
ha ido incrementando gracias al posicionamiento de las empresas, generando asi un
incremento beneficioso para la region brindando diversas oportunidades de empleo,
es el caso de la botica Mi Jesus tenemos una marca que posee un alto nivel de atraccion
(85%) acompanado de un alto grado de retencion de clientes (79%). Eso significa que
las campafias de promocion desplegadas por la marca para atraer clientes son
eficientes, porque logran conquistarlos, ademas que cada sucursal de la misma tiene
sus topicos muy bien equipados y en cuanto el pago a sus técnicos farmaceuticos lo
hacen de manera eficiente, pagan a sus proveedores, ahorrar parte de sus ingresos e

invierten (Sanchez, 2016)

Con relacion a los factores socioculturales, se emplea el término sociocultural
para hacer referencia a cualquier proceso relacionado con los aspectos sociales y
culturales de una comunidad o sociedad. De tal modo, un elemento socioculcultural
tendra que ver exclusivamente con los valores y creencias, los estilos de vida, gustos,
costumbres y comportamientos distintos a los del resto. En este factor analizamos lo
que son las costumbres que tiene la poblacidn, ademas de la variacion del clima de la
region y las festividades regionales, una de ellas es la Festividad del Sefior Cautivo de

Ayabaca, todos los afios miles de fieles, vestidos de morado, jovenes y mayores,



hombres, mujeres, y mujeres con nifios en brazos el dia central de la festividad (13 de
octubre), el 1 de enero de cada afio, con motivo de la celebracion de Afio Nuevo, en
cuanto a la comida tradicional de la region de Piura los platos piuranos presentan
sabor, sazon e ingredientes esenciales. Entre ellos estan el limon, el frejol y la yuca,
ademas una variedad de pescados, para la mayoria de los peruanos los cebiches son
Unicos, el seco de chavelo ni qué hablar, los tamalitos verdes son a pedir de boca, el
sudado de cachema y el majao de yuca es riquisimo, un plato tradicional es la
Malarrabia forma parte de la cuaresma en Semana Santa y tipico de Catacaos y una

rica y espumante chicha de jora (UNESCO, 2011).

Con respecto al factor tecnologia dicho factor ayuda al crecimiento de las
ventas y a tener un orden en la organizacion, dandose reflejado en la disminucion de
la mano de obra directa, las empresas que laboran en un sector o innovan por su cuenta
0 deben seguir (imitar, copiar, comprar) las innovaciones de los demaés, asi para poder
seguir siendo competitivos Hoy en dia la tecnologia brinda una gran fuente de
informacion que ayuda a la mejora de las actividades de la empresa cuentan
computadora con internet para asi llevar el control diario detallado de ventas y
compras del dia, cuentan correo electrénico con pagina de Facebook teléfono fijo y
celular, como se menciono anteriormente no se encuentra ningun problema en relacion
a las maquinarias e insumos necesarios para las MYPE, ya que dichos equipos son
especializados y no se ven afectados, donde las computadoras proporcionan la labor
tanto del almacén como de los locales en los procesos de recepcion de mercaderia,

toma de inventarios, preparacion de pedidos, etc (UNESCO, 2011).

Con respecto a las caracteristicas del ambiente interno de las MYPE estudiadas
el microentorno o ambiente especifico, incluye aquellos sectores con los cuales la

organizacion interactla directamente y que tienen un impacto directo en su capacidad



para alcanzar metas. EI modelo de las cinco fuerzas que propone Michael E. Porter en
su articulo “Coémo las fuerzas competitivas dan forma a la estrategia” postula que hay
cinco fuerzas que basicamente conforman la estructura de una industria. Estas fuerzas
delimitan precios, costos y requerimientos de inversion, que constituyen los factores
basicos que explican la expectativa de rentabilidad a largo plazo. Por esto, mientras
mas fuerte sea cada fuerza méas limitada estara la capacidad de las compafiias para

aumentar precios y obtener mayores utilidades (Porter, 1998).

La solidez de las cinco fuerzas puede cambiar con el paso del tiempo debido a
factores que se encuentren fuera del control directo de una compaiiia, una de ellas es
la amenaza de entrada de competidores potenciales, al no estar bien equipado la MYPE
rubro boticas de Chulucanas, la amenaza de ingreso de competidores potenciales en el
sector es elevada ya que, si brindan una buena atencion al cliente y productos de buena
calidad a la MYPE le va a ir bien, es muy probable que surjan nuevas boticas pero
para determinar qué tan factible resultaria el ingreso de un potencial competidor al
lugar, es indispensable el analisis de algunas barreras, este caso de la falta de atencién
al cliente, la tecnologia necesaria no es especializada, por otra parte tenemos el poder
de negociacion de los compradores, por lo que nadie esta libre de enfermedades, si
bien en la actualidad muchas personas acudimos a las boticas cuando tenemos un dolor

0 cuando compramos medicinas recetadas por el médico.

Por otro modo, la amenaza de productos sustitutos es aquello que el cliente
puede consumir como alternativa ya que pueden desempefiar la misma funcién que los
del sector analizado. Estos fijan el techo a los precios que las MYPE pueden cobrar.
Si la relacién calidad-precio ofrecida por los sustitutos es buena, mas deben
preocuparse las MYPE en ofrecer una relacion similar y eso se hace reduciendo los

precios o mejorando la calidad y atencion al cliente. En el caso de la MYPE rubro



boticas tiene variedad de medicina sustituta; ademas se encuentra el Poder de
negociacion de los proveedores, el poder de negociacién de los proveedores de la
MY PE rubro boticas es alto, la oferta disponible para la venta del producto (medicina,
suero, perfumeria, etc.), los materiales necesarios para ofrecer el producto (envases,

bolsas, papel, etc.) es muy amplia (Villaran, 2009).

En cuanto a las maquinarias para ofrecer el producto, la empresa necesita
computadoras, impresoras, anaqueles y lo mas importante personal quimico o
farmacéutico, por ultimo, es menor la probabilidad de que los proveedores se integren
hacia adelante ya que ellos estdn especializados y saben a lo que se dedican y por
altimo esta la competencia rival; la rivalidad entre competidores aparece cuando
alguno de ellos se siente amenazado por la competencia o ve la oportunidad de mejorar
su posicion. En este caso si existe una grande competencia entre las MYPES rubro
boticas, puesto que el ingreso de una nueva botica hace que la competencia crezca y
que se esfuercen por brindar lo mejor al cliente, es el caso de las dos boticas lideres

“Mi Jesus” y “24 horas”.

(Chiavenato, 2000) Respecto al personal los trabajadores es la pieza mas
importante que existe dentro de ella, por lo que no se duda en invertir en el personal
en constantes capacitaciones ya que de la capacitacion depende el desarrollo del
personal y por ende el de la organizacion misma, la capacitacion segun” Chiavenato”
nos define como el proceso educativo de corto plazo, donde adquieren conocimientos,
desarrollan sus habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos por la
organizacion. Asimismo, reafirma que para actuar se tiene que contar con personal
que tenga la voluntad de trabajar, asi también como una capacitacion en todo lo que
se trate acerca de atencion al cliente, ya que ellos estan directamente en contacto con

el pablico.



La MYPE rubro boticas tienen el proceso de recibo de la receta, digitacion,
acopio de medicamentos, empaque Yy entrega de medicamentos son actividades que
realiza el personal de apoyo (técnicos de farmacia), con el fin de que el farmacéutico
supervise y realice la revision inicial y final de las recetas y otras tareas profesionales
como brindar atencion farmacéutica. En vista de que en el pais no se cuenta con
formacion en la tecnicidad de farmacia, el personal profesional de la MYPE, ha
asumido la responsabilidad de capacitar este recurso humano para que pueda dar un

apoyo adecuado en la prestacion de la atencion farmacéutica.

Con respecto al meétodo que utiliza las MYPES rubro boticas es el cliente
solicita un producto, el vendedor ingresa el nombre del mismo al sistema, el cual le
indicara la disponibilidad, precio, composicion, contraindicaciones y ademas los
productos sustitutorios (con una composicion similar que el cliente también puede
tomar en caso que no se encuentre disponible el producto que solicita). En el caso que
el cliente no desee un producto sustituto el sistema le permite al vendedor verificar la
disponibilidad de este producto en las sucursales mas cercanas y remitir al cliente a

estas.

Si el cliente realiza la compra, esta operacion es automaticamente registrada
en la seccion de inventarios, de igual forma en las secciones de Contabilidad, Bancos
y Caja General, lo que permite contar con informacién en tiempo real, el cliente tiene
la opcidn de pagar en efectivo o con tarjeta de crédito, en ambos casos el pago se
registra automaticamente en el sistema, emitiendo a su vez una boleta o factura de
venta, con la cual el cliente reclamara el producto. También manifesto con respecto a
realizar dentro de un proceso de mejora continua, que se debe capacitar a los gerentes

y al personal técnico de dichos establecimientos con respecto a la gestion y el manejo



adecuado en dicho rubro, para posteriormente no incurrir en infracciones que también

conllevan a pérdidas econdmicas para estas pequefias empresas.

Por todo ello, la ULADECH Catolica en la Escuela de Administracion cuenta
con sus lineas de investigacion: “Caracterizacion de la competitividad, capacitacion,
rentabilidad y financiamiento de las MYPE en Pert” y “Gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE en Pertt” con el fin de contribuir a la gestion cientifica de

las MYPE y por lo tanto alinearse a su filosofia organizacional.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se puede enunciar el problema
como: ¢Cudles son las caracteristicas de gestion de calidad y productividad de la
MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017?, problematica que
existe en el Distrito de Chulucanas y que gracias a la ULADECH Catolica, sede Piura,

escuela de Administracion se buscara dar solucion a la problematica antes identificada.

Ademas los objetivos especificos establecidos son: (a) Determinar los
principios de gestion de calidad de la MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -
Piura, afio 2017; (b) Conocer los elementos de la gestion de calidad de la MYPE rubro
boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017; (c) Determinar los indicadores de
productividad de la MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017;
(d) Proponer estrategias para elevar el nivel de productividad del personal de la MYPE

rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017.

Para lo cual se empleara la investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal, siendo la técnica de recojo de datos la
encuesta y el instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala

ordinal.



La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las
variables gestion de calidad y productividad en las MYPE de Piura, afio 2017. Desde
la perspectiva geografica: Departamento de Piura, psicografica: microempresas y

delimitacion temporal: afio 2017.

La presente investigacion se justifica de la siguiente manera en cuanto al
aspecto préactico se desarrolla con el proposito de determinar a nivel exploratorio las
caracteristicas de las MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017 y
de esta manera su desarrollo ayude a la MYPE de este rubro a que el empresario pueda
disefiar estrategias concernientes que al aplicarse contribuirian al desarrollo de una
mejor gestion de calidad y logren enfrentarse a sus competidores. En un mercado
globalizado y competitivo se tiene que ayudar a solucionar los problemas que presenta
el capital humano y la competitividad. Ademas, porque permite cumplir con el
requisito que la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote que ha establecido para
la obtencion del titulo profesional de Licenciada en Administracion. De forma teorica
porque se justifica mediante fuentes bibliograficas de varios autores reconocidos
como: Chiavenato, Moreno, Centurion, Ramirez, Montilla, Sdnchez, Aguirre. Se
justifica de forma metodoldgica porque se aplicé la metodologia cientifica, se empled
fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los datos, ademas se ha
determinado el tamafio de la poblacion y de la muestra, y se ha disefiado un
cuestionario para el recojo de informacidn, el que ha sido validado por tres expertos,
dicho instrumento de recojo de datos constituye una nueva estrategia para generar

conocimiento valido y confiable.
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II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable gestion de calidad

(Cerezo, 2015), realizd su tesis titulada “Gestion de calidad, administrativa y
financiera y su incidencia en la atencion al cliente de la Corporacion Nacional de 22
Telecomunicaciones agencia el Empalme afio 2012” en la Universidad Catolica Andrés
Bello (Caracas), empleo la metodologia descriptiva. Una vez aplicada la encuesta a los
diferentes usuarios que tiene la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia
El Empalme, se pudo comprobar y de esta manera concluir que las acciones emprendidas
por las autoridades encargadas de la gestion administrativa y financiera de la entidad,
contribuyen de manera directa con el buen servicio que se oferta. Por otro lado, la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, mantiene una
planificacion, politicas, programas y estrategias empresariales para el desarrollo de las
actividades cotidianas, lo que permite medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
organizacionales. La gestion financiera y administrativa que desarrolla la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, ha logrado en gran manera
promover el desarrollo econémico y financiero de la entidad a nivel macro. Asimismo, se
propone lo siguiente: la administracion debera evaluar permanentemente el desempefio
de cada funcionario como también recibir o tener en cuenta la opinidon de cada trabajador
que colabora en las decisiones de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones —
Agencia El Empalme, de tal manera que se mejore el servicio que se da a los usuarios que
asisten a la empresa en busca de un servicio o requerimiento técnico; ademas, los
directivos deben implementar un modelo estratégico organizacional que les permita medir
el nivel de cumplimiento de los objetivos y politicas estratégicas propuestas, en beneficio

del crecimiento sostenible y sustentable de la empresa. Por otro lado, los encargados de
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la gestion financiera, deben establecer un modelo de seguimiento mensual del
presupuesto de gastos y de ventas proyectado, con la finalidad de obtener resultados que

maximicen las ganancias de este ente contable.

(Montero, 2016), realizo una investigacion “Proyecto de implantacion de un
sistema de gestion de la calidad ISO: 9001: 2015 en la empresa Pinatar Arena Football
Center S.L” en la Universidad Politécnica de Cartagena (Colombia), empleo la
metodologia descriptiva. Concluyo que la aplicacion de una metodologia de trabajo, ha
permitido la elaboracidén de politicas direccionadas hacia la calidad en la empresa, los
cuales incluyen manuales de procedimientos basados en la norma ISO 9001, del aio 2015.
Por otro lado, un Sistema de Gestion de la Calidad en un Centro Deportivo donde
constituye un punto de partida para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad
en una empresa real en base a la aplicacion de los Manuales de Procesos, Gestion de
Auditorias Internas y Elaboracion de la documentacion, basados en la normativa ISO
9001:2015. Por otro lado, lograr una ventaja competitiva depende de ofrecer un adecuado
servicio y un orden en las organizaciones al momento de brindar el servicio, siendo
beneficioso para la empresa, permitiéndole diferenciarse del resto de empresas dentro su

sector.

(J1j6n, 2014), realizo una investigacion sobre “Propuesta de un modelo de gestion
en calidad de servicio basado en la norma internacional ISO 9001: 2008, en empresas de
15 comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes La Rebaja.”
(Ecuador), empleo la metodologia descriptiva y explicativo, donde concluye que la
calidad de servicio es deficiente, presentan do ausencia de capacitaciones de los
trabajadores, ademas se presencia poca motivacion en gestion del talento humano y
desinterés de las personas a cargo de las empresas en brindar soluciones a los actuales

problemas, esto se debe a que las empresas no conocen las necesidades de los clientes.
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Por otro lado, concluye que las propuestas fueron basadas en las normas internacionales
ISO: 9001 y 10002, involucrando procesos basicos de la cadena de valor. La investigacion
es referencial en cuanto al desarrollo de la propuesta y la parte metodoldgica que
enriquecera la investigacion. Por tanto, los procesos propuestos se encuentran
enmarcados dentro de las recomendaciones ofrecidas por la norma ISO 9001: 2008 de

gestion de la calidad y la norma ISO 10002: 2004 de satisfaccion del cliente.

(Martinez, 2014), realizo una investigacion titulada “Disefio de Plan de Marketing
para las boticas Independientes “Karla” y “Patricia” en el distrito de José Leonardo Ortiz
— Chiclayo para el afio 2014”. Tesis para optar el Titulo de Licenciado en Administracion.
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo; Chiclayo, Pert. empleo la
metodologia descriptiva. Concluye que el disefio de un Plan de Marketing para dos
Farmacias Independientes que llevan por nombre “Karla” Y “Patricia”, ubicadas en el
distrito de José Leonardo Ortiz. A través del desarrollo de la investigacion se realizé un
estudio de mercado teniendo como target los niveles socioeconéomicos B, C y D. y se
detallara el analisis y diagnostico situacional del sector y un anélisis interno de la empresa,
lo cual nos va a permitir identificar las necesidades de los consumidores y oportunidades
que nos ofrece el mercado enfocandose al cliente y establecer los objetivos en base a los
cuatro indicadores de Plan de Marketing: Producto, Promocion, Plaza y Precio. Por otro
lado, la empresa esté localizada en puntos estratégicos, y los precios establecen seglin dos
indicadores: margen de ganancia y cotizacion de precios en el mercado, el primer
indicador se basa en 20 % a 30% de utilidad, el segundo indicador es informacion
obtenida por visitas a otras Boticas y Farmacias. Por tanto, teniendo los procesos claves
mejor organizados y estandarizados se traducird en un incremento del ritmo de
produccion, disminuyendo el tiempo de las operaciones y permitiendo a la empresa

atender a una mayor demanda de productos, asi como la implementaciéon de acciones
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correctivas/preventivas y oportunidades de mejora, se veran reflejados en la disminucion

del porcentaje de mermas en los procesos.

(Vidal, 2014), realizo una investigacion titulada, “Implantacion de un sistema de
gestion de calidad en una empresa de servicio de lavanderia” en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos de Lima empleo la metodologia descriptiva. Concluyo, que el
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001-2000, representa una oportunidad de mejora de
Gestion en las empresas de servicios a diferencia de la anterior version de la norma (ISO
9001-1994). Por otro lado, consideran que existen actualmente en nuestro pais una gran
cantidad de empresas con Sistema de Gestion netamente empiricos (PYMES que
constituyen mas de 90% de empresas del pais), convirtiéndose este en las mas grandes
dificultades para su éxito, también las mejores en la satisfaccion y participacion del
personal de la empresa Consultora y se fueron acentuando con la implementacion de
registros, controles y demas documentos del sistema. Y por ultimo se observd un mayor
compromiso de la alta direccion de la empresa con un mejoramiento en el proceso al

momento de brindar el servicio, asi como una mejor calidad en la toma de decisiones.

(Fernandez, 2014), en su investigacion sobre “Evaluacion de los agentes
facilitadores para la mejora de la calidad en la Universidad nacional Mayor de San
Marcos, universidad nacional de ingenieria y universidad nacional agraria la molina” en
la Universidad nacional Mayor de San Marcos (Lima) emplea una metodologia mixta.
Concluye que la mejora de la calidad es un problema importante, identificado a través de
la encuesta realizada a las autoridades de las 3 universidades: UNMSM, UNI y UNALM.
Aplicando el formato de la Fundacion Europea (EFQM) para evaluar los agentes
facilitadores para la calidad en las 3 universidades: Universidad Nacional Mayor de San
Marcos (UNMSM), Universidad Nacional de ingenieria (UNI) y Universidad Nacional

Agraria La Molina (UNALM); encontramos que las universidades, en conjunto, estan
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preparadas para desarrollar un sistema de gestion de la calidad. Por otro lado, se concluye
que si es posible desarrollarlo; pero la situacion es distinta en cada universidad respecto
a su posibilidad; porque tanto la UNMSM como la UNI estarian en mejor posibilidad.
Por ultimo, se concluyd que una vez que ya se tienen un Sistema de gestion
implementado; pero en el caso de la UNALM le faltaria prepararse para poder obtener un

éxito enfocandose siempre en el cliente.

(Martinez, 2014) en su tesis titulada “Gestion De Calidad Y Formalizacion De Las
MYPE del Sector Comunicaciones Rubro Transporte De Pasajeros De La Ciudad Piura”,
en la Universidad Nacional de Piura (Piura), emplea la metodologia descriptiva, donde
concluye mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario a 15 empresarios y 30
trabajadores que el 64% de los empresarios conocen de la facilidades que existen para 22
formalizarse, y 60% opina que la formalizacion mejora la productividad y calidad del
servicio al estar correctamente formalizados. Por otro lado, también se pudo conocer que
el 75% de los empresarios son lideres y utilizan mediciones de desempefio de los procesos
de calidad, se encontr6 que el nivel de liderazgo con 75% por parte de los empresarios o
gerentes es muy loable para éxito empresarial. Hay que resaltar segin los resultados que
los empresarios del rubro transportes muy poco les interesa las capacitaciones y de dar
un buen servicio al cliente. Finalmente, la mayoria de las MYPE encuestadas no tienen
un manejo adecuado de la gestion de calidad, no planifica las tareas u obligaciones y un

tercio de las mismas tienen conocimiento de la formalizacion

(Sullon, 2014), realizd una investigacion titulada “Caracterizacion del
Financiamiento y Productividad de las MYPE rubro Maderero, Zona Industrial (Piura),
afio 2012” en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (ULADECH-
CATOLICA) en la Ciudad de Piura metodologia descriptiva. Concluyo, que el tipo de

indicador que se utiliza para medir el nivel de productividad es el indicador de la actividad
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por equipos, entendiéndose a ésta como el rendimiento en eficiencia de la actividad
productiva. Por otro lado, la correlacion entre el gasto de trabajo (en escala de la sociedad,
de 76 una rama, de una empresa o de un solo trabajador), y la cantidad de bienes
materiales producidos (establecida en dinero o en especie) en una unidad de tiempo. Por
tanto, determino que la falta de capacitacion del personal y poca relacion mutua con los
proveedores origina la disminucion en el nivel de productividad en las MYPE, al 91%,
siendo la capacitacion al personal en unos de los pilares para que logren un auge y

crecimiento notable en el mercado global en el que hoy nos desenvolvemos.

(Rivera, 2014), en su tesis “Influencia de la capacitacion en la rentabilidad de las
mypes rubro transporte terrestre ruta Piura - Ayabaca en la ciudad de Piura, en el afio
20127, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH-CATOLICA)
en la Ciudad de Piura, emplea la metodologia descriptiva, donde concluye que las
MYPES en promedio tienen 28 afos de funcionamiento, el 64% de sus trabajadores en
calidad de eventuales, empleo precario. La edad predominante entre los colaboradores es
mayor de 38 afios, 25 predomina el sexo masculino en 79% de los casos, con grado de
instruccion secundaria y de educacion superior técnica. Por otro lado, en una gran mayoria
los trabajadores son casados o convivientes, los trabajadores en mayoria tienen menos de
3 afos de labor en estas MYPES. Finalmente concluye que el 50% considera influyente

la capacitacion para lograr rentabilidad en la MYPE.

2.1.2 Variable productividad

(Guaraca, 2015), en su tesis titulada “Mejora de la Productividad, en la seccion de
prensado de pastillas, mediante el estudio y la medicion del trabajo de la fabricacion de
frenos automotrices Edgar S.A.”, en la Escuela Politécnica Nacional (Quito), se emplea
metodologia descriptiva, concluye que con baja inversion, manteniendo la infraestructura

y optimizando los medios de produccion, para el cual se identifico las actividades que

16



desempefia el personal conllevan al cumplimiento de la productividad en el proceso de
prensado de pastillas aplicando un curso-grama hombre maquina, obteniendo como
resultado que el principal limitante era el método de produccion debido a que la maquina
de prensado operaba menos del 50% de su capacidad porque era necesario que la maquina
deje de operar parado para poder descargar las unidades prensadas y luego cargar otras
unidades para ser prensados. Por otro lado, en base a este resultado propuso un nuevo
método en el que se disefid y se construyd un elevador con 4 niveles para cargar, de
manera complementaria se adecuaron a los pre moldes de dos niveles para tener capacidad
de almacenamiento y una mesa movil que les permita realizar el traslado y almacenar
materiales complementarios para el prensado. Por otro lado, la actividad que limitaba la
productividad en el proceso de prensado de las pastillas de freno y habiéndose
implementado un nuevo método para mejorar el rendimiento de las maquinas y equipos
se logro incrementar la productividad en un 25% y que la maquina opere al 69% de su

capacidad

(Venutolo, 2014), realiz6 una investigacion denominada” Estudio del clima
laboral y la productividad en empresas pequefias y medianas: el transporte vertical en la
ciudad autébnoma de buenos aires (ARGENTINA)” en la Universidad Politécnica de
Valencia (Valencia) emplea la metodologia descriptiva. Concluyo que los aspectos
negativos de las variables tienden a ser muy elevados en indicadores tales como
cooperacion, resolucion de conflictos e identificacion con los objetivos de la empresa.
Por otro lado, esto seria consecuencia de un gerenciamiento deficiente de recursos
humanos. Por ello, es posible corroborar las hipdtesis planteadas para obtener un buen
clima laboral, trabajadores eficientes y dedicados en las actividades que benefician a la
organizacion, higiene y seguridad para elevar la productividad. Y, por altimo, se ha

decidido acotarlo centrando la mirada en el funcionamiento de las pequefias y medianas
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empresas encargadas del servicio de transporte vertical en la Ciudad Auténoma de Buenos

Aires (Argentina) para poder implementarlo y obtener buenos resultados.

(Ozuna, 2014), realizo una investigacion denominada “La cultura organizacional
y su relacion con la productividad de una institucion financiera” en la Universidad
Politécnico Nacional (México) emplea la metodologia descriptiva. Concluyo que a mayor
Cultura Organizacional mayor Productividad. Los datos de la investigacion muestran que,
si un colaborador de una institucion tiene una alta o muy alta cultura organizacional, éste
tendra una mayor productividad, ya que su desempefio serd mayor, asi mismo la
existencia de un manual de funciones ayuda a la organizacién a tener un buen control.
Por otro lado, también se concluyd que, si las organizaciones con una alta cultura
organizacional y buenos valores alcanzan su cuota de productividad, a través de la alta
implicacion, la consistencia, la adaptabilidad y la mision de sus directivos. Sin embargo,
los datos arrojaron que caracteristicas generales de cada colaborador como el género,

edad, estado civil y estudios académicos, juegan un papel determinante en su desempefio.

Alva & Juérez, (2014); presento su tesis titulada (Juarez, 2014) del distrito de
Trujillo-2014”, en la Universidad Privada Antenor Orrego — UPAO- Trujillo —Peru. Se
utilizd el disefio de investigacion descriptivo, concluye que la empresa no otorga
incentivos ni capacitacion; no proporciona los recursos necesarios para lograr una mayor
productividad. Los colaboradores de la empresa consideran que no son reconocidos por
su desempefio, por ende, no realizan sus funciones de manera eficaz y la relacion con sus
jefes no es el mas adecuado; la empresa los capacita de manera limitada para realizar su
trabajo y existe 35 insatisfaccion respecto a sus remuneraciones en relacion a las
responsabilidades encomendadas. Por otro lado, existe un nivel medio de productividad,
no existe una clara orientacion a los resultados, el nivel de oportunidad en la entrega de

recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del personal es insuficiente. Por
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ultimo, se concluye que las estrategias para mejorar la satisfaccion laboral y aumentar la
produccion, comprenden incentivos econdémicos y no econdémicos, talleres de integracion
para mejorar el relacionamiento entre los jefes y colaboradores, capacitacion para
potencializar las habilidades de los colaboradores, tecnologias de informacion y

comunicacion interna.

(Juarez, 2014) En su tesis denominada “relacion entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa chimt1 agropecuaria
S.A del distrito de trujillo-2014” de la Universidad Privada Antenor Orrego (Trujillo)
empleo la metodologia descriptiva. Concluyo que la productividad es un indicador que
refleja que tan bien se estan usando los recursos de una economia al momento de realizar
las actividades en la produccion de bienes y servicios; traducida en una relacion entre
recursos utilizados y productos obtenidos, Por otro lado, se concluyd que la eficiencia al
momento de realizar las actividades. los recursos humanos, capital, conocimientos,

energia y habilidades. son usados para producir bienes y servicios en el mercado.

(Chavez, 2017), en su tesis titulada “La logistica y la productividad en las micro
y pequenas empresas de la localidad de Huanuco”, en la Universidad de Huanuco, se
empled la metodologia descriptiva, donde se concluyd que el 40% de clientes queda
impactado por el producto y la atencion que se le dio, en un sefialaron que la atencion
brindada es regular y el 35% sefalo que el cliente se va satisfecho. Por otro lado, se obtuvo
como resultado que el 50% del total de encuestados sefialan que, si maneja un inventario
de los productos de la empresa y las diferencia del 50% no llevan un control de
inventarios. Por tanto, se pudo determinar que la logistica si tiene relacion con la
productividad en las micro y pequefias empresas de la localidad de Hudnuco ya sea en la
planeacion, implementacion y control de procedimientos logisticos para llevar a cabo

todos los procesos y lograr la productividad.
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(Vargas, 2015), en su investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad y la productividad en las MYPE de servicios electromecédnicos en parifias-
talara 2015” en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH-
CATOLICA) (Piura), emple6 la metodologia de tipo descriptivo. Concluyo que la MYPE
se caracteriza por tener una estrategia de liderazgo de costos en un 42%, es innovativa,
hay elementos de liderazgo, comunicacion y trabajo en equipo, (cada uno en 18%)
mayoritariamente se destaca el area de operaciones. Por otro lado, la productividad se
caracteriza por la eficiencia, sobre todo en el area de operaciones, pero no ocurre lo mismo
en el area administrativa. El Catching de la MYPE tiene falencias en el nivel
administrativo una de ellas la falta de capacidad de organizacion, el desinterés hacia la
imitacion y la flexibilidad de cambio es solo en los momentos en que el cliente lo pide.
Finalmente, la ventaja competitiva de la MYPE se concentra en un enfoque de costos, en
su aplicacion es que busca la reduccion de los costos que tiene el servicio o proceso del
servicio, pero que le puede ser muy problematico a la hora de tratar de recortar los precios

para ofrecer sus servicios en concursos.

(Sullon, 2014), en su investigacion denominada “Caracterizacion del
Financiamiento y Productividad de las MYPE rubro Maderero, Zona Industrial (Piura),
afio 2012, para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (ULADECH-
CATOLICA), en la Ciudad de Piura empleo la metodologia descriptiva. Concluyo, que el
tipo de indicador que se utiliza para medir el nivel de productividad es el indicador de la
actividad por equipos, entendiéndose a ésta como el rendimiento en eficiencia de la
actividad productiva de los hombres expresada por la correlacion entre el gasto de trabajo
(en escala de la sociedad, de 76 una rama, de una empresa o de un solo trabajador), y la
cantidad de bienes materiales producidos (establecida en dinero o en especie) en una

unidad de tiempo. También determino que la falta de capacitacion del personal origina la
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disminucion en el nivel de productividad en las MYPE, al 91%, siendo la capacitacion al
personal en unos de los pilares para que logren un auge y crecimiento notable en el

mercado global en el que hoy nos desenvolvemos.

(Burneo, 2014), en su investigacion “mejora de la productividad en el
mantenimiento rutinario de una carretera aplicando filosofia Lean Construccion”
realizada en la Universidad de Piura — Peru, empleo la metodologia descriptiva la
investigacion concluyo que la aplicacion de la filosofia Lean, se ha mejorado los tiempos
productivos y contributarias. Estos tltimos relacionados con temas de calidad, seguridad
en obra, equipos y maquinarias adecuados; lo que conlleva a lograr un nivel de servicio
adecuado a las necesidades de los usuarios de las vias y logro de los objetivos, de tal
manera que se encontraba en un mal estado. Aplicando filosofia Lean Construccion, se
comprob6 que la motivacion del personal es muy importante, el sentirse involucrado y
respaldado, sobre todo cuando existe un clima laboral adecuado, ayuda a que el personal
se esfuerce por realizar bien su trabajo. Por otro lado, se logré vencer una de las
principales barreras que se presentd a la hora de implementar las propuestas de mejora,
que fue la natural resistencia al cambio de los integrantes del equipo de trabajo, algunos
estaban acostumbrados a participar en el proyecto, en base a datos e informacion no
formalizada, esto ayudo a la organizacion llevar a cabo de manera satisfactoria el

proyecto.

2.2 . Base tedrica

2.2.1. Gestion de calidad

(Rodriguez, 2012), sefiala que la gestion de calidad es un sistema que debe estar
documentado y planificado los procedimientos técnicos y gerenciales en una
organizacion, para conducir las acciones de la fuerza de trabajo, maquinarias y equipos

asegurando la satisfaccion del cliente.
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Segun Deming (2010) define a la Gestion de Calidad como un "Predecible grado de

igualdad, a bajo costo y util para el mercado".

La gestion de calidad es un “Conjunto de actividades que determinan las politicas,
objetivos, metas, responsabilidades, funciones en una organizacion en la que se llevan a
cabo a través de la planificacion, control y mejoramiento de la calidad”. (Gonzalez

Francisco, 2000).

Ruiz (2004), indica que la gestion de calidad ya no es una técnica para evitar reclamos
de clientes insatisfechos, sino para elaborar sistemas, estrategias para hacer bien las cosas
y no esperar que se produzca el error para lamentarnos y luego corregirlo siempre

enfocandose al cliente”

Gutiérrez (2005), es un esquema de administracion funcional, compuesta de tres

procesos administrativos planear, mejorar y alcanzar niveles de desempeio

Segun las normas ISO 9000: 2000, define que la gestion de calidad es la elaboracion

de actividades coordinadas para dirigir, ordenar y controlar una empresa en lo que

concierne a la eficacia. (FONDONORMA-ISO 9000:2005, 2006).

ISO (9000), “Son actividades planificadas para guiar y controlar una empresa en lo

que concierne a la calidad e higiene.
Gestion: son las actividades planificadas para guiar una organizacion.

Politica de la Calidad: Son propositos globales relativas a la calidad y son coherentes

con la politica global de la organizacion.

Planificacion de la calidad: Es la parte de la gestion de calidad orientada al

establecimiento de los objetivos y procesos operativos

Proceso: Son todo el conjunto de actividades, las cuales transforman los elementos,

22



insumos en resultados o productos.

Objetivos de la calidad: Es a lo que se quiere llegar relacionado con la calidad.

Control de la Calidad: Es el cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Requisito: Es la expectativa establecida, ya sea implicita u obligatoria.

Mejoramiento de la Calidad: Es aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos,

que pueden ser la eficiencia, la eficacia o la trazabilidad.

Eficacia: Es la forma o manera en la que se realizan y se alcanzan las actividades

planificadas.

Eficiencia: Es la relacion entre los resultados alcanzados y los recursos que se emplean.

Trazabilidad: Es la capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de

todo aquello que estd bajo consideracion.

Mejora continua: son las actividades recurrentes que realizamos para elevar la

productividad.

Auditoria: Es el proceso ordenado, independiente y documentado que sirve para

evidenciar y evaluar los resultados que se obtuvieron a través de ella.

2.2.1.1 Las cuatro eras de la gestion de la calidad

Segtin Moreno (2001), el avance de la gestion de calidad se realizé en cuatro fases
o eras. En la primera era llamada inspeccion, se mantuvo un enfoque a los productos.
Inicia en el siglo XIX y principios del siglo XX. La inspeccion se realizaba sobre el
producto final y todos aquellos que no tenian conformidad con las especificaciones eran
desechados o reparados. Las actividades eran limitadas como recontar, medir y separar
las piezas defectuosas. Como eventos clave se encuentra la buisqueda de no

conformidades, no existe la prevencion ni el plan de mejora. En la segunda era conocida
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como control, el enfoque fue a los procesos, de acuerdo con James (1997), el control es
tratar con los datos obtenidos del proceso utilizando para la fabricaciéon de productos o
servicios; el control de la calidad era rigido y mecanico, no preventivo y se limita a
funciones productivas, no implicando al resto de la organizacién, como eventos clave: no
existe la prevencion, la deteccion de errores con base a métodos estadisticos, ni la mejora
de eficiencia respecto a la inspeccion. La tercera fue el aseguramiento de la calidad, lo
cual marco un enfoque en los sistemas o programas de acuerdo con Conti (1993), el
aseguramiento de la calidad es un sistema que pone importancia en los productos, desde

la forma en que sera disefiada hasta cuando el producto llega a manos del cliente.

Por otra parte, James (1997), indica que el aseguramiento, son todas las acciones,
actividades o tareas planificas y sistematizados, que sirve para ofrecer la adecuada
confianza del producto o servicio que satisface los requisitos de la calidad. Como
situaciones puntuales se encuentran, a través de la conformidad en procesos y sistemas
de calidad, prevencion de errores, documentacion de instrucciones de trabajo y énfasis en
el disefo de productos. La cuarta era, conocida como gestion de la calidad total, tiene un
enfoque a las personas. Es una ciencia que busca continuamente mejorar la calidad de
todos los procesos, producto y servicios en una organizacion James (1997). Enfatizando
el rol del cliente y el compromiso y la participacion por parte de los trabajadores para

lograr lo establecido.

Lorudoyer (1998), afirma que la gestion de calidad es la administracion de una
empresa, con desarrollo estratégico que involucra todas las personas que la conforman.
La empresa es donde se fabrica la calidad. Como eventos clave se encuentran: la
satisfaccion de los clientes, liderazgo de la gerencia, cooperacion interna y trabajo en
equipo, cooperacidon con clientes y proveedores, compromiso de los empleados,

formacion, aprendizaje y mejora continua, logrando el éxito de las metas establecidas.
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2.2.1.2 Elementos de la gestion de la calidad

James (1997), la gestion de calidad se desarrolla con varios elementos: valores,
principios, normas y un manual de funciones aceptas por todos los trabajadores, ademas

mision, ‘politica, objetivos y procesos.

Deming (1982), mantiene cuatro etapas, que es planificar, formar, controlar y
actuar. Por ltimo indica que la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema,
como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad,
organizacion, direccion, control y metodologia del disefio; auditoria: estructura, personas
y tarea; tecnologia, que incluye: linea de fabricacién y uso de la informacion; estructura:
que incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion; personas: construccion
del equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea:

aspectos de la calidad y cambio para ofrecer productos o servicios de calidad.
2.2.1.3 Funciones de la gestion de calidad

James (1997) las cuales son: planificacion, organizacion, direccion, personal y
control. La planificacion es ver a futuro y crear las directrices para toda la organizacion,
ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las acciones
necesarias para enfrentarse positivamente a ellos. Los elementos clave que incluye son:
andlisis del entorno, mision, establecimiento de la politica de calidad, objetivos
estratégicos, y planes de accion. La funcion de organizacion, es asegurar que los objetivos
establecidos satisfagan. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y dirigir el
comportamiento de las personas, grupos y departamentos para realizar los objetivos
fijados por la organizacion, asi mismo nos dice que el control es un proceso que se utiliza

para asegurar que se satisfacen los objetivos, por medio de la informacion obtenida de la
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ejecucion real del proceso, es decir la informacion del proceso es comparada con los
estandares esperados y posteriormente, se toman decisiones de acuerdo con el resultado
de esta comparacion. Los elementos clave que incluye son: herramientas de la gestion de
la calidad, como: diagramas de flujo, hojas control, histogramas, diagramas causa efecto,
diagrama de Pareto, diagrama de dispersion, graficos de control, matriz de analisis de
datos, diagramas de flechas. La funcion de la gestion de calidad es enfocarse al personal,

se refiere al recurso humano.

2.2.1.4 Objetivos de la Calidad.

Moreno (2001), brinda a la organizacion elementos que permite lograr la calidad
del producto o servicio, de manera que las necesidades satisfagan de modo permanente y

tener una buena relacidon con los clientes.

(Centurion, 2013), manifiesta que hay varias razones objetivas que justifican este
interés por la calidad una de ellas es que hacen pensar que las empresas competitivas son
aquellas que comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos: Buscar de forma activa
la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas (haciéndose eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos); orientar la
cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e
introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten y motiven a sus empleados para que

sean capaces de producir productos o servicios de alta calidad.

2.2.1.5 Principios de gestion de la calidad

ISO 9001 (2015), plantea que para conducir una organizacion de forma exitosa se
requiere que esta se dirija de forma transparente. Se puede lograr el éxito desarrollando
un sistema de gestion que este disefiado para mejorar su desempefio. La gestion de una

organizacion se han identificado ocho principios para conducir a la organizacion hacia
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una mejora.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
enfocarse al cliente, saber sus necesidades y lo que el cliente pide o necesita, por eso
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, por lo que el cliente

ahora es mas exigente y mas informado.

Liderazgo: El lider es la persona que guia y orienta a una organizacion en el logro de sus
objetivos, ademas deben crear un ambiente agradable, para que el personal pueda llegar

a involucrase en los objetivos de la empresa.

Participacion del personal: El personal es la pieza fundamental de una organizacion,
posibilita que sus habilidades y capacidades seas usadas para el beneficio de la
organizacion. Asi mismo la motivacion del personal es clave y fundamental, ya sea a

través de incentivos o reconocimientos.

Enfoque basado en procesos: Un resultado anhelado se alcanza cuando las actividades

y los resultados se gestionan de manera eficiente.

Enfoque de sistema para la gestion: ver, identificar los procesos como un sistema,
contribuyen a la eficiencia y eficacia de una organizacion en el logro de sus meta y

objetivos.

Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permite y primordial y se
consigue siguiendo el ciclo PCDA de Deming que es Planificar — Desarrollar — Controlar

— Actuar, para mejorar.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones se basan en el

analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuas beneficiosas con el proveedor: El proveedor es la persona que nos

va a brindar insumos, productos y materiales, por lo tanto, debe desarrollar alianzas
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estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la rentabilidad. En
las alianzas, gana tanto la organizacion como el proveedor. La opcion de crear e
implementar un sistema de gestion de calidad logra el éxito de una organizacion, por ello
que el éxito de los ocho principios de gestion resultara en beneficios para una

organizacion.
2.2.1.6 Elementos de la Gestion de Calidad

Centurion, R. (2013), considera que un sistema de gestion de calidad no es mas
que una serie de actividades coordinadas al consumidor, es decir planear, dirigir y mejorar
aquellos elementos de una organizacién que ayuden en el logro y cumplimiento de los
requisitos del cliente y de la organizacion. Entre los elementos de un Sistema de Gestion
de la Calidad, tenemos la estructura organizacional, la planificacion, el recurso, los
procesos, los procedimientos, se entiende por estructura organizacional como la jerarquia
de funciones y responsabilidades que define una organizacion para lograr sus objetivos.
Es la forma en la que una organizacion establece a su personal, de acuerdo a sus funciones,
obligaciones y tareas, la planificacion es el conjunto de actividades que permite a la
organizacion trazar una meta para llegar al logro de los objetivos que se han planteado.
Una correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas en una
organizacion: ;A donde queremos llegar?, ;Qué vamos hacer para lograrlo?, ;Coémo lo
vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?; El Recurso, es todo aquello que vamos a
necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos de la organizacion (personas,
equipos, infraestructura, dinero, etc.); Los Procesos son el conjunto de actividades que
transforman elementos de entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones
tienen procesos, pero no siempre se encuentran identificados, estos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades, asi como sus responsables y por ultimo

los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
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detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del
proceso en producto o servicio, dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si

documentar o no los procedimientos.

2.2.1.7 Compromisos de la Gestion de Calidad.

Centurion (2013), considera que el compromiso de una buena gestion de calidad
es el cumplimiento de una mision, mostrando el compromiso de satisfacer a plenitud a
los clientes, mediante la practica de ciertos principios; como, previniendo lesiones,
enfermedades, dafios al medio ambiente y desviaciones en los procesos, alcanzando un
compromiso permanente de mejora continua en temas de seguridad, salud, medio
ambiente y calidad como norma de conducta, proponiendo e implementando acciones
preventivas y correctivas que pudieran ser necesarias para lograr una cultura en temas de
seguridad, salud, medio ambiente y calidad, cumpliendo con la normativa internacional
y los requerimientos locales aplicables en temas de seguridad, salud, medio ambiente y
calidad y satisfaciendo las necesidades del cliente mediante un elevado compromiso en

ofrecer un servicio o producto oportuno y de calidad.

2.2.1.8 Sistemas de gestion de la calidad

Evans (2005), define que un sistema es el conjunto de funciones o tareas dentro

de una organizacion.

Feigenbaum (1997), o de maquinarias define que un sistema de gestion es el
conjunto de trabajo de actividades que elabora el ser humano, dirigido por informacién
que elabora sobre maquinarias y equipos en buen estado materiales directos, energia o
seres humanos para alcanzar un proposito u objetivo especifico en comun, entonces la
gestion de calidad se puede efectuar por medio de un sistema el cual, se domina sistema

de gestion de calidad, donde requiere la participacion de todos los trabajadores, ya que la
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satisfaccion del cliente no puede lograse mediante la reunién de una sola area o planta,

de esta manera el sistema de calidad es fundamento del control total de la calidad.

Operé (1995), indica que un sistema de gestion de calidad en una empresa, ayuda
a la satisfaccion total de los cliente y consumidores logra tomar buenas decisiones,

mediante la participacién y opinién activa de todo el personal.

Summers (1999), menciona que el sistema de gestion de la calidad es dindmico,
puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de las necesidades, requisitos y
expectativas de los clientes, por ende satisface las necesidades del cliente ya sea externo
e internos para logar un éxito empresarial, creando una satisfaccion completa en los
clientes, minimizando costos y exigiendo un aprovechamiento de los recursos, siempre
con armonia, eficiencia, proactividad, motivacion, ademas aporta una solida ventaja

competitiva y permite tener buenas relaciones con los proveedores .

2.2.2. Productividad

Koontz y Weihrich (2004), indican que es la relacion entre materiales a productos
en cierto periodo. En la fabricacion, la produccion sirve para evaluar el rendimiento de
las maquinarias, talleres, equipos de trabajo y a los trabajadores, que desarrollen en algin

proyecto, actividades o celebridades de la organizacion.

Robbins y Coulter (2000), definen la productividad como el total de bienes
producidos, divido entre la cantidad de recursos empleados para generar una excelente

produccion y brindar mejores productos al cliente.

Fietman (1994), indica que los elementos mdas relevantes que afecta la

productividad en una empresa se fijan por:

Recursos Humano: es considerado el factor mas importante de la productividad, ya que

va a dirigir a los demas factores.
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Maquinaria y Equipo: Es fundamental tomar en cuenta el estado de la maquinaria, la

calidad y la correcta utilizacion del equipo.

Organizacion del Trabajo: Este factor es considerado la estructuracion de los puestos

de trabajo, que se establecen de acuerdo a la maquinaria, equipo y trabajo.

Las aproximaciones al conocimiento de la actividad econdmica de cualquier
region, o sector, conllevan un estudio del comportamiento que, a través del tiempo,
presenta cualquier variable econdmica relacionada con el resultado del valor del producto.
Entre éstas, la productividad se revela como una de las variables clave para medir la
eficiencia y la evolucion de los sectores econdémicos en las actividades y funciones que
desempefia la organizacion, con una buena capacitacion ayuda al crecimiento de la

organizacion. (Estiballo y Zamora,2002)

Koontz y Weihrich (2004), explicaron que la productividad es la relacion
insumos- productos en un cierto periodo, lo que concierne a la calidad y una buena

comunicacion interna.

Sosa (2006), sostiene que productividad puede precisarse como la correlacion
entre el conjunto de bienes y servicios producidos y el conjunto de recursos utilizados.
En la elaboracion la productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las
magquinarias, los equipos y empleados, por ende, los equipos y maquinarias tienen que

encontrarse en muy buen estado y de esta manera lograr la productividad.

Ramirez (2006), sostiene que, para lograr mejoras a largo plazo en la
productividad, es indispensable mejorar la calidad del entorno laboral. Si se piensa a corto
plazo, una administracion autocratica y no comunicativa no puede mantener progresos
significativos en los niveles de productividad porque el deterioro en el entorno laboral

lleva no solamente a mayores niveles de ausentismo, tasas de rotacidon y renuncias, sino
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también a la lentitud, el desgano y la indiferencia del personal.

La productividad sirve para medir el desempefio de los trabajadores, refleja que
también se esta usando los recursos, traducida en la relacion entre recursos utilizados
(recursos humanos, capital, tecnologia, conocimientos, energia, etc.) y productos

obtenido. (Martinez, 2007).

Nuiiez (2007) el concepto de productividad es la efectividad, eficiencia y
compromiso de los trabajadores de un determinado proceso en lograr productos o

servicios, en la que satisfagan las necesidades de la sociedad.

(Bain, 2011), la Productividad es la relacion entre cierta produccion y ciertos
insumos, asi mismo es una medida de la produccion ni de la cantidad que se ha fabricado.
Es una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los

resultados especificos deseables.

Productividad = Produccion

Insumos
Productividad = produccion = resultados logrados
Insumos recursos empleados

Mertens (2000), lo define en su expresion mas elemental como la relacion entre
insumo y producto. Ademas, las maquinarias y equipos ayudan al crecimiento de la

productividad.

Real Academia Espafiola (2014), indica que la productividad es la relacion entre
lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales y energia, es
por eso que se debe logara una satisfaccion en el personal para que se pueda desarrollar

las actividades de manera satisfactoria.
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2.2.3. Beneficios de la productividad.

Bain (2003), indica que la importancia de la productividad radica en que es un
instrumento semejante para gerentes y directores de empresas, ingenieros, politicos y
economistas, pues compara la produccion en diferentes organizaciones, sectores o paises
con los recursos consumidos. Por otro lado, se reconoce que los cambios de la
productividad tienen una gran influencia en numerosos fendomenos sociales y
economicos, tales como el rapido crecimiento econémico, el aumento de los niveles de
vida, las mejoras de la balanza de pagos de la nacion, el control de la inflacion e incluso
el volumen y la calidad de las actividades recreativas y que el inico camino para que un
negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad o sus utilidades es aumentar su
productividad. El instrumento fundamental que origina una mayor productividad es la
utilizacion de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios
2.2.4. Métodos de evaluacion de la productividad

Las Normas Cubana 3000, 3001 y 3002 (2007), definen la Evaluacion del
Desempefio como la medicion sistematica del grado de eficacia y eficiencia con el que
los trabajadores realizan sus actividades laborales durante un periodo de tiempo
determinado y de su potencial desarrollo, y constituye la base para elaborar y ejecutar el
plan individual de capacitacion y desarrollo. Comprende la evaluacion de la idoneidad
demostrada, las competencias laborales, los resultados alcanzados en el cumplimiento de
sus funciones, tareas y objetivos, su plan de capacitacion y desarrollo individual y las

recomendaciones derivadas de evaluaciones anteriores.

Botero (2006), la literatura sobre mediciéon de productividad y eficiencia puede
agruparse en dos grandes vertientes: de una parte, la que se relaciona con las medidas de
eficiencia, que se remontan a Farell (1957); la otra, las que abordan la variacion en la

productividad total de los factores (PTF), que remiten principalmente a Solow (1957).
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CPC y OITE (2002), Existen diferentes metodologias para medir la productividad,
las cuales tienen propodsitos especificos que son de utilidad en diversos casos. Sin
embargo, para efectos de comparaciones efectivas entre empresas, regiones, cadenas o
sectores se requiere una metodologia homologada, entre los métodos para la medicion de

la productividad, destacan indices:

*Productividad total, productividad parcial

*Arreglos de factor, multifactoriales.

Funciones:

*Funciones de produccion

*Funciones de Cobb- Douglas.

*Razones:

*Razones financieras, valor agregado

*Posicionamiento financiero.

*Modelos de fronteras

*Analisis envolvente de datos (DEA)

2.2.5. Importancia de la medicion de la productividad
Urbina (2008), permite comparar bajo una misma medicion el desarrollo de
compaiiias, industrias y naciones. Si se observa en términos cuantitativos, la produccion

es la cantidad de productos que se produjeron, mientras que la productividad es la razoén

entre la cantidad producida y los insumos utilizados.

Estos indicadores tienen una orientacion directa, mientras mayor sea su valor, es
mas efectivo el resultado del proceso productivo o de prestacion de servicios. Un valor

creciente de la productividad indica que se atienden mas unidades con los mismos o con
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menos recursos, lo cual conduce a la optimizacion en el uso, especialmente, de recursos
escasos. (Mejia, 2013)
2.2.6. Indicadores de Productividad

Caillé (2006), considera que cada uno de los indicadores trabaja con un
procedimiento distinto y, desde los diferentes angulos que abordan, permiten a la empresa
adquirir visibilidad sobre diferentes aspectos relacionados directamente con la
productividad y el desempeiio, tanto de sus empleados a nivel individual, como de los

equipos de trabajo. Estos indicadores son:

Actividad. Es un indicador empresarial que representa en términos generales el tiempo
diario que transcurre desde el momento en que la persona empieza a trabajar hasta el
momento en que finaliza su trabajo. En definitiva, por actividad entendemos todas las
horas que una persona esté trabajando, lo que no tiene por qué coincidir con el horario
laboral. Llegados a este punto es necesario introducir este otro término, horario laboral,
que no es sino el tiempo que transcurre desde que una persona entra en la empresa, hasta

que sale de la empresa. Aqui se ve enmarcado:

La actividad individual. Es un indicador empresarial que refleja la suma de horas que
una persona permanece en el puesto de trabajo, desde que llega por la mafiana a la
empresa hasta que sale al final de su jornada laboral. El resultado de la suma de horas de
actividad individual puede ser distinto al horario laboral, como ya se ha comentado,
debido al hecho de que la actividad refleja el tiempo real que se esté trabajando que no

suele coincidir al 100% con el tiempo de permanencia en la empresa.

Actividad por equipos. Es un indicador empresarial que pone de manifiesto el tiempo,
medido en horas, que los equipos de trabajo estdn activos y trabajando efectivamente

dentro del horario laboral fijado por la empresa.
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Actividad por proyectos. El indicador empresarial “actividad por proyecto” muestra el
tiempo invertido en cada proyecto para un rango de fechas. Los resultados pueden verse
a nivel individual o a nivel de grupo. Este indicador permite ver el numero exacto de
horas que se han dedicado a cada proyecto en concreto, tanto individualmente como por

equipos.

Koontz y Weihrich (2004), sefialan que existen tres indicadores cominmente utilizados
en la evaluacion del desempefio de un sistema, los cuales estan relacionados con la

productividad, entre ellos tenemos:

Eficiencia. Es la relacion con los recursos o cumplimiento de actividades, como la
relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos estimados o
programados y el grado en el que se aprovechan los recursos utilizados transformandose

en productos.

Efectividad. Es la relacion entre los resultados logrados y los resultados propuestos,
permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos planificados. Se considera la
cantidad como unico criterio, se cae en estilos efectivistas, aquellos donde lo importante
es el resultado, no importa a qué costo. La efectividad se vincula con la productividad a

través de impactar en el logro de mayores y mejores productos.

Eficacia. Valora el impacto de lo que se hace, del producto o servicio que se presta. No
basta con producir con 100% de efectividad el servicio o producto que se fija, tanto en
cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo sea el adecuado; aquel que lograra

realmente satisfacer al cliente o impactar en el mercado.

2.2.7. Tipos de Productividad

Seglin Montilla, (2012) la productividad se engloba en tres etapas:

Productividad parcial. Es la razén entre la cantidad producida y un solo tipo de insumo,
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que puede ser capital, mano de obra o materia prima.

Productividad de factor total. Es la razén de la produccion neta con la suma asociada
con los factores de mano de obra y capital. Por produccion neta se entiende produccion

total menos servicio y bienes intermedios comprados.

Productividad total. Es la razon entre la produccion total y la suma de todos los factores
de insumo.
2.2.8. Causas que disminuyan la Productividad

Falta de habilidad para medir, evaluar y administrar la productividad de los
empleados administrativos, causando una extraordinaria pérdida de recursos, Poca
motivacion entre nimero creciente de empleados nuevos con nuevas actitudes, Conflictos
humanos no resueltos en el trabajo de equipo, dando por resultado una ineficiencia en la
empresa, Procesos de trabajo muy especializados que implican monotonia y aburrimiento,
Cambios tecnologicos rapidos y altos costos ocasionan una disminucion de nuevas
oportunidades de innovaciones. (Vivas, 2015).
2.2.9. Factores para mejorar la productividad.

Bain (2003), sefiala que existen dos factores que pueden contribuir al
mejoramiento de las estrategias para elevar la productividad en factores duros y factores

blandos que se encuentran dentro de los factores internos.

Factores internos. Algunos factores internos son susceptibles de modificarse mas
facilmente que otros, por lo que se les clasifica en dos grupos, duros y blandos. Los
factores duros incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas;
mientras que los factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y

procedimiento de organizacion, los estilos de direccion y los métodos de trabajo.
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Factores duros

Producto. La productividad de este factor significa el grado en el que el producto
satisface las exigencias del cliente; y se le puede mejorar mediante un perfeccionamiento

del disefo y de las especificaciones.

Planta y equipo. La productividad de este factor se puede mejorar el prestar atencion a
la utilizacidn, la antigiiedad, la modernizacion, el costo, la inversion, el equipo producido
internamente, el mantenimiento y la expansion de la capacidad, el control de los

inventarios, la planificacion y control de la produccion, entre otros.

Tecnologia. La innovacion tecnoldgica constituye una fuente importante de aumento de
la productividad, ya que se puede lograr un mayor volumen de bienes y servicios, un
perfeccionamiento de la calidad, la introduccion de nuevos métodos de comercializacion,
entre otros, mediante una mayor automatizacion y una mejor tecnologia de la

informacion.

Materiales y energia. En este rubro, hasta un pequefio esfuerzo por reducir el consumo
de materiales y energia puede producir notables resultados. Ademas, se pone énfasis en

las materias primas y los materiales indirectos.
Factores blandos.

Persona. Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener la cooperacion y
participacion de los trabajadores, a través de una buena motivacion, de la constitucion de
un conjunto de valores favorables al aumento de la productividad, de un adecuado
programa de sueldos y salarios, de una buena formacién y educacion, y de programas de

seguridad.

Organizacion y sistemas. Para mejorar su productividad se debe volver mas flexible,

capaz de prever los cambios del mercado y de responder a ellos, estar pendientes de las
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nuevas capacidades de la mano de obra, de las innovaciones tecnologicas, asi como poseer

una buena comunicacion en todos los niveles.

Métodos de trabajo. Se debe realizar un analisis sistematico de los métodos actuales, la
eliminacion del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo necesario con mas eficacia,

a través de un estudio del trabajo y de la formacion profesional.

Estilos de direccion. Es el responsable del uso eficaz de todos los recursos sometidos al
control de la empresa, debido a que influye en el disefio organizativo, las politicas de
personal, la descripcion del puesto de trabajo, la planificacion y control operativos, las
politicas de mantenimiento y compras, los costos de capital, las fuentes de capital, los

sistemas de elaboracion del presupuesto, las técnicas de control de costos y otros.

La Motivacion. Es la relacion con el grado de entrenamiento del personal, ya que, si este

es muy alto, complejo o dificil de obtener, el riesgo serd mayor. (Alles, 2011).

El Proceso. Es el factor que se caracteriza por la estacionalidad, tipo de establecimiento,
categoria de la empresa, Tipo de servicio, categoria profesional, cantidad de trabajadores,

turno, altas y bajas, descansos y vacaciones (Cerra, 1990).

La Calidad: Peter Drucker citado en Kotler, (2003), sostiene que la calidad viene
impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un producto o servicio no proviene de lo
que pones en ¢€l, sino del provecho que el cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad

viene impuesta por el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.
2.2.10. Estrategias para elevar la productividad

Bain (2003), sefiala que aumentar la productividad se ha convertido en uno en uno de los
aspectos que mas preocupan a las empresas, para ello se debe implementar tres estrategias

para optimizar la productividad y lograr una ventaja competitiva:

e Mantener una buena comunicacion interna.

39



e Formar y capacitar a los empleados.

e Estimular, motivar, incentivar y recompensar a los trabajadores.
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III. HIPOTESIS

Segun el autor Fidias (2012), define que la investigacion descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento, por lo tanto, no es necesario establecer hipdtesis, dado que
se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica de las variables

“Gestion de calidad y Productividad” en las MYPE rubro boticas de Chulucanas.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de la investigacion sera descriptivo porque numera y sefala las propiedades
de las variables, Sampieri (1998) las investigaciones de tipo descriptiva permiten detallar
situaciones y eventos, es decir como es y codmo se manifiesta determinado fenémeno y
busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fenomeno que sea sometido a analisis. En el caso de esta investigacion se esta
buscando encontrar las propiedades de la gestion de calidad y competitividad de la MYPE
rubro boticas de Chulucanas al afio 2017.

Por otro lado, considerando el nivel, fue cuantitativo porque se pretende obtener
la recoleccion de datos para conocer o medir el fendmeno en estudio y encontrar
soluciones para la misma; la cual trae consigo la afirmacion o negacion de la hipotesis
establecida en dicho estudio (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2006).

Con respecto al disefio es una investigacion no experimental, ya que no esta
formulando una nueva teoria, ni se alteraran las variables, solo se est4d explicando una
realidad y a la vez se utilizara medios probatorios de los mismos, que es parte de la
investigacion cuantitativa (Sampieri, 2010). También serd de corte transversal porque se
medird a la vez la prevalencia de la exposicion y una muestra poblacional en un solo
momento temporal de un afio, es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas.
(Hernandez y Velasco, 2000).

4.2. Poblacion y muestra

Seglin Arias (2006) la define a la poblacion como el conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes.

La poblacion de la investigacion esta conformada por 4 MYPES del rubro boticas

de Chulucanas con un total de 50 trabajadores, por lo tanto, es una poblacion finita. Asi
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para estudiar a la variable productividad se acudira a los trabajadores de la MYPES bajo
estudio. Mientras que para la variable gestion de calidad se acudira a los clientes, que
consta de una poblacion infinita que concurren a las MYPE antes mencionadas

Cuadro N 1 poblacion de MYPE

Nombre de la N° de . .,
MYPE trabajadores Direccion Ruc
] . , Av. Ramdn
Botica Mi Jesus 25 Castilla, 308 20525693113
Botica Jerusalén 12 Jr. Lambayeque | 5305679437
1001
Botica 24 horas 10 Av. La;"l%ayeq“e 20484204439
Botica Ramos 3 Av. Lambayeque 20526036175
Total: 4 50

Elaboracion: Propia

4.2.1 Muestra
Balestrini (2006) sefiala que “una muestra es una parte representativa de una

poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente posible”

La poblacion de esta investigacion es infinita, ya que es imposible tener un registro
identificable de los elementos a estudiar, en este caso los elementos de la investigacion

seran los clientes. Para el calculo de esta muestra se aplicaran los siguientes datos:

n = Tamafo de la muestra
Z = valor correspondiente a la distribucion de Gauss, es del 95%
P = Prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse

(p =0.5), que hace mayor el tamafio muestral.
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q=1-P(Sip=0.5, entonces q= 0.5)

Za’xpxq
n=————
e
1.962. 0.5x0.5
KT

n= 96 clientes
4.2.2 Criterios de inclusion para la variable gestion de calidad
e Personas de 18 a 50 afios de ambos sexos.
e Personas que llegan a comprar constantemente a la botica.
e Personas desocupadas.
4.2.3 Criterios de exclusion para la variable gestion de calidad
e No podemos entrevistar a personas que llegan enfermas.
e A personas que van rapido a comprar y no tienen tiempo para responder las
preguntas.
e No podemos entrevistar a nifios porque ellos todavia no pueden responder a las
preguntas.
4.2.4 Criterios de inclusion para la variable productividad
e Trabajadores de 25 a 50 afnos de ambos sexos.
e Trabajadores que cuenten con mas de 5 meses de trabajo en la empresa.
4.2.5 Ciriterios de exclusion para la variable productividad
e Trabajadores recién contratados.

e Trabajadores que no se encuentren con la capacidad de proporcionar informacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de las variables

Definicién

Variables Definicién Conceptual Dimension Indicadores Operacional Escala Fuente
Enfoque al cliente La dimension
_ "principios" se medird
Liderazgo con sus indicadores:
o Participacion de Enfoque al cliente,
Principios personal liderazgo,
participacion del
Enfoque basado en | personal, enfoque
proceso basado en procesos,
La gestion de calidad es un enfoque de sistema
sistema que debe estar Enfoque de sistema | para la gestion, mejora
documentado y planificado para la gestion continua, enfoque
los procedimientos técnicos y basado en hechos para
Gestion de gerengialqs, en una Mejora continua la tor_na de decisiones y
Calidad organizacion, para conducir reIacnpqes mutuas
las acciones de la fuerza de Enfoque basado en | peneficiosas con los
trabajo,  maquinarias Yy hechos para latoma | yroveedores: con la
equipos  asegurando  la de decisiones. técnica de la encuesta e
satisfaccion  del  cliente. Relaciones mutuas | jnstrumento el i
(Rodriguez, 2012) Beneficiosas con el | cyestionario. Nominal Cliente
proveedor.
La dimension
EstrU(_:tura_ “Elementos” se medira
organizacional con sus indicadores:
Elementos Estructura
Planificacion organizacional,
planificacion, recurso,
Recurso proceso y
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Proceso

Procedimiento

procedimiento; con la
técnica de la encuesta e
instrumento el
cuestionario.

Productividad

La productividad es el total
de bienes producidos, divido
entre la cantidad de recursos
empleados para generar una
excelente  produccion y
brindar mejores productos al
cliente (Robbins y Coulter,
2000),

Indicadores

Actividad

Actividad individual

Actividad por equipo

Actividad por
proyecto

Eficiencia

Efectividad

Eficacia

La dimensién
"Indicadores" se
medira con sus
indicadores: Actividad,
actividad  individual,
actividad por equipo,
actividad por proyecto,
eficiencia, efectividad
y eficacia; con Ia
técnica de la encuesta e
instrumento el
cuestionario.

Estrategias

Comunicacion
interna

Capacitacion

Motivacion

La dimensién
"Estrategias" se medira
con sus indicadores:
Comunicacion interna,
capacitacion,

motivacion; con la
técnica de la encuesta e
instrumento el
cuestionario.

Trabajador

Elaboracién propia
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4.4 Técnicas e Instrumentos

Para el desarrollo de la presente Investigacion se aplicard la técnica de la encuesta,
dirigido al cliente y al trabajador que busca recaudar datos por medio de un cuestionario
predisefiado, la encuesta es el método mas utilizado en la investigacion de ciencias sociales.
A su vez, esta herramienta que se utiliza como medio principal para conseguir informacion.
Esta hace referencia a lo que las personas son, hacen, piensan, opinan, sienten, esperan,
desean, quieren u odian, aprueban o desaprueban, o los motivos de sus actos, opiniones y
actitudes (Visuata, 1989). Los datos se obtienen a partir de la realizacion de un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer estados
de opinion, caracteristicas o hechos especificos.

4.5 Plan de Analisis

Al realizar un estudio recopilamos los datos expuestos por sujetos, luego se tabulan y
grafican ordenandolos de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Excel y cada
grafico tendra su analisis y la interpretacion de los datos recopilados por medios del
instrumento de recojo de datos a través del cuestionario. Ademas, para la elaboracion de la
tabulacion, analisis y la interpretacion de los datos se ejecutaron haciendo uso de los

programas Microsoft Office Excel 2010.
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4.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2 Matriz de Consistencia

productividad de la
MYPE rubro boticas

gue en los estudios
donde se van a

Actividad por
proyecto

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Identificar las Segin el autor Enfoque al cliente NIVEL DE
caracteristicas que tiene | _. ©. Liderazgo INVESTIG.A.CION

., ) Fidias (2012), — g — : Descriptiva
la gestion de calidad y define A Participacion de
productividad en las investigac?én personal TIPO DE
MYPE rubro boticas descriptiva Gestién de Enfoque basado en INVESTIGACION
centrales de . Calidad. proceso : cuantitativa
Chulucanas -Pi " consiste en la
. ) ulucanas -Filra, ano | . racterizacion de o Enfoque de sistema DISENO:
(,QUE 017 un hecho, PrlnCIpIOS para la gestién No experiméntal
Caracterizacion | caracteristicas fendémeno, Mejora continua corte  transversal
de gestion de |tiene gestion de | (a)Determinar los | Individuo o grupo, Enfoque basado en
calidad y | calidad y | principios de gestion de con el fin de hechos_ para la toma
- "lcalidad de la MYPE|establecer s de decisiones.
productividad | productividad ) estructura 0 .
rubro boticas centrales ] Relaciones mutuas |\ 1VERSO 0
de las MYPE,|de las MYPE, | 4o chulucanas -Piura, | COMPOrtamiento. Beneﬁ((:jlosas conel | bR ACION:
rubro  boticas | rubro  boticas | afio 2017. Los resultados de Proveecor. La variable Gestion
ral ’ ral g este  tipo de Estructura de Calidad
centrales €|centrales  de investigacion ~ se organizacional N=co
Chulucanas- Chulucanas- (b)Conocer los ubican en un nivel Planificacion n= 96
Piura, afio 2017 | Piura, afi0 | elementos de la gestion L’:;;gedloa e|2 Elementos | pecurso La variable
20172 de calidad de la MYPE . Productividad
. profundidad de los Proceso =
rubro boticas centrales conocimientos  se T N=n
de Chulucanas -Piura, refiere, por ello no Procedimiento ot n=50(2003)
~ , . astro ,
ano 2017 todas las Actividad ___ expresa que, si la
(c) Determinar los | investigaciones _ Actividad individual poblacion es menor
indicadores de | tienen hipotesis, ya . Indicadores | Actividad por equipo |0 igual ~a 50
Productividad individuos, la

48




centrales de
Chulucanas -Piura, afio
2017

(d)Proponer estrategias
para elevar el nivel de
productividad del
personal de la MYPE
rubro boticas centrales
de Chulucanas -Piura,
afio 2017

describir
conceptos
variables

ciertos
0
no se

puede establecer

hipdtesis.

Eficiencia

Efectividad

Eficacia

Estrategias

Comunicacion
interna

Capacitacion

Motivacion

poblacion es igual a
la muestra

Elaboracién propia
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4.7 Principios Eticos
Este trabajo de investigacion se realizd con total responsabilidad, compresion
veracidad al momento de realizar la recoleccién de los datos de la poblacién en estudio;
ademas se puso énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad
de las encuestas aplicadas fue de estricto caracter, honestidad al momento de realizar los
analisis, profundidad en el desarrollo del tema, ademas con criterio para que sea de

beneficio a la sociedad.

50



V. RESULTADOS

5.1 Resultados
5.1.1 Variable Gestion de Calidad
5.1.1.1. Objetivo 1: Determinar los principios de gestion de calidad de la
MY PE rubro boticas centrales de Chulucanas — Piura, afio 2017.

Tabla 1
Enfoque al cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 53 55.0
NO 43 45.0

TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia.

55%
45%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Si NO
Figura 1: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Considera que la MYPE se enfoca al

cliente para brindar una buena gestion de calidad?
Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracién Propia.
En la Tabla denominada “Enfoque al cliente” los encuestados respondieron que el 55%

consideran que la organizacion si se enfoca al cliente para brindar una buena gestion de

calidad.
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Tabla 2
Gerentes o duefios

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 6.0
NO 90 94.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

94%

100%
90%

80%

70%

60%

50%

40%

30% =

20%

o A

0%

SI NO

Figura 2: Grafico de barras que representa a la pregunta: ¢Es necesario que todos los gerentes o
duefios sean lideres?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Gerentes o duefios” los encuestados respondieron que el

94% piensan que no todos los gerentes o duefios pueden ser lideres.
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Tabla 3
Servicio o productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 45 47.0
NO 51 53.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

53%

53%
52%
51%
50%
49%

47%

48%
47%
46%

45%

44%
SI NO

Figura 3: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Cree que la MYPE utiliza la participacion
de su personal para brindar un buen servicio o producto?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Servicio o producto” los encuestados respondieron que el 53%
cree que la MYPE no utiliza la participacion de su personal para brindar un buen servicio

0 producto.
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Tabla 4
Implementar procesos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 96 100.0
NO 0 0.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

Si NO

ARy

Figura 4: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢(Cree que es importante implementar

Procesos en la organizacién para ofrecer productos y/o servicio de calidad?
Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Implementar procesos” los encuestados respondieron que

el 100% cree que si es importante implementar procesos en las organizaciones para

ofrecer productos y/o servicios de calidad.
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Tabla 5
Emplea sistemas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 70 73.0
NO 26 27.0

TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

73%

80%
70%
60%

50%

27%

40%
30%
20%
10%

0%
Sl NO

Figura 5: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Ha observado si la MYPE emplea sistemas
que contribuyan a la eficiencia y eficacia de sus metas y objetivos?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Emplea sistemas” los encuestados respondieron que el 73% ha
observado si emplea sistemas que contribuyan a la eficiencia y eficacia de sus metas y

objetivos.

55



Tabla 6
Infraestructura y tecnologias

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 75 78.0
NO 21 22.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

78%

80%
70%
60%
50%
40%

22%

30%
20%
10%

0%
Sl NO

Figura 6: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Ha observado si la organizacién ha tenido
una mejora continua en su infraestructura, tecnologia y servicio?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Infraestructura y tecnologias” los encuestados respondieron que
el 78% ha observado que la organizacion si ha tenido una mejora continua en su

infraestructura, tecnologia y servicio.
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Tabla 7
Opinion de los trabajadores

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 55 57.0
NO 41 43.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

57%

60%

43%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Si NO

Figura 7: Grafico de barras que representa a la pregunta /Cree que la MYPE toma en cuenta la
opinién de los trabajadores en las decisiones que toma?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Opinidn de los trabajadores” los encuestados respondieron
que el 57% cree que la MYPE si toma en cuenta la opinion de los trabajadores en

las decisiones que toma.
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Tabla 8
Obtendra beneficios

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 90 94.0
NO 6 6.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

94%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

6%

Sl NO

Figura 8: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Considera que la MYPE obtendré
beneficios si establece relaciones mutuas con sus proveedores?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Obtendra beneficios” los encuestadores respondieron que
el 90% considera que la MYPE si obtendra beneficios si establece relaciones

mutuas con sus proveedores.
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5.1.1.2. Objetivo 2: Conocer los elementos de la gestion de calidad de la MYPE

rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017.

Tabla 9
Manual de funciones
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 93 97.0
NO 3 3.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

97%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

3%

Si NO

Figura 9: Grafico de barras que representa a la pregunta ;Considera importante la existencia de un
manual de funciones dentro de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Manual de funciones” los encuestados respondieron que

el 97% si considera importante la existencia de un manual de funciones dentro de

la empresa.

59



Tabla 10
Tareas o funciones

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 65 68.0
NO 31 32.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

68%

70%

60%

50%

32%

40%

30%

20%

10%

0%
Sl NO

Figura 10: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Ha observado si la MYPE planifica u
organiza sus tareas o funciones para desarrollar una excelente gestion de calidad?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Tareas o funciones” los encuestados respondieron que el 68%
ha observado que la MYPE si planifica u organiza sus tareas o funciones para desarrollar

una excelente gestion de calidad.
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Tabla 11
Equipos y maquinarias adecuadas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 50 52.0
NO 46 48.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

52%

52%

51%

50%

48%

49%

48%

47%

46%
Sl NO

Figura 11: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Considera que los equipos y maquinarias
que utiliza la MYPE es el adecuado para lograr sus objetivos?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Equipos y maquinarias adecuado” los encuestados respondieron
que el 52% considera que los equipos y maquinarias que utiliza la MYPE si es el adecuado

para lograr sus objetivos.
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Tabla 12
Entrega de producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 81 84.0
NO 15 16.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia

84%
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Figura 12: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢ Cree que el proceso que emplea la MYPE
al entregar el producto es el adecuado?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Entrega del producto” los encuestados respondieron que el 84%

cree que el proceso que emplea la MYPE al entregar el producto si es el adecuado.
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Tabla 13
Emplee procedimientos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 89 93.0
NO 7 7.0
TOTAL 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracién Propia
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7%

Figura 13: Grafico de barras que representa a la ;Considera importante que la MYPE emplee

procedimientos para llevar acabo sus procesos?
Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Emplee procedimientos” los encuestados respondieron que el

93% si considera importante que la MYPE emplee procedimientos para llevar acabo sus

procesos.
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5.1.2 Variable Productividad

5.1.1.3. Objetivo 3: Determinar los indicadores de productividad de la MYPE
rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afio 2017.

Tabla 14
Cumplimiento de objetivos
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 46 92.0
NO 4 8.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia

92%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

8%

Si NO

Figura 14: Grafico de barras que representa a la pregunta ;Cree que las actividades que realiza
en la organizacién conlleva al cumplimiento de los objetivos de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Cumplimiento de objetivos™ los encuestados respondieron que
el 92% cree que las actividades que realiza en la organizacion si conlleva al cumplimiento

de los objetivos de la empresa.
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Tabla 15
Conforme con las actividades

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 33 66.0
NO 17 34.0

TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia

66%

70%

60%

34%
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20%

10%
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Figura 15: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Esta conforme con las actividades que
realiza en la organizacion?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Conforme con las actividades™ los encuestados respondieron

que el 66% si estd conforme con las actividades que realiza en la organizacion.
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Tabla 16
Actividades asignadas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 50 100.0
NO 0 0.0

TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Ay

Figura 16: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢ El trabajo en equipo es indispensable

para llevar a cabo sus actividades asignadas?
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Actividades asignadas” los encuestados respondieron que el

100% considera que el trabajo en equipo si es indispensable para llevar a cabo sus

actividades asignadas.
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Tabla 17
Esfuerzo y dedicacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 41 82.0
NO 9 18.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 17: Grafico de barras que representa a la pregunta ;(La MYPE considera el esfuerzo y
dedicacion que emplean en algin proyecto en beneficio a la organizacion?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador

Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Esfuerzo y dedicacion” los encuestados respondieron que el 82%
afirma que la MYPE si considera el esfuerzo y dedicacion que emplean en algin proyecto

en beneficio a ella.
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Tabla 18
Ahorrar gastos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 34 68.0
NO 16 32.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 18: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Cuando su jefe le asignan tareas o
funciones de gestién piensa en ahorrar gastos para el desarrollo del mismo?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Ahorra gastos” los encuestados respondieron que el 68% Si

ahorra gastos para el desarrollo tareas o funciones que le asigna su superior.
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Tabla 19
Mejores productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 39 78.0
NO 11 22.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 19: Grafico de barras que representa a la pregunta ¢Cree que su superior le interesa brindar
mejores productos al cliente?

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracién propia.

En la tabla denominada “Mejores productos” los encuestados respondieron que el 78% si

cree que su superior le interesa brindar mejores productos al cliente.
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Tabla 20
Servicio o producto adecuado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 48 96.0
NO 2 4.0

TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 20: Grafico de barras que representa a la pregunta ;Considera que el servicio o
producto que se le ofrece al cliente es el adecuado y lo satisface?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Servicio o producto adecuado” los encuestados respondieron
que el 96% considera que el servicio o producto que se le ofrece al cliente si es el

adecuado vy lo satisface.
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5.1.1.4. Objetivo 4: Proponer estrategias para elevar el nivel de productividad
del personal de la MYPE rubro boticas centrales de Chulucanas -Piura, afo
2017.

Tabla 21
Buena y frecuente comunicacion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 35 70.0
NO 15 30.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 21: Grafico de barras que representa a la ¢Existe una buena y frecuente
comunicacion interna?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Buena y frecuente” los encuestados respondieron que el 70%

afirma que si existe una buena y frecuente comunicacion interna.
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Tabla 22
Cursos de capacitacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 20 40.0
NO 30 60.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador

Elaboracién Propia

60.0%

40.0%

Sl NO

Figura 22: Grafico de barras que representa a la ;La MYPE cuenta con cursos de capacitacion?
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Cursos de capacitacion” los encuestados respondieron que el

60% afirma que la MYPE no cuenta con cursos de capacitacion.
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Tabla 23
Trabajo bien hecho

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 25 50.0
NO 25 50.0
TOTAL 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador
Elaboracién Propia
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Figura 23: Grafico de barras que representa a la ¢ La MYPE recompensa 0 motiva a los trabajadores
por un trabajo bien hecho?

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion propia.

En la tabla denominada “Trabajo bien hecho” los encuestados respondieron que el 50%

afirma que la MYPE si motiva o recompensa a los trabajadores por un trabajo bien hecho.
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5.2 Analisis de resultados

En la tabla 1 y figura 1 denominada “Enfoque al cliente” se ha determinado que
el 55% afirma que la MYPE si se enfoca al cliente para brindar una buena gestion de
calidad, mientras tanto el 45% sostuvo que la MYPE no se enfoca al cliente. Lo que
coincide con el autor Martinez (2014) cuando habla del estudio de mercado que realizo
para detallar el andlisis y diagndstico situacional del sector y un andlisis interno de la
empresa, lo cual va a permitir identificar las necesidades de los consumidores y
oportunidades que ofrece el mercado, enfocandose al cliente y estableciendo los objetivos
en base a los cuatro indicadores de Plan de Marketing: Producto, Promocion, Plaza y
Precio. Por otro lado, Moreno (2001), brinda a la organizacion elementos que permite
lograr la calidad del producto o servicio, de manera que las necesidades satisfagan de

modo permanente y tener una buena relacion con los clientes.

Por lo tanto, se recomienda que una organizacion siempre debe conocer las necesidades
del cliente para enfocarse en brindar una excelente calidad de servicio o producto, un trato
amable, ambientes agradables, comodidades, trato personalizado y rapido, para que de
esta manera poder generar un estado emocional positivo en ellos, lograr una ventaja

competitiva y un negocio viable.

En la tabla 2 y figura 2 denominada “Gerentes o duefios” se observa que el 94%
menciono que no es necesario que los gerentes o dueios de una MYPE deben ser lideres,
no obstante, el 6% menciona que si consideran que los duefios o gerentes de una MYPE
deben ser lideres. Lo que coincide con el autor Martinez (2014) cuando habla que el 75%
de los empresarios son lideres y utilizan mediciones de desempefio de los procesos de
calidad, se encontrd que el nivel de liderazgo con 75% por parte de los empresarios o
gerentes es muy loable para éxito empresarial. Por otro lado, segiin Lorudoyer (1998), la
empresa es donde se fabrica la calidad. Como eventos clave se encuentran: la busqueda
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de la satisfaccion de los clientes, liderazgo de la gerencia, cooperacion interna y trabajo
en equipo, logrando conseguir con éxito las metas establecidas.
Por lo expuesto anteriormente por el autor, se concluye que el liderazgo es la funcion que
ocupa una persona para conducir una organizacion, que no necesariamente tiene que ser
un gerente, jefe o dueio, ya que todas las personas, en este caso todos los trabajadores
contamos con la capacidad de poder guiar una empresa logrando sus metas establecidas.
En la tabla 3 y figura 3 denominada “Servicio o producto” se obtuvo que el 53 %
indica que la MYPE si utiliza la participacion de su personal para brindar un buen servicio
o producto, por lo contrario, el 47% afirma que no utiliza la participacion de su personal
lo que coincide con el autor Vidal (2014) cuando habla que en nuestro pais hay una gran
cantidad de empresas con Sistema de Gestion netamente empiricos convirtiéndose este
en las mas grandes dificultades para su éxito, también las mejores en la satisfaccion y
participacion del personal de la empresa Consultora y se fueron acentuando con la
implementacion de registros, controles y demas documentos del sistema. Por otro lado,
James (1997), nos habla la gestion de calidad es una ciencia continuamente mejorar la
calidad de todos los procesos, producto y servicios en una organizacion, enfatizando el
rol del cliente y el compromiso y participacion por parte de los trabajadores para lograr

lo establecido.

Por lo tanto, se concluye que el personal es una pieza clave que posibilita sus habilidades
para el beneficio de la organizacion, por ende, la opinidn y su participacion del trabajador
es importante, ya que lo hacemos participe de las metas y objetivos de la empresa y de

esta manera poder trabajar y logar junto con ellos el éxito.

En la tabla 4 y figura 4 denominada “Implementar procesos” se observa que el
100% afirma si es importante implementar Procesos en la organizacién para ofrecer

productos y/o servicio de calidad, lo que coincide con el autor Jijon (2014) concluye que
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las propuestas fueron basadas en las normas internacionales ISO: 9001 y 10002,
involucrando procesos basicos de la cadena de valor, la investigacion es referencial en
cuanto al desarrollo de la propuesta y la parte metodoldgica que enriquecera la
investigacion. Por tanto, los procesos propuestos se encuentran enmarcados dentro de las
recomendaciones ofrecidas por la norma ISO 9001: 2008 de gestion de la calidad y la
norma ISO 10002: 2004 de satisfaccion del cliente. Por otro lado, Deming (1982), indica
que la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema, como son: proceso, que
incluye organizacion y sistemas, planificaciéon de la calidad, organizacion, direccion,

control y metodologia del disefio para ofrecer productos o servicios de calidad.

Por lo tanto, se concluye que emplear la gestion por procesos ayuda a la empresa a definir
el rol que debe tomar cada empleado, cubriendo de forma mas satisfactoria las
necesidades de los clientes, asi mismo ayudara a la MYPE a tener un buen orden

consiguiendo la productividad y calidad de la misma.

En la tabla 5 y figura 5 denominada “Emplea sistemas” se observa que el 73%
indica que la MYPE si emplea sistemas con el proposito de contribuir a la eficiencia y
eficacia de sus metas y objetivos, mientras tanto el 27% indica que la MYPE no emplea
sistemas. Lo que coincide con el autor Montero (2016) cuando habla que la aplicacion de
una metodologia de trabajo, ha permitido la elaboracion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en una empresa real en base a la aplicacion de los Manuales de Procesos, Gestion
de Auditorias Internas y Elaboracion de la documentacion, basados en la normativa ISO
9001:2015, direccionados hacia la calidad en la empresa. Por otro lado, Ruiz (2004),
indica que la gestion de calidad ya no es una técnica para evitar reclamos de clientes
insatisfechos, sino para elaborar sistemas, estrategias para hacer bien las cosas y no
esperar que se produzca el error para lamentarnos y luego corregirlo siempre enfocandose

al cliente. Por lo tanto, se concluye que los sistemas son de mucha importancia en una
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organizacion, han cambiado la forma de operar, ayudando a la unidn de las distintas areas,
mejorando la atencion de los clientes, evitando pérdidas de tiempo, asi mismo contribuye

a la eficiencia y eficacia de las metas y objetivos de la empresa.

En la tabla 6 y figura 6 denominada “Infraestructura y tecnologias” se observa que
el 78% afirma que la MYPE si ha tenido una mejora continua en su infraestructura,
Tecnologia y Servicio consideran que la organizacion si es ordenada al brindar el
producto o servicio, mientras tanto el 22% sostuvo que la MYPE no ha tenido una mejora
continua. Lo que coincide con el autor Guaraca (2015), en donde llega a la conclusion
que la actividad que limitaba la productividad en el proceso de prensado de las pastillas
de freno y habiéndose implementado un nuevo método para mejorar el rendimiento de la
maquina y equipos se logro incrementar la productividad en un 25% y que la maquina
opere al 69% de su capacidad. Por otro lado, Centurion (2013), manifiesta que hay varias
razones objetivas que justifican este interés por la calidad, una de ellas es buscar de forma
activa la satisfaccion del cliente, orientar su infraestructura hacia una mejora continua e
introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten y motiven a sus empleados para que

sean capaces de producir productos o servicios de alta calidad.

Por lo tanto, se concluye que realizar una mejora continua de los equipos, tecnologia o
infraestructura en una organizacion ayuda a subsanar errores, reforzar aciertos y mejorar la
satisfaccion de los clientes, es por ello que debe estar en constates cambios tecnologicos y

maquinarios ya que facilita el trabajo de los trabajadores e incrementa la productividad.

En la tabla 7 y figura 7 denominada “Opiniéon de los trabajadores” se ha
determinado que el 57% afirma que, si toma en cuenta la opinion de los trabajadores en
las decisiones que toma la MYPE, mientras tanto el 43% sostuvo que no toman en cuenta
la opinion de los trabajadores en las decisiones que toma la MYPE. Lo que coincide con

Cerezo (2015) cuando habla que la administracion debera evaluar permanentemente el
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desempefio de cada funcionario como también recibir o tener en cuenta la opinion de cada
trabajador que colabora en las decisiones de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones — Agencia El Empalme, de tal manera que se mejore el servicio que
se da a los usuarios que asisten a la empresa en busca de un servicio o requerimiento
técnico. Por otro lado, Operé (1995) indica que un sistema de gestion de calidad en una
empresa, ayuda a la satisfaccion total de los clientes y consumidores, mediante la

participacion y opinion activa de todo el personal en las decisiones que se toma.

Por lo tanto, se concluye que es importante involucrar a los empleados al establecer metas,
decisiones y en el desarrollo de proyectos de mejora, muchas veces los empleados tienen
las respuestas a la mayoria de problemas dentro de la empresa, asi mismo ayuda que el
trabajador cumpla sus funciones de manera satisfactoria, ya que la empresa se beneficia

cuando los trabajadores saben que te preocupas por ellos.

En la tabla 8 y figura 8 denominada “Obtendra beneficios” se observa que el 94%
afirma que la MYPE si obtendra beneficios si establece relaciones mutuas con sus
proveedores, mientras tanto el 6% sostuvo que la MYPE no obtendra beneficios si
establece relaciones mutuas con sus proveedores. Lo que coincide con el autor Sullon
(2014) cuando habla gue la falta de capacitacion del personal y poca relacion mutua con
los proveedores origina la disminucién en el nivel de productividad en las MYPE, al 91%,
siendo la capacitacion al personal en unos de los pilares para que logren un auge y
crecimiento notable en el mercado global en el que hoy nos desenvolvemos. Por otro lado,
Summers (1999) menciona que el sistema de gestion de la calidad es dinamico, satisface
las necesidades del cliente ya sea externo, minimiza costos siempre con eficiencia,
proactividad y motivacidn, ademas aporta una solidad ventaja competitiva y permite tener

buenas relaciones con los proveedores.
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Por lo tanto, se concluye que los proveedores son un componente basico para el éxito de
la empresa, por ello crear una buena relacion, nos acerca al éxito empresarial, ayuda
ajustar precios, permitiéndole convertirse en parte de un equipo interno, ya que la unién

hace la fuerza.
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Del primer objetivo especifico se tiene que el 100% afirma que es importante
implementar procesos en la organizacion, un 94% considera que las relaciones mutuas
con sus proveedores se logra beneficios, el 78% indica que la organizacion ha tenido
mejora continua en su infraestructura, tecnologia y sistemas, ademas un 73% ha
observado que la MYPE si emplea sistemas que ayuden en la eficiencia y eficacia de las
metas y objetivos, el 57% considera que si tiene en cuenta la opinion de los trabajadores
en las decisiones que toma la organizacion y un 55% afirma que la MYPE se enfoca al
cliente para brindar una buena gestion de calidad. Sin embargo, un 94% considera que no
todos los gerentes deben ser lideres, el 53% no utiliza la participacion de su personal para

brindar un buen servicio.

80



En la tabla 9 y figura 9 denominada “Manual de funciones” se observa que el 97% si
consideran importante la existencia de un manual de funciones en la organizacion
mientras tanto el 3% indica que no es importante la existencia de un manual de funciones
lo que coincide con el autor Ozuna (2014) cuando concluye que la existencia de un
manual de funciones ayuda a la organizacion a tener un buen control. Por otro lado, James
(1997), la gestion de calidad se desarrolla con varios elementos: valores, principios,
normas y un manual de funciones aceptadas por todos los trabajadores, ademas mision,

politica, objetivos y procesos.

Por lo tanto, se concluye que la existencia de un manual de funciones es importante para
las organizaciones, ya que ayuda a tener un mejor control porque de esta manera le

permitira establecer las funciones o responsabilidades de los trabajadores.

En la tabla 10 y figura 10 denominada “Tareas o funciones” se ha determinado
que el 68% afirma que la MYPE si planifica u organiza sus tareas o funciones para
desarrollar una excelente gestion de calidad, mientras tanto que el 32% observa que la
organizacion no planifica sus tareas o funciones. Lo que coincide con el autor Cerezo
(2015) en donde habla que la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — Agencia
El Empalme, mantiene una planificacidn, politicas, programas y estrategias empresariales
para el desarrollo de las actividades cotidianas, lo que permite medir el nivel de
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Por otro lado, Rodriguez (2012), sefiala
que la gestion de calidad debe estar documentado y planificado todos los procedimientos
técnicos y gerenciales en una organizacion, para conducir las acciones de la fuerza de

trabajo, maquinarias y equipos asegurando la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se concluye que la planificacion permite coordinar mejor los esfuerzos al

tener las actividades ordenadas, las funciones o tareas que cada trabajador debe de realizar
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deben de estar bien definidas para que se puedan consignar de la mejor manera posible y

asi lograr los objetivos de la organizacion.

En la tabla 11 y figura 11 denominada “Equipos y maquinarias adecuado” se
observa que el 52% afirma que los equipos y maquinarias que utiliza la organizacion si
es el adecuado para lograr sus objetivos, mientras tanto el 48% sostuvo que los equipos y
maquinarias que utiliza la organizacion no es el adecuado. Lo que coincide con el autor
Burneo (2014) cuando habla que la aplicacion de la filosofia Lean, se ha mejorado en los
tiempos productivos y contributaria, relacionados con tema de calidad, seguridad, equipos
y maquinarias adecuado logrando un nivel de servicio adecuado a las necesidades de los
usuarios de la vias y logro de objetivos, de tal manera que se encontraba en un mal estado.
Por otro lado, Feigenbaum (1997) donde llega a la conclusion que un sistema de gestion
es el conjunto de trabajo de actividades que elabora el ser humano, dirigido por
informacion que elabora sobre maquinas y equipos en buen estado para alcanzar un

propdsito u objetivo coman.

Por lo tanto, se concluye que el funcionamiento de los equipos es importante en una
organizacion, ya que aumentan y aceleran los procedimientos, perfeccionan los trabajos,
ahorrar tiempo y facilita el comercio, asi mismo deben tener un mantenimiento adecuado
porque si no fuese asi puede provocar paradas costosas en los procesos productivos y no

se terminara el producto y por ende provocara insatisfaccion en el cliente.

En la tabla 12 y figura 12 denominada “Entrega del producto” se observa que el
84% indica que el proceso que emplea la organizacién al entregar el producto es el
adecuado, mientras tanto el 16% sostuvo el proceso que emplea la organizacion no es el
adecuado. Lo que coincide con el autor Martinez (2014) cuando habla que los procesos
claves mejor organizados y estandarizados ayudara en el incremento de la produccion,

disminuyen el tiempo, permitiéndole a la empresa atender a una mayor demanda de
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productos. Por otro lado, James (1997) indica que el aseguramiento, son todas las
acciones, actividades o tareas planificadas y sistematizadas, a través de la conformidad

en procesos Yy sistemas de calidad.

Por lo tanto, se concluye que los procesos evolucionan y es importante gestionarlos
porque a través de ello permite la optimizacion de la actividad, un mejor orden y control
de las funciones, asi mismo mejora la eficiencia y ayuda al crecimiento de la

organizacion.

En la tabla 13 y figura 13 denominada “Emplee procedimientos” se observa que
el 93% considera importante que la organizacion si emplee procedimientos para llevar
acabo sus procesos, mientras que el 7% sostuvo que no es importante que la organizacion
emplee procedimientos para llevar acabo sus procesos. Lo que coincide con el autor
Chavez (2017) cuando habla que la logistica si tiene relacion con la productividad en las
micro y pequefias empresas, ya sea en la planeacion, implementacion y control de
procedimientos logisticos para llevar a cabo todos los procesos y lograr la productividad.
Por otro lado. Rodriguez (2012) sefiala que la gestion de calidad debe estar documentado
y planificado los procedimientos técnicos y gerenciales en una organizacion para asegurar

la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se concluye que los procedimientos son documentos que describen de forma
detallada como realizar determinadas funciones, actividades y procesos, es por ello que
es importante que la organizacion emplee procedimientos porque ayuda a evitar

variaciones que puedan ocasionar pérdidas para la organizacion.
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Del segundo objetivo especifico se observd que el 97% afirma que es importante
la existencia de una estructura organizacional dentro de una organizacion, un 93%
considera importante que la organizacion emplee procedimientos para llevar a cabo sus
procesos, el 84% indica que los procesos que emplea la organizacion es el adecuado,
mientras tanto el 68% ha observado que la planificacion si es realizada en la organizacion
en las diferentes tareas o funciones y por ultimo un 52% considera que el recurso que

utiliza la organizacion es el adecuado.
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En la tabla 14 y figura 14 denominada “Cumplimiento de objetivos” se observa
que el 92% considera que las actividades que realiza en la organizacion si conlleva al
cumplimiento de los objetivos de la empresa, mientras que el 8% indica que las
actividades que desarrolla en la organizacion no conlleva al cumplimiento de los objetivos
de la empresa. Lo que coincide con el autor Guaraca (2015), cuando habla que las
actividades que desempeiia el personal conllevan al cumplimiento de la productividad en
el proceso de prensado de pastillas. Por otro lado, Bain (2003) el autor indica que el
volumen y la calidad que conlleva las actividades recreativas ayuda al crecimiento del

negocio y aumenta su rentabilidad, utilidades y productividad.

Por lo tanto, se puede concluir que los trabajadores deben realizar ciertas actividades en
una organizacion para ayudar al logro de la misma, asi mismo el cumplimiento de los

objetivos.

En la tabla 15 y figura 15 denominada “Conforme con las actividades” se observa
que el 66% de los trabajadores si esta conforme con las actividades que realiza en la
organizacion, mientras que el 34% de los trabajadores indica que no estan conforme con
las actividades que realiza en la organizacion. Lo que coincide con el autor Burneo (2014)
cuando habla que si existe un buen clima laboral, ayuda que el personal se esfuerce para
realizar bien su trabajo y desempefiar de manera correcta las actividades que estable su
subordinado, por otro lado segin la Real Academia Espafiola (2014), indica que la
productividad es la relacion entre lo producido y los medios empleados, tales como mano
de obra, materiales y energia, es por eso que se debe logra una satisfaccion en el personal

para que se pueda desarrollar las actividades de manera satisfactoria.

Por otro lado, se puede concluir que si existe un buen clima laboral en una organizacion
el trabajador realizara sus actividades de manera satisfactoria y estard conforma de formar
parte de la organizacion y desempefiar las actividades que su jefe le establezca.
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En latabla 16 y figura 16 denominada “Actividades asignadas” se observa que el
100% de los encuestados indican que el trabajo en equipo es indispensable para llevar a
cabo sus actividades asignadas. Lo que coincide con el autor Sullon (2014), en donde
llega la conclusion que el tipo de indicador que se utiliza para medir la productividad es
el el indicador de la actividad por equipos, entendiéndose a esta como el rendimiento en
eficiencia de las actividades. Por otro lado, Koontz y Weihrich (2004), la productividad
es la relacion entre materiales a productos en cierto periodo. En la fabricacion, la
produccidn sirve para evaluar el rendimiento de las maquinarias, talleres, equipos de
trabajo y a los trabajadores, que desarrollen en algun proyecto, actividades o celebridades

de la organizacion.

Por otro lado, se puede concluir que trabajar en equipo implica compromiso, ya que todos
trabajamos para alcanzar metas comunes, siempre con armonia, responsabilidad,
creatividad y voluntad, ya que las actividades fluirdn de manera mas répida y eficiente,

donde cuyas habilidades y destrezas permitiran alcanzar el objetivo.

En la tabla 17 y figura 17 denominada “Esfuerzo y dedicacion” se ha determinado
que el 82% de los encuestados sostuvo que la MYPE si considera el esfuerzo y dedicacion
que emplean en algun proyecto en beneficio a la misma. Lo que coincide con el autor
Venutolo (2014) cuando habla que se debe obtener un buen clima laboral, trabajadores
eficientes y dedicados en las actividades en beneficio a la organizacion, higiene y
seguridad para elevar la productividad. Por otro lado, Nufiez (2007) afirma que la
productividad es la eficiencia, efectividad y compromiso de los trabajadores en un
determinado proceso en lograr productos o servicios, en las que satisfagan las necesidades

de la sociedad.

Por otro lado, se puede concluir que con esfuerzo, eficiencia y mucha dedicacion los
trabajadores podran desarrollar correctamente sus actividades, pero para ello se debe
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reconocer dicho esfuerzo originando cambios positivos en ellos, El reconocimiento es
parte de la felicitacion que todo trabajador requiere recibir periédicamente. Nada motiva

mas que el éxito, y el reconocimiento es la consecuencia de este éxito.

En la tabla 18 y figura 18 denominada “Ahorra gastos” se ha determinado que el
68% indica que si piensa en ahorrar gastos cuando su jefe le asignan tareas o funciones,
mientras tanto el 32% afirma que no piensa en ahorrar gastos en las diferentes tareas o
funciones que se les asigne. Lo que coincide con el autor Judrez (2014) cuando habla que
la eficiencia al momento de realizar las actividades, los recursos humanos que se utiliza,
capital, conocimientos y habilidades, son usados para producir bienes y servicios en el
mercado. Por otro lado, Estiballo y Zamorra (2002) el autor afirma que la productividad
es una de las variables para medir la eficiencia y la evolucion de los sectores econdmicos

en las actividades y funciones que desempefia la organizacion.

Por lo tanto, se concluye que si el trabajador es eficiente al realizar ciertas funciones le
traerd algunos beneficios, el ser eficiente significa realizar o cumplir adecuadamente una
funcion, es decir poner a disposicion sus habilidades para desarrollarlo de manera correcta

y que beneficie a la organizacion.

En la tabla 19 y figura 19 denominada “Mejores productos” se ha determinado
que el 78% sostuvo que a su jefe si le interesa brindar mejores productos al cliente,
mientras que el 22%. Lo que coincide con el autor Chavez (2017) cuando habla que el
40% de los clientes queda impactado por el producto y la atencion que se le dio por lo
que el duefio se interesa en brindar un buen producto y servicio a sus clientes. Por otro
lado, Robbins yCoulter (2000) el autor indica que la productividad es el total de bienes
producidos, divido entre la cantidad de recursos empleados para generar una excelente

produccion y brindar mejores productos al cliente.

87



por lo tanto, se concluye que brindar un mejor producto al cliente hace que contemos con
su fidelidad, ya que de esta, manera el cliente se sentira satisfecho y asistird constamente
a la organizacion, las personas buscan y se quedan donde se sienten bien, son aceptadas
y se les presta atencion, ya sea en una relacion personal, comercial o de negocios. Por
otra parte, intentaran alejarse de cualquier cosa que les provoque una experiencia

negativa, ya sea falta de respeto y de atencion o mal trato.

En la tabla 20 y figura 20 denominada “Servicio 0 producto adecuado” se observa que el
96% considera que el servicio o producto que se le ofrece al cliente si es el adecuado y lo
satisface, mientras que el 4% sostuvo que el servicio o producto que se le brinda al cliente
no es el adecuado. Lo que coincide con el autor Montero (2016), cuando habla que lograr
una ventaja competitiva depende de ofrecer un adecuado servicio y un orden en las
organizaciones al momento de brindar el servicio se torna beneficio para la empresa. Por
otro lado, Centurion (2013), donde llega a la conclusion que satisfaciendo las necesidades
del cliente mediante un elevado compromiso en ofrecer un servicio o producto oportuno

y de calidad.

Por lo tanto, se concluye el producto y servicio que se le ofrece al cliente debe ser el
adecuado y debe cubrir sus necesidades para lograr una ventaja competitiva y lealtad en

los clientes.
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Del tercer objetivo especifico se observé que el 100% afirma que la actividad en
equipo en una organizacion es indispensable para llevar a cabo las actividades asignadas,
un 96% considera que la eficacia con la que se le ofrece al cliente es el adecuado y lo
satisface, mientras que el 92% de los trabajadores afirma que las actividades que realiza
conlleva al cumplimiento de los objetivos de la empresa, un 82% sostuvo que el esfuerzo
y dedicacion que emplean en las actividades por proyecto benefician a la organizacion, el
78% mencionaron que la efectividad con la que el gerente le interesa brindar mejores
productos al cliente seré satisfactorio para la organizacién, un 68% de los trabajadores
indica que las tareas y funciones que le asigna su jefe las desarrolla de manera eficiente
y por ultimo un 66% de los trabajadores indica que si estdn conforme con las actividad

individuales que realiza en la organizacion.
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En la tabla 21 y figura 21 denominada “Buena y frecuente comunicacion” se
observa que el 70% considera que si existe una buena y frecuente comunicacion interna,
mientras tanto el 30% afirma que no existe una buena y frecuente comunicacion interna
a la vez se puede observar en la tesis de Alva & Juarez (2014), el autor sefiala que existe
un nivel medio de productividad, no existe una clara orientacion a los resultados, el nivel
de oportunidad en la entrega de recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del
personal es insuficiente y que las estrategias para mejorar la satisfaccion laboral y
aumentar la produccion, comprenden comunicacion interna, incentivos econdémicos y no
economicos, talleres de integracion para mejorar el relacionamiento entre los jefes y
colaboradores y tecnologias de informacion. Por otro lado, Koontz y Weihrich (2004),
sefiala que la productividad es la relacion insumos productos en cierto periodo con

especial consideracion a la calidad y una buena comunicacion interna.

Por lo tanto, se concluye que una excelente comunicacion interna permite mejorar la
efectividad de la organizacidon, por esta razén es vital mantener informados a los
trabajadores de todo lo que sucede, ya se apositivo o negativo porque asi ellos podran
participar en bridar posibles soluciones, brindando todo su respaldo y sentiran mas

confianza tanto con los duefios como con sus compafieros de trabajo.

En la tabla 22 y figura 22 denominada “Cursos de capacitacion” se observa que el
40% de los trabajadores no ha recibido alguna capacitacion durante el tiempo que viene
laborando, mientras tanto el 60% afirma que si ha recibido capacitaciones, lo que coincide
con el autor Sullon (2014), el autor sefala que el 91% del personal esta siendo capacitados
ya que es unos de los pilares que logra un auge y crecimiento notable en el mercado global
en el que hoy nos desenvolvemos. Por otro lado, Estiballo y Zamora (2002), sefiala que
una de las variables clave para medir la eficiencia y la evolucion de los sectores

economicos, es la productividad y con una buena capacitacion ayuda al crecimiento de la
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organizacion y de los trabajadores.

Por lo tanto, se concluye que tener trabajadores muy bien capacitados ayudara que las
funciones o labores que se les da las realicen de manera eficaz y proactiva, ayudando al

crecimiento de la productividad y las metas que la empresa tiene establecidas.

En la tabla 23 y figura 23 denominada “Trabajo bien hecho” se observa que el
50% de los trabajadores la organizacion si recompensa 0 motiva a los trabajadores por un
trabajo bien hecho, mientras tanto el 50% indica que no son motivados. Lo que coincide
con el autor Burneo (2014), sefiala que con la aplicacion de la filosofia Lean se comprobd
que la motivacion del personal es muy importante, el sentirse involucrado y respaldado,
sobre todo cuando existe un clima laboral adecuado, ayuda a que el personal se esfuerce
por realizar bien su trabajo. Por otro lado, Vivas (2015), sefala que la poca motivacion
entre numero creciente de empleados nuevos con nuevas actitudes, Conflictos humanos
no resueltos en el trabajo de equipo, dando por resultado una ineficiencia en la empresa,

ocasionan una disminucion de nuevas oportunidades de innovaciones.

Por lo tanto, se concluye que para que el trabajador se encuentre motivado y este
comprometido con la empresa debe tener un motivo que lo lleve a la accion, para que

pueda desarrollar sus labores de manera correcta y lograr beneficios para la organizacion.
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Del cuarto objetivo especifico, se tiene que el 70% afirma que es si existe una buena y
frecuente comunicacion interna, mientras que el 50% indica que si es existe algun tipo de
motivacion o recompensa por un trabajo bien hecho. Sin embargo, un 60% sostiene que

no realizan cursos de capacitacion.
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VI. CONCLUSIONES

Con respecto a los principios de gestion de calidad de las MYPE, se tiene que es
importante implementar procesos en las organizaciones, las relaciones mutuas con los
proveedores logra beneficios, asi mismo se observado que las MYPE han tenido una
mejora continua en su infraestructura, tecnologia, empleando sistemas que ayuden en la
eficiencia y eficacia de las metas y objetivos, ya que la opinidn de los trabajadores en las
decisiones que toma la organizacion son de mucha importancia para enfocarse al cliente
y brindar una buena gestién de calidad. Sin embargo, no todos los gerentes deben ser
lideres, ya que los trabajadores también cuentan con la capacidad de liderar y encaminar

una organizacion.

Respecto a conocer los elementos de la gestion de calidad de las MYPE, se
concluye gque es importante la existencia de una estructura organizacional dentro de las
MYPE, asi mismo emplear procedimientos para llevar a cabo los procesos de manera
correcta, indicando que los procesos que emplea la organizacion es el adecuado, lo que
significa que la MYPE si planifican sus tareas o funciones, asi mismo se observo que el
recurso que utiliza la organizacion si es el adecuado para lograr sus objetivo y satisfacer
al cliente.

Con respecto a los indicadores de la productividad de las MYPE se tiene que las
actividades en equipo en una organizacion es indispensable para llevar a cabo las
actividades o proyectos asignados, la eficacia con la que se le ofrece al cliente es el
adecuado Y lo satisface, mientras que los trabajadores afirman que las actividades que
realizan conllevan al cumplimiento de los objetivos de la empresa, asi mismo el esfuerzo
y dedicacion que emplean en las actividades por proyecto benefician a la organizacion,
lo cual indica que la efectividad con la que el gerente le interesa brindar mejores productos

al cliente es satisfactorio para la organizacién, ya que las tareas y funciones se desarrollan
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de manera eficiente lo que significa que los trabajadores si estan conforme con las

actividad individuales que realizan en la organizacion.

Con respecto a las estrategias para elevar el nivel de productividad del personal
en las MYPE, se concluye que los trabajadores afirman que, si existe una buena y
frecuente comunicacion interna, a la vez si se motiva o se recompensa al personal, Sin
embargo, no cuentan con cursos de capacitacion para potenciar a los trabajadores en su

desarrollo, alcanzando un nivel de compromiso y obtener mejores resultados.
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Cuestionario dirigido al cliente

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE rubro boticas de Chulucanas con respecto a la gestion de
calidad y productividad, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su

participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

1.- ¢(Considera que la MYPE se enfoca al cliente para brindar una buena gestion de
calidad?

Si( ) No ( )

2.- ¢Es necesario que todos los gerentes o duefios sean Lideres?

Si( ) No( )

3.- ¢Cree que la MYPE utiliza la participacion de su personal para brindar un buen
servicio o producto?

Si( ) No( )

4.- (Cree que es Importante implementar Procesos en la organizacion para ofrecer
productos y/o servicio de calidad?

Si( ) No( )

5.- ¢Ha observado si la MYPE emplea sistemas que contribuyan a la eficiencia y eficacia
de sus metas y objetivos?

Si( ) No( )
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6.- ¢Ha observado si la organizacion ha tenido una mejora continua en su infraestructura,
Tecnologia y Servicio?

Si( ) No( )
7.- ¢(Cree que la MYPE toma en cuenta la opinion de los trabajadores en las decisiones
que toma?

Si( ) No( )

8.- ¢Considera que la MYPE obtendré beneficios si establece relaciones mutuas con sus
proveedores?

Si( ) No( )
9.- ¢(Considera importante la existencia de un manual de funciones dentro de la empresa?

Si( ) No( )

10.- ¢Ha observado si la MYPE planifica u organiza sus tareas o funciones para
desarrollar una excelente gestion de calidad?

Si( ) No( )

11.- ;Considera que los equipos y maquinarias que utiliza la MYPE es el adecuado para
lograr sus objetivos?

Si( ) No( )

12.- ;Cree que el proceso que emplea la MYPE al entregar el producto es el adecuado?

Si( ) No( )

13.- ;Considera importante que la MYPE emplee procedimientos para llevar acabo sus
procesos?

Si( ) No( )
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Cuestionario dirigido a los trabajadores

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE rubro boticas de Chulucanas con respecto a la gestion de
calidad y productividad, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

1.- ;Cree que las actividades que realiza en la organizacion conlleva al cumplimiento de

los objetivos de la empresa?
Si( ) No( )
2.- ¢Estéa conforme con las actividades que realiza en la organizacion?
Si( ) No( )

3.- ¢El trabajo en equipo es indispensable para llevar a cabo sus actividades asignadas?
Si( ) No( )

4.- ;La MYPE considera el esfuerzo y dedicacion que emplean en alguin proyecto en

beneficio a la organizacion?
Si( ) No( )

5.- ¢Cuando su jefe le asignan tareas o funciones de gestion piensa en ahorrar gastos para

el desarrollo del mismo?
Si( ) No( )

6.- ¢Cree que su superior le interesa brindar mejores productos al cliente?
Si( ) No( )

7.- ¢(Considera que el servicio o producto que se le ofrece al cliente es el adecuado y lo

satisface?

Si( ) No( )
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8.- ¢Existe una buena y frecuente comunicacion interna?
Si( ) No( )
9.- ¢La MYPE cuenta con cursos de capacitacion?
Si( ) No( )
10.- (La MYPE recompensa 0 motiva a los trabajadores por un trabajo bien hecho?

Si( ) No( )
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VALIDACIONES
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presente hago constar gue he rey sado con fines de Validacion el (los) instrumento (s) de

recolece on de datos: cuestionario, elaborado por Betsy Kiavet Rado Duque. a los cfectos
de su aphcacion a los elementos de la poblacion (muesira) seleccionada para ¢l trabajo de
investigacion:  “CARACTERIZACION DE  GESTION DE  CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LAS MYPES. RUBRO BOTICAS CENTRALES DE
CHULUCANAS-PIURA, ANO 20177, gue se encuentra realizando. Luego de hacer la
revision correspondiente  se  recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las
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INTEMS RELACIONADO CON| ES PERTINENTE |  NECESITA TENDEE;SCIOSO 4SE NECESITA MAS
LA GESTION DE CALIDAD Y CONEL MEJOR Y fTEMS PARA MEDIR
PRODUCTIVIDAD CONCEPTO? REDACCION? AQUIESCENTE? EL CONCEPTO
PARA EL CLIENTE SI NO Si NO Si NO
1.;Considera que Ia MYPE se SK )
enfoca al cliente para bn.ndar X X X NO(K)
una buena gestidn de calidnd”
2. Es necesario que todos los S )
gerentes o dueios sean Lideres? x NO(X)
3.Cree que la MYPE utiliza la
participacion de su personal SIC )
para brindar un buen servicio o X X NO( %)
roducto? X
4.Cree que es Importante
implcrncn’ar Procesos en la Sk )
organizacion para ofrecer NOCK)
productos y/o servicio de X X X
calidad”
5.;Ha obervado si la MYPE
cmplc:: sistemas que Sk )
contribuyan a 13 eficiencia y
eficacia de sus metas \ ' X X X NOCy)
objetivos?
6. Ha observadn si In
x\rgpni7ncn‘ir| atenido una it )
mejora continua en su X X NOK )
infraestructura, Tecnologia y 7(
Servicin?
7.:Cree que In MY PE toma en
cuenta la opimion de los Sit )
trabajadores ¢n las decisiones * X X N(N% )
que 1oma?
8. ;Considera que o MYPE
obtendra beneticios si esiablece Sl )y
relaciones muluas cull sus X X \ NOCY )
provecdores”
9, Considera mmportante 1 SH )
existencia de un manual de 1 ;
funciones dentro de la empresa™ X * ¥ NOY fal
10.;Ha Observado si la MYPE
planifica u orgamiza sus areas o ; SIC )
funciones para desarrollar un X X X NOKY )
excelente gestion de calidad”
11, Considera gue los equipos
s maguinarias que utiliza ls X X SIt )
MY PL es ¢l adecuado para * NOY( )()
lngrar sus ohjetivos?
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12.;Cree que el proceso que SI( )
emplea la MYPE al entregar el % NO(Y)
producto s el adecuado? ¥

13.¢Considera importante que

la MYPE empl SI( )

plee N

procedimientos para Hevar X X O( b
acabo sus procesos?

PARA EL TRABAJADOR

14, Cree que las actividades S )
que realiza en la organizacion SO
conlleva al cumplimiento de los ¥ )( X
objetivos de la empresa?

15.; Esta conforme con las SI( )
nclividadtts que realiza en la ¥ X NO( X)
organizacion?

16, El trabajo en equipo ¢s ::; X))
indespensable para llevar a 7( b3

cabo sus actividades asignadas”

17.;La MYPE considera ¢l i
esfuerzo y dedicacion que 3(( X))
emplean en algun proyecto en X X N
beneficio a la organizacion”

18 ¢ Coando su jefe le asignan e
tareas o funciones de gestion X V(() ¥)
piensa en ahorrar gastos para ¢l ks b
desarrollo del mismo”

19..Cree que su superior le Sle )
intereza brindar mejores e % NOCYO
productos al cliente”

20, Considera que ¢l servicio o SK )
producto que se le ofrece al ;

g NOX)
cliente ¢s ¢f adecuado y lo A X X
satistace”

21, Existe una buena y S

frecuente ComunICacion X ¥ NOEX)
interna” S )

220 La mype cu:'mu LON CUrsvs X y i‘;‘O()( \
de capacitacion

23 La mype recompesa o Sie )

mativa a los trabapadores porun * % NO(x )
trabajo bien hechn”

- ——
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, f’,&u.O) /(14(.00’62. {/uamé&ﬂ 7/[-;’54 p)
identificado  con DNI (27 763933 ., MAGISTER EN

%J{ Qf(&.&/\) 21: f;‘{ p : Por medio de la
presente h

constar que he revisado con fines de Validacion el (los) instrumento (s) de

recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por Betsy Kiavet Rado Dugue. a los efectos
de su aplicacion a los clementos de la poblacidn (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “"CARACTERIZACION DE  GESTION DE  CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LAS MYPES. RUBRO BOTICAS CENTRALES DE
CHULUCANAS-PIURA, ANO 2017", que s¢ encuentra realizando. Luego de hacer la
revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante teper en cuenia las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resuitados.

Piuy! A nor
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ES

para brindar un buen servicio o
roducto”

INTEMS RELACIONADO CON| ES PERTINENTE | NECESITA TENDENCIOSO '1.,:: NECESITA MAS
LA GESTION DE CALIDAD ¥ CONEL MEJOR Y MS PARA MEDIR
CE
PRODUCTIVIDAD CONCEPTO? REDACCION? AQUIESCENTE? EL CONCEPTO
PARA EL CLIENTE SI NO SI NO SI NO
|.¢Considera que la MYPE se S )
enfoca al chem‘e para bripdar NO( /
una buena gestion de calidad?
2., Es necesario que todos los SIc )
gerentes o ducios sean | ideres? NO(
3.Cree que la MYPE utiliza la i
participacion de su personal Sic )

NO( A

4.Cree que es Importante
implementar Procesos en la
organizacion para ofrecer
productos v/o servicio de
cahdad”

SIC 1
NO(// )

5 Ha obervado si la MY PL
emplea sistemas que
comtribuyan a la eficiencia v
cficacia de sus metas v
ohjetivos”?

?z)
?[‘
Y

Sk

N(:(ﬁ

6. Ha observado sl
organizacion a tenido una
MEJOrd continua en sy
infraestructurn, Tecnologia v
Servicio?

N

p

¥
¢
r
I
/0

Sl
NO

P

7. Cree que la MYPLE toma en

relactones mutuds con sus

provecdores!

™

X e e T8 X

N\

e

+

cuenta la opinion de los A o~ SIC )
trabajadores en las decisiones * /\Qz' NI N/
que toma’ l!

8., Consdera que ln MYPE :
obtendra beneticios s establece I Sle )

N/

9., Consdera importante fa
existencia de un manual de
funciones dentro de la empresa

_\,\

]

L [
\1%

10, Hat Wservado s la MYPE

funcivnes para desarrallar un
excelente gestion de calidad?

planifica u vruanizs sus fares o

~e e

SK

N(N/

|1 Cunsidera que s equipos
y maguinarias que wtiliza la
MY PE ¢s el adecuado para

o
[ograr sus ohjetivos’]

RS

SK )
NOX
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procedimientos para llevar
acabo sus procesos?

12.;Cree que el proceso que SIC )
emplea la MYPE al entregar ¢l N
producto es ¢l adecuado? (V/
13.;Considera importante que .

la MYPE emplee NM

PARA EL TRABAJADOR

14.;Cree que las actividades
que realiza en la organizacion
conlleva al cumplimiento de los
ohjetivos de la empresa?

15.;Esta conforme con las
actividades que realiza en la
orgamzacion?

16..El trabajo en equipo es
indespensable para llevar a
cabo sus actividades asignadas?

17.;L.a MYPE considera el
esfuerzo y dedicacion que
cmplean en algun proyecto en
beneficio a la organizacion?

T T | DS TS l

SIC )
No A
SIC )
NO(/)’
S )
N

S )
NO(

I8.;Cuando su jefe le asignan
tarcas o funciones de gestion
piensa en ahorrar gastos para ¢l
desarrollo del mismo”

5

S )
NO(/

19.; Cree que su superior le

trabajo bien hecho?

intereza brindar mejores X/ NOX
productos al cliente? {

- b |
20, Considera que ¢l servicio o [
producto que se le ofrece al )(:'l ' SIe )
cliente es el adecuado y 1o : NOY”)
satisface?
21, Existe una buena / / S )
frecuente comunicacion / NOLSS
interna’ "

] z

22..1.a mype cuenta con cursos /}() >£/ S )
de capacitacion” 5 NO(‘
23, La mype recompesa o / ‘ / . SK )
motiva a los trabajadores por un f ?/ NO(A

bad
/&
'
24
/O
75,‘
’
7@
2
2
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _Mauicr €cnsago [Jlcrivo I/{‘iidf'utii

identificado  con  DNI Cle 57232 . MAGISTER EN

_C-conar Fouirn : Por medio de la

presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los) instrumento (s) de
recoleceion de datos: cuestionanu, clabarado por Betsy Kiavet Rado Duque, o los efectos
de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
mvestigacion: CCARACTIRIZACION  DF - GESTION - DE CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DI EAS AYPES, RUBRO BOTICAS CENTRALES  DE
CHUTUCANASPIVRA ANG 2017 que e encaentra realizando. Luego de hacer la
revision  correspondiente se reconvemda ol (ln) estudianic tener en cuenta las

ohseryacones hewhas al mstrmentocon b imedidad de optimizar sus resultados,

o a N Vot Gt

T R Manuel G Nenno Hinostioza
Mg. L. Adn...éﬂixg 8586.2

109



ES . £
INTEMS RELACIONADO CON| ES PERTINENTE NECESITA weers | WSENECESITA MAS
« TENDENCIOSO i MEDIR
LA GESTION DE CALIDAD ¥ CONEL MEIOR Y EMS PARA
- “JON?
PRODUCTIVIDAD CONCEPTO? REDACCION? AQUIESCENTE? EL CONCEPTO
PARA EL CLIENTE St NO S NO S NO
1. Considera que Ia MYPE se SIC )
enfoca al cliente para bcif\dnr \ % 4 NO(% )
una buena gestion de calidad?
2, Es necesano que todos los & Sit )
gerentes o duenos sean Lideres? / b 1 NO(Y )
3 Cree que la MYPE utihiza 1a
participacion de su personal S )
para brindar un buen servicio o ~ b X NO(£)
producto”
4.Cree que es Importante
implementar Procesos en la SIC )
OrganIzacion para ofrecer » X NO(Y )
productos vio servicio de
calidad”
S Ha obenvado s la MY PI
c.mplc: \Islclnalh que i S )
u:nln uvan a la eficiencia v NOGS )
eficacia de sus metas v
objetivos?
6. Ha observado si la
organizacion a tenido una Sl )
mejora continus ¢n sy N v
infracstructura, Tecnolopn y
Servicin”’
7 Cree gque e MY PE tomaen
cuenta la opion de los Se )
teabajadores en bas decisones NOY )
yue toma’ | =
8 Consdern gue la MY P
abtendrn benehicios seestahlece Sie )
rebiacrones Mt Con s NI, )
provecdores! : |
Y ‘f' onsidern |n||mn.|nllc'L| N
l.i\l\lL'IlLI.l de v manal e NO( %)
tunciones dentro de Ly empresa ! /
10, at Ihvervado sl MY Y
planilica v orginniza sus fireas o S )
tunciones prara desarrolliae un N()(/ )
exevlente gestion de calidad”
11, Consadena gue los equipos
s maguinarias que utiliza la ; / St )
MY 'L ey el adecuado para 2 NO( /)
lograr sus objetivos’!
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12.4Cree que cl proceso que SIC )
emplea la MYPE al entregar ¢l % % A NO(¥)
producto es el adecuado?
13.;Considera importante que SIC )
NMYPE eples ¥ X NO(x )
procedimientos para llevar )(
acabo sus procesos?
PARA EL TRABAJADOR
14, Cree que las actividades Si )
que realiza en ln organizacion . NO( %)
conlleva al cumplimiento de los X X 7( o
ohjetivos de la empresa?
15, Esta conforme con las P S )
actividades que realiza en la x - X NO(y )
organizacion?
: . : SIC )
vl 6.,El trabajo en cquipo ¢s =R ')( NOUK)
mdespensable para levar a \
cabo sus actividades asignadas”
17..La MYPE considera ¢l st )
esfuerzo y dedicacion que X \ N S
NO( x )
cmplean en algun proyecto en
beneficio a la organizacion”
I8 ;C'uando su jefe le asignan sie )
m.reas o tunciones de gestion . & NOL 50
picnsa en ahorrar gastos para el | - \ 7
desarrollo del mismo”
19.; Cree que su superior le ) S )
intereza brindar mejores % NOY )
productos al cliente”
20, Considera que ¢l sen Wi o Sl )
praducta gue se le ofrece al ‘ N \‘_0{‘ 8
cliente es el adecuado y o 3 <
sanisface?
21 Existe una buena \ SH )
frecuente Comunicacion NO( =)
cma’’
nterm. TR
22.‘;La n!_\pcj 'ulcnm CON CUrsus v : NOK N )
de capacitacion?
23, La mype recompesa o St )
motiva a lus trabajadores por un NOi , )
trabajo bien hecho?
e

o~ « - - — —_—
- s o ———— - -—

Mg. Lic. Adm. Manue! G Menno Hinostroza

CLAD 05862
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CODIFICACON: VARIABLE GESTION DE CALIDAD
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Encuestados

Obijetivos Especificos

112



E26
E27
E28
E29
E30
E3l
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
ES52
ES5S3
E54
ES5
ES6
ES7
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E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
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E90 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1
E91l 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1
E92 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
E93 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1
E9%4 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1
E95 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1
E96 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1
Si: 53 Si: 6 Si: 45 Si: 96 Si: 70 Si: 75 Si: 55 Si: 90 Si: 93 Si: 65 Si: 50 Si: 81 Si: 89
FRECUENCIA No: 43 No: 90 No: 51 No: 0 No: 26 | No: 21 | No: 41 No: 6 No: 3 No: 31 No: 46 No: 15 No: 7
TOTAL 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Si: 55 Si: 6 Si: 47 Si: 100 | Si: 73 Si: 78 Si: 57 Si: 94 Si: 97 Si: 68 Si: 52 Si: 84 Si: 93
No: 45 No: 94 No: 53 No: 0 No: 27 No: 22 No: 43 No: 6 No: 3 No: 32 No: 48 No: 16 No: 7
PORCENTAJE
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P Pregunta
E Encuestado
Si 1
No 2
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CODIFICACION: VARIABLE PRODUCTIVIDAD
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Encuestados

Obijetivos Especificos
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Si: 25
No: 25

Si: 20
No: 30

Si: 35
No: 15

Si: 48
No: 2

Si: 39
No: 11

Si: 34
No: 16

Si: 41

No: 9

Si: 50
No: 0

Si: 33
No: 17

Si: 46
No: 4

E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES50

FRECUENCIA
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TOTAL 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Si:92 | Si:66 | Si:100 | Si:82 | Si:68 | Si:78 | Si:96 Si: 70 Si: 40 Si: 50
PORCENTAJE No:8 | No:34 | No:O | No:18 | No:32 | No:22 | No: 4 No: 30 No: 60 No: 50
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P Pregunta
E Encuestado
Si 1
No 2
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MATRIZ DE PREGUNTAS

Titulo Variables | Dimensiones Indicador Preguntas
¢Considera que la MYPE se enfoca al cliente para brindar una buena
Enfoque al cliente gestion de calidad?
Liderazgo ¢ Es necesario que todos los gerentes o duefios sean Lideres?
Participacion de Cree que la MYPE utiliza la participacion de su personal para brindar
personal un buen servicio o producto?
Enfoque basado en Cree que es Importante implementar Procesos en la organizacion para
proceso ofrecer productos y/o servicio de calidad?
Enfoque de sistema | ¢Ha observado si la MYPE emplea sistemas que contribuyan a la
Principios | para la gestion eficiencia y eficacia de sus metas y objetivos?
¢, Ha observado si la organizacion a tenido una mejora continua en su
Mejora continua infraestructura, Tecnologia y Servicio?
Enfoque basado en ¢Cree que la MYPE toma en cuenta la opinion de los trabajadores en
Caracterizacion | Gestion de hechos para latoma | |as decisiones que toma?
de la Gestién Calidad de decisiones.
de Calidad ; . , L .
Productividgd Relaciones mutuas | ; Considera que la MYPE obtendra beneficios si establece relaciones
de las MYPES Beneficiosas con el | mutuas con sus proveedores?
. proveedor.
Rubro Boticas ; : - . -
Estructura ¢Considera importante la existencia de un manual de funciones dentro
organizacional de la empresa?
¢Ha Observado si la MYPE planifica u organiza sus tareas o
Planificacién funciones para desarrollar un excelente gestion de calidad?
Elementos ¢Considera que los equipos y maquinarias que utiliza la MYPE es el
Recurso adecuado para lograr sus objetivos?
¢Cree que el proceso que emplea la MYPE al entregar el producto es
Proceso el adecuado?
¢Considera importante que la MYPE emplee procedimientos para
Procedimiento llevar acabo sus procesos?
¢Cree que las actividades que realiza en la organizacion conlleva al
Productividad | Indicadores | Actividad cumplimiento de los objetivos de la empresa?

Actividad individual

¢ Esta conforme con las actividades que realiza en la organizacién?
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Actividad por equipo

¢El trabajo en equipo es indispensable para llevar a cabo sus
actividades asignadas?

Actividad por

¢La MYPE considera el esfuerzo y dedicacion que emplean en algin

proyecto proyecto en beneficio a la organizacion?

Eficiencia ¢Cuando su jefe le asignan tareas o fuqciones de gestion piensa en
ahorrar gastos para el desarrollo del mismo?

Efectividad ¢Cree que su superior le interesa brindar mejores productos al cliente?

Eficacia ¢Considera que el servicio o producto que se le ofrece al cliente es el

adecuado y lo satisface?

Estrategias

Comunicacion
interna

¢Existe una buena y frecuente comunicacioén interna?

Capacitacion

¢La MYPE cuenta con cursos de capacitacion?

Motivacion

¢La MYPE recompensa 0 motiva a los trabajadores por un trabajo
bien hecho?
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