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RESUMEN Y ABSTRACT

El trabajo de investigacion tuvo como enunciado del problema: por lo tanto, se declara el
problema a modo del enunciado: ;Cudles son las propuestas de mejora en el
desempeiio laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Caiiete, 2020? Tuvo como objetivo,
Elaborar la propuesta de mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Caiiete,
2020. La metodologia utilizada fue: tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio de
investigacion transversal-no experimental; para el recojo de informaciéon se determind
como muestra 07 MYPEs. La técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento de
recoleccion fue el cuestionario. Como resultado se observa en las encuestas sobre si
motiva a su personal por el cumplimiento de su buen desempeio, los encargados dicen
que ocasionalmente motivan a su personal, para un mejor desempefio laboral en las
tiendas de abarrotes. Concluyendo que se estd enfocando en determinar el desempefio
laboral, motivando al personal a desenvolverse para un mejor rendimiento en su
desempefio, entregando compromiso en el trabajo, bajo objetivos planteados y asi la
tienda de abarrotes como el cliente quede satisfecha de acuerdo a los resultados
obtenidos. Es importante tener en cuenta el trabajo en equipo ya que ayuda a coordinar e
interaccionar con los demds colaboradores, ya que es la clave para obtener buenos

resultados en la productividad y para un buen clima laboral.

Palabras claves: Tiendas, Desempeio laboral, Gestion de calidad.



ABSTRACT

The research work had as a statement of the problem: therefore, the problem is declared
by way of the statement: What are the proposals for improvement in job performance for
quality management in micro and small companies in the commercial sector, sector
groceries, Imperial-Cafiete, 20207 Its objective was to prepare the proposal for
improvement in job performance for quality management in micro and small companies
in the commerce sector, grocery industry, Imperial-Cafiete, 2020. The methodology used
was: quantitative type, descriptive level and design of cross-sectional-non-experimental
research; For the collection of information, 07 MYPEs were determined as a sample.
The applied technique was the survey and the collection instrument was the
questionnaire. As a result, it is observed in the surveys on whether it motivates its staff
by the fulfillment of its good performance, the managers say that occasionally they
motivate their staff, for a better work performance in the grocery stores. Concluding that
it is focusing on determining job performance, motivating staff to develop for a better
performance in their performance, delivering commitment at work, under set objectives
and thus the grocery store as well as the customer is satisfied according to the results
obtained. It is important to take into account teamwork as it helps to coordinate and
interact with other collaborators, since it is the key to obtaining good results in
productivity and for a good work environment.

Keywords: Stores, Job performance, Quality management.
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INTRODUCCION

Actualmente a nivel internacional se ha encontrado problematicas en estos tiempos
criticos, no existe tiendas de abarrotes en las MYPES que brinde un servicio integral y
especializado, con tecnologia apropiada, a costos razonables y tiempos minimos de
servicios. Por lo que, crea inconvenientes al desempefio laboral de los subordinados al
momento de la atencion; ya que temen el contacto directo con los clientes en ser

contagiados por el intercambio de bienes y servicios.

La crisis ha repercutido ampliamente en el plano econdmico, tanto en la oferta como
en la produccién de bienes y servicios, también en la demanda del consumo, esto ha
afectado que el desempefio laboral sea menos eficiente ya que el empleado tiene mas

carga laboral. (Organizacién Internacional del Trabajo - OIT, 2016).

También existen autores especialistas en temas de MYPEs, donde manifiestan que
en la actualidad tienden a fracasar porque se les presenta barreras que les limite su
supervivencia por falta de conocimiento de los protocolos ante este estado de
emergencia, desempefio laboral y capacitaciones para su personal.

De acuerdo a los indicadores de ventas brutas, las micro y pequefias empresas
formales a nivel nacional ascenderian a 648 147 empresas y representarian el 98% del
universo empresarial formal nacional, conformando el estrato empresarial formal mas
importante de nuestro pais. (SUNAT,2016).

Por lo que, en nuestra nacion peruana han vencido contratos temporales, se han

ejecutado periodos de prueba, practicantes se quedaron sin subvencion, trabajadores de



contratas e intermediacion laboral se vieron afectados. A medida que avancen las
semanas, el grupo de desempleados seguira creciendo. Se estima que el virus puede
impactar a cerca de 700,000 trabajadores de la PEA privada formal (Apoyo
Consultoria). (Toyama, 2020).

Hoy en dia en nuestro pais, los trabajadores estan forzando a los empleadores a
cambiar sus expectativas, en especial los Millennials quienes estan desarrollando nuevas
maneras de trabajar, producir y consumir. Ante ello, las organizaciones estan
reaccionando con evidente lentitud, quedandose cortas en el desarrollo de habilidades

apropiadas para nutrir sus niveles jerarquicos. (D"Agostino, 2015).

Las micro y pequefias empresas (MYPEs) ante este nuevo escenario son las mas
afectadas. El estado de emergencia y el aislamiento obligatorio han hecho que la
demanda de sus productos caiga notoriamente. Las medidas de restriccion les impiden
contar con la mano de obra necesaria para el desempefio del trabajador con normalidad,
lo cual ocasiona un grave inconveniente considerando que muchas de ellas estan

vinculadas con los sectores manufacturero y de servicios. (Economia verde, 2020).

En el distrito de Imperial las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes presentan
problemas similares, ya que ain no toman en cuenta el estado actual en que vivimos,
pues también los jefes son inconscientes de la disminucion de los salarios, falta de
renovacion de quipos para la proteccion de los de los trabajadores y la falta de beneficios
de acuerdo a Ley, por lo que, esta investigacion se direcciona a elaborar la propuesta de
mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad en el sector comercio, rubro

abarrotes en las MYPEs de imperial- cafiete, 2020.



Es por ello, que se realizara esta investigacion que tiene como titulo: Propuesta de
mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en las MYPEs del sector
comercio, rubro abarrotes, Imperial- Cafiete, 2020. Asi mismo plantea como objetivo
general: Elaborar la propuesta de mejora en el desempeiio laboral para la gestion
de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes,
Imperial-Caiiete, 2020; por lo tanto, se declara el problema a modo del enunciado:
. Cuales son las propuestas de mejora en el desempeiio laboral para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes,
Imperial-Caiiete, 20207?, la cual, se tiene como objetivo especifico: Establecer
propuestas de mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad en las micro y
pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Cafiete, 2020;
Describir las propuestas de mejora en el desempefio laboral de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Cafiete, 2020 y Determinar la
propuesta de mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad en las micro y
pequenias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Catiete, 2020.

Justificacion tedrica, Hace referencia a las teorias que se va a presentar sobre los
puntos relevante de las variables de investigacion; desempefio laboral y gestion de
calidad; cuyos resultados podran sistematizarse en una propuesta posteriormente, para
ser incorporado como conocimientos cientificos en el sector comercio. Justificacion
practica, va hacer de ejemplo para otros investigadores; debido a que esta investigacion
seré realizada para el plan de mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad
en el sector rubro abarrotes; Pretendiendo mediante el estudio de las mismas, indagar la

relacion que conllevan a un eficiente desempefio laboral y gestion de calidad de las



MYPES. Justificacion metodoldgica, se obtendra la investigacion por medio de la
encuesta, con la finalidad de que los objetivos sean cumplidos, para obtener resultados
positivos en el desempeio laboral y a la vez generar servicios de calidad.

Desarrollando una metodologia Cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal, ya que se utilizara la técnica de encuestas, con el instrumento
del cuestionario.

Los resultados obtenidos muestran que el 86% de los duefios de las tiendas de
abarrotes nos da a conocer que si reconocen la contribucidon agregada de su personal; en
cuanto a la gestion de calidad el 86% de los duefios de las tiendas de abarrotes nos da a
conocer que si hay una supervision de los protocolos establecidos, que se utiliza para
una mejor calidad de atencion. Concluyendo que la propuesta de mejora es reconocer el
desempefio a los trabajadores con palabras motivacionales, como: reconociendo al
trabajador del mes, y mostrarle satisfaccion de su desenvolvimiento para que se sientan
util y valorado, para que asi haya un buen desempefio laboral en las tiendas de

abarrotes.



I1.

REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes:

a. Antecedentes internacionales:

Sum (2015); En su proyecto de tesis Motivacion y desemperio laboral; el presente
trabajo de investigacion teniendo el objetivo: Establecer la influencia de la motivacion
en el desempeno laboral del personal administrativo en la empresa de alimentos de la
zona 1 de Quetzaltenango. La metodologia empleada fue de tipo de cuantitativa, disefio
descriptivo. La poblacion que se investigo fueron 34 colaboradores y como muestra se
selecciond a los 34. Los colaboradores manifestaron que el 41% estan de acuerdo y el
59% totalmente de acuerdo que realizan sus actividades correctamente en el trabajo. Lo
que quiere decir que el personal administrativo de la empresa de alimentos de la zona 1
de Quetzaltenango, realiza sus actividades como deben de ser dentro de su area de
trabajo quiere decir que el puesto es el apropiado para cada uno de ellos. Concluyendo
que en este proyecto determinara que la motivacion influiria en el desempefio laboral del
personal administrativo, por lo que es fundamental para el desarrollo de sus actividades,
unicamente se debe fortalecer esta herramienta para lograr que los colaboradores lleguen
a tener un mejor desempeio laboral en su area de trabajo.

Zans (2017), En su tesis titulado Clima organizacional y su incidencia en el
desempeiio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la facultad
regional multidisciplinaria de Matagalpa , para optar al titulo de master en gerencia
empresarial ; con el objetivo de Analizar El Clima Organizacional y su incidencia en el

Desempefio Laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad



Regional Multidisciplinaria de Matagalpa; se trabajo con el método cuali -cuantitativo,
disefio no experimental, como universo a 34 personas y 25 como muestra, con el
instrumento de entrevistas elaborado con 30 preguntas y encuestas con 51 preguntas
cerradas. En correspondencia a la informacion resultante de los instrumentos aplicados,
un 82% expresaron que en la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa se
practica un liderazgo positivo, los cargos de direccion, director departamento docente,
secretaria facultativa, vicedecanato, y decanatura, asi como las secretarias de gremios,
son cargos de eleccion, lo cual obliga a realizar un liderazgo permanente, y se requiere
contar con el apoyo de la mayoria para poder ocupar dichos cargos. Por lo cual se
concluye El Clima Organizacional presente en la FAREM, es de optimismo en mayor
medida, por lo cual se considera entre Medianamente Favorable y Desfavorable, siendo
el liderazgo practicado poco participativo, sin disposicion en mantener un buen clima
organizacional en el equipo de trabajo, que favorece a un buen desempefio laboral de los
trabajadores administrativos y docentes de la facultad; estas conclusiones estan
relacionadas directamente con el problema de investigacion, con los objetivos

planteados y con las preguntas directrices.

Alava y Gomes (2016), En su tesis titulado Influencia de los Subsistemas de
Talento Humano en el desempeiio laboral del personal de una Institucion Publica,
Coordinacion Zonal 8, durante el periodo 2014. Teniendo como objetivo analizar la
influencia de la administracion de los subsistemas de talento humano en el desempefio
laboral del personal, con el fin de disefiar un aplicativo y poder mejorar los procesos de

seleccion y capacitacion; se trabajé con el método cuali — cuantitativo, el disefio nominal



de esta investigacion es de tipo descriptivo — analitico, utilizando como instrumento
encuestas y entrevistas, con una poblacion de 140 encuestados. Como resultado la
institucion publica en estudio, se observa que la mayoria de los servidores han
respondido positivamente, sin embargo, existen servidores que han respondido
negativamente, con el fin de realizar y comprobar los resultados de la encuesta.
Concluyendo que este se cumplio6 a cabalidad, en efecto, las teorias con respecto a la
administracion del recurso humano o manejo de personal, demuestran que éstas
provienen de una época muy antigua, en donde se expone distintos modelos de gestion.
Siendo el aspecto mas importante a destacar, es que todas estas teorias han ido
evolucionando en el tiempo, porque anteriormente las personas eran consideradas un

recurso dentro de la organizacion.

Meza (2018); En esta investigacion del clima organizacional y desemperio laboral
en empleados de la universidad linda vista, en Chiapas, para obtener el grado de
maestria, cuyo objetivo es de identificar el nivel en el que se encuentra el clima
organizacional de la Universidad Linda Vista, en Chiapas. Metodologia cuantitativa,
tipico empirico disefio transversal, con un estudio censal con una poblacion de 100
empleados, con el instrumento de medicién, aplicando técnicas descriptivas, con 25
preguntas cerradas. Como resultado se encontré que mas de la mitad percibe un
desempefio laboral muy bueno (56.4%) y mas de un tercio lo califica como bueno
(35.1%). En cuanto a las areas de trabajo, se encontrd que existe una diferencia

significativa (p = .020) entre el Colegio Linda Vista y la rectoria, teniendo el primero un



nivel mas alto. En conclusion, se hallé que la mayoria de los empleados percibe un clima

organizacional positivo por lo que el resultado es de un buen desempenio laboral.

Santacruz (2017); En esta investigacion: La influencia de la motivacion en el
desempeiio laboral de los funcionarios del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito, Administracion Zonal Eloy Alfaro en el ario 2016. Teniendo como objetivo
Determinar el nivel de influencia de la motivacion en el desempefio laboral de los
funcionarios del Municipio del Distrito Metropolitano De Quito. Metodologia
cuantitativa, nivel descriptivo, a través de la encuesta, con el disefio bibliografica-
documental, con el instrumento del cuestionario que consta de 20 preguntas cerradas,
dirigidos a 128 empleados del municipio. Como resultado se obtuvo que la variable
dependiente que se refiere al desempefio laboral, presentaron elementos donde los
empleados indicaron que la mayoria de factores que se presentan en el entorno laboral
afecta a su desempefio, por otro lado, se manifestd que la empresa no realiza la
evaluacion de desempefio, siendo este un proceso fundamental que ayuda a medir el
nivel de desempeio laboral que presenta cada empleado, y que a su vez ayuda a
mejorarlo. En conclusion la evaluacion del desempefio es un proceso importante y
esencial para la empresa que permite analizar y calificar el nivel de desempefio en que
se encuentra cada empleado, sin embargo, este proceso se ha dejado de aplicar, y por
ende el desempefio de ellos ha disminuido debido a que no se realiza el respectivo
seguimiento a los empleados, para medir el nivel en el que se encuentra cada uno de
ellos y los elementos que necesitan para incrementarlo, se ve afectado y a su vez

reflejado en las actividades que realizan.



b. Antecedentes nacionales

Bardales (2016); En esta investigacion Clima organizacional y desemperio laboral
de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local-Mariscal para obtener el
grado académico de maestro en gestion publica, cuyo objetivo de este proyecto es
Determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local; con la metodologia cuantitativa-
cualitativa, nivel descriptivo, disefio correlacional, a través de encuestas y entrevista, con
la muestra y poblacion a 73 trabajadores; como resultado es que se relaciona de manera
positiva con la variable clima organizacional, debido a que el coeficiente de correlacion
de Pearson (r) es igual a 0.511 lo cual indica una relacion directa, que asimismo indica
que a mayor sea la variable clima organizacional, mayor también sera la variable
desempefio laboral, esta relacion es ratificada con el p valor que es 0.030, por lo cual, se
concluye que los directivos y funcionarios deben tomar en cuenta los puntos débiles del
personal que afectan su desempefio laboral aplicando medidas correctivas para lograr los
objetivos esperados por la institucion; se sugiere fomentar reuniones permanentes, para
intercambiar experiencias entre trabajadores, buscando mantener una buena
comunicacion, motivacion, confianza y participacion.

Velarde (2018); En esta investigacion “Clima organizacional y desemperio laboral
en trabajadores administrativos de una empresa privada de combustibles e
hidrocarburos, lima 2017 para obtener el Grado en Lic. en Administracion, con el
objetivo: Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio
laboral en trabajadores administrativos de una empresa privada de combustibles e

hidrocarburos. Metodologia cuantitativa, tipo prospectivo, transversal y correlacional,



disefio no experimental, 280 trabajadores administrativos como poblacion y 162
trabajadores administrativos, con la técnica de encuesta, instrumento de cuestionario.
Como resultado el desempefio laboral se encuentra en la categoria baja con un 61.11%,
la cual, esto nos indica que los trabajadores administrativos consideran que existe un
nivel bajo en el desempeno laboral en la empresa. Se concluye, que los hallazgos
encontrados, la existencia de una relacion directa entre el clima organizacion y el
desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la empresa privada de
combustibles e hidrocarburos Peruana de Combustibles S.A. (PECSA) en Lima durante
el ano 2017, se prueba la validez de la hipotesis principal de la investigacion y se puede
afirmar que, mientras mejor sea la percepcion del clima organizacional, mayor sera el

desempefio de los trabajadores administrativos de la empresa.

Hidrugo y Pucce (2016), Sustentan en su investigacion e/ rendimiento y su relacion
con el desemperio laboral del talento humano en la clinica San Juan de Dios-Pimentel,
para obtener el grado profesional de licenciado en administracion; cuyo objetivo es
determinar la relacion entre el rendimiento y el desempefio laboral del talento humano
del 4rea administrativa en la Clinica San Juan de Dios. La metodologia es cuantitativa,
disefio no experimental, con la técnica de entrevista con 16 preguntas abiertas y encuesta
con 19 preguntas cerradas. Resultado el 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptable;
si tomara un valor entre 0,5 y 0,6 se podria considerar como un nivel pobre; si se situara
entre 0,6 y 0,7 se estaria ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haria referencia a un nivel
aceptable; en el intervalo 0,8-0,9 se podria calificar como de un nivel bueno. Por lo que

se concluye que el trabajo en equipo y el compromiso son los factores que afectan el



desempefio laboral del talento humano del area administrativa de la Clinica San Juan de
Dios y de acuerdo a los resultados extraidos de la guia de entrevista aplicada al Gerente
Administrativo, CPC Jos¢ Castillo Villegas, se concluye que el método de evaluacion de

desempefio mas adecuado es la Evaluacion de 360*

Medina (2017), En su proyecto titulado Desempeiio laboral del personal
administrativo nombrado de la Municipalidad Provincial del Santa. Chimbote 2017,
para obtener el grado académico de maestra en gestion publica; con el objetivo
determinar el nivel de desempefio laboral del personal administrativo, con la
metodologia cuantitativa, nivel descriptivo, disefio de la investigacion transversal como
poblacion 211 empleados y la muestra a 66 empleados, técnica observacion, cuyos
instrumentos utilizados ficha de observacion. Los resultados revelaron que el 82% de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial del Santa demostrd un bajo desempeino
laboral, el 17% evidencié un mediano desempefio laboral y en el restante 2% se observo
un alto desempefio laboral, lo mismo acontecio en los resultados a nivel de dimensiones.
En conclusion, se observé un deficiente desempeio laboral en el personal administrativo
nombrado de la Municipalidad Provincial del Santa. Por lo que, se recomienda de forma
inmediata que el personal nombrado se capacite para adquirir nuevos conocimientos y

asi puedan atender a los administrados con eficiencia.

Bobadilla (2017), En su tesis titulado: Clima organizacional y desemperio
laboral en instituciones superiores tecnologicos de Huancayo, para optar el grado de
magister en educacion; con el objetivo en determinar la relacion que existe entre el

clima organizacional y desempefio laboral en los Institutos Superiores Tecnologicos

de



Huancayo. Con la metodologia cuantitativa, nivel descriptivo, disefio de investigacion
correlacional, como poblacion 250 docentes que laboran y en la muestra por 104
docentes, cuyos instrumentos utilizados fueron las encuestas que constan con 35
preguntas. Los resultados, obtenidos de las encuestas de los mismos profesores,
reflejan: que la mejor responsabilidad en el desempeinio, lo tiene el instituto Franklin
Roosevelt con 79%, seguido del instituto Santiago Antunez de Mayolo, llegando a casi
77%. En tercer lugar, el instituto San Pedro con 70% y en cuarto lugar el instituto
Paccelly con 61%. Por lo tanto, se concluye que existe una relacion entre el clima
organizacional y desempefio laboral en Institutos superiores, para poder mejorar la

comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos con el docente.

c. Antecedentes locales

Amaya (2020) En su proyecto de tesis titulado propuesta de mejora en el
desempeiio laboral para la gestion de calidad de las micro y pequerias empresas del
sector servicio rubro salud humana, caso: “policlinico San Vicente- Cariete,2019 para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion; teniendo como objetivo
Elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en la
micro y pequefias empresas del sector salud; con un tipo de investigacion cuantitativa,
disefio no experimental-transversal, disefio descriptivo con instrumento de encuestas y
una poblacién de 20 MYPEs y como muestra se seleccion6 15 colaboradores del
policlinico como estudio de caso. Como resultado obtuvimos que exista una reaccién
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en institutos superiores

tecnologicos de la ciudad de Huancayo, Los institutos que tienen un nivel “logrado” de



desempefio son, Franklin Roosevelt con 80%, Santiago Antunez de Mayolo que posee
78,52%, y el instituto San Pedro con 75,78%; mientras el instituto Eugenio Paccelly con
47,33%, presenta un nivel “en proceso”. El trabajo concluye que el centro médico debe
realizar reuniones técnicas con todo el cuerpo médico antes, durante y después de las
actividades cotidianas. Elaborar programas de capacitaciones con temas de acuerdo a las
necesidades del cuerpo médico. Motivar a los colaboradores cada fin de mes realizando,
almuerzo de confraternidad y premiando al mejor trabajador del mes. Ejecutar auditorias

internas. Llevar acabo encuestas de satisfaccion del servicio brindado.

Huamani (2019) En su proyecto de tesis titulado propuesta de mejora en atencion al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector comercial —
rubro panaderias, caso: panaderia la merced y punto. Para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion; teniendo como objetivo general Elaborar una propuesta de
mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad. La investigacion va influir en el
rubro de panaderias del sector de Imperial; se emple6 una metodologia de tipo cuantitativo
de nivel descriptivo, disefio transversal — no experimental. Como poblacion estuvo
compuesta por 53,000 clientes de la panaderia La Merced y Punto y se tuvo una muestra de
205 clientes, se uso6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Con
respecto a la Atencion al Cliente, se encontrd que el 44% de los clientes manifestd que el
personal no atiende con amabilidad y eficiencia; y el 42% indico que la atencion no es
rapida y oportuna. Con respecto a la Gestion de Calidad, se encontr6 que el 60% de los
colaboradores considera que la panaderia predomina la calidad y salubridad en sus

productos, mientras que el 40% indicaron una respuesta intermedia, es decir se mantienen al



margen con la afirmacién. Por lo que se concluye que elaborar una propuesta de mejora
orientada en atencion al cliente para la calidad, a través de charlas de un trato cordial,
empatico y eficiente con el cliente, permitira generar mayor demanda y satisfaccion del

cliente.

Hilario (2019) En su proyecto para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion “gestion de calidad en la capacitacion de la mype, sector comercio, rubro
venta minorista de artefactos electrodomésticos linea blanca, estudio de caso: “nuevo
milenium”, Como objetivo general se plante6 determinar caracteristicas de la gestion de
calidad en capacitacion del personal que labora en las micro y pequefias empresas.
Metodologia cualitativa, disefio No Experimental y Transversal, Para el desarrollo de la
investigacion se aplico una entrevista a los encargados de la Mype, el instrumento fue un
cuestionario que consta de 8 preguntas. Como resultado se dio a conocer las técnicas
modernas de la gestion de calidad y capacitacion. Por lo que se concluye que es necesario
implementar una estrategia para mejorar en la rentabilidad de la empresa, para obtener
buenos resultados, ya que hoy en dia la tecnologia avanza y es por ello que es necesario que

el personal se capacite continuamente y asi poder llegar al éxito.

Quispe (2020) En su proyecto de tesis titulado propuesta de mejora en la gerencia
estratégica para la gestion de calidad de las micro y pequerias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes, caso: “bodega sueng”, cariete — 2019. para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion; La metodologia utilizada fue: tipo cuantitativo,
nivel descriptivo y disefio de investigacion transversal-no experimental; la poblacion estuvo

compuesta por 90 micro y pequeias empresas sector comercio teniendo como muestra



seleccionada 9 trabajadores, caso bodega Sueng. La técnica aplicada fue la encuesta y el
instrumento de recoleccion fue el cuestionario. Se obtuvo como resultado de los cinco
trabajadores administrativos encuestados sobre la gerencia estratégica para la gestion de
calidad, el 100 % de los encuestados opinan que los clientes si se sienten satisfechos con la
atencion que se les brinda. Teniendo como conclusion que se debe crear un plan operativo,
para poder encaminar al desarrollo gerencial de la bodega, de no implementar el plan

operativo, seguird las falencias en los puntos mencionados.

Soto (2019) En su proyecto de tesis titulada gestion de calidad en la competitividad de
las micro y pequenias empresas del sector comercio rubro tienda de ropa para damas,
estudio de caso “moda urbana mary” del Distrito de San Vicente, Provincia de Cariete,
Departamento de Lima, periodo 2019. tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion. Teniendo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la Gestion
de Calidad en la Competitividad de las MYPES del sector comercio-rubro tienda de ropa
para damas, metodologia Cualitativa con un tipo de investigacion Fenomenoldgico-Estudio
de Caso con un disefio No experimental Transversal ha sido no experimental porque no se
cambiard nada de la realidad; se tomara tal y como ésta se encuentre, sin suftrir
modificaciones. se escogié una MYPE, aplicando una guia de entrevista que consta de 08
peguntas, utilizando la técnica de la entrevista, obteniéndose los siguientes resultados: el
representante legal indica que la planificacion tiene como objetivo que los productos o
servicios satisfagan las necesidades de los clientes, el control de la calidad se realiza en base
a la medicion del objetivo ya planteado en el proceso de planificacion sin embargo no todos

son participes, no establecen un plan para la mejora de la calidad para asi fomentar siempre



una mejora continua y finalmente la estrategia competitiva que se aplica en la MYPE. La
conclusion mas significativa, obtenida de este estudio es que la MYPE en estudio no aplica
las caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad en su totalidad ya que lo
desarrolla de manera empirica basada en su experiencia por el tiempo dentro del rubro
donde efectivamente no logra la calidad en todo su proceso y satisfaccion del cliente por

ende no contribuye a mejorar el rendimiento de la MYPE.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Desempeiio Laboral
2.2.1.1. Definicion

El desempefio laboral tiene como teoria postular en cualquier empleo; se vincula a
multiples componentes del desempefio (tareas) y que el determinante de cada
componente consiste en diversas combinaciones de elementos de conocimientos,
habilidad y motivacion en el trabajador. Mas aun, cada determinante del desempefio
laboral tiene ciertos antecedentes mas o menos especificables que pueden afectar el
desempefio de manera indirecta por sus efectos sobre el nivel de conocimiento,
habilidades y motivacion del individuo. Ademas, estos determinantes del desempeiio
laboral interactiian, con un impacto consecuente sobre la ejecucion. (Anastasi y Urbina,
1998, p.497).

El desempefio laboral es medido y administrado por las organizaciones productivas
directamente, ampliando la capacidad de adaptacion de la unidad productiva a los
cambios en el mercado, la idea tradicional de trabajo rigido, especializado y circunscrito
al puesto de trabajo, se empieza a sustituir por un concepto mas integral y congruente

con las necesidades de desarrollo de los trabajadores, de tal sentido de estos se ponen en



juego todas sus potencialidades, no s6lo manuales, sino sobre todo intelectuales.( Lopez,

2006, p.50).

El desempefio laboral es la utilidad, rendimiento o productividad que una persona
puede aportar, en cuanto al cumplimiento de actividades a las cuales se estd obligado a

ejecutar. (Altuve y Serrano, 1999, p.36).

El desempefio real debe compararse con las metas fijadas con antelacion, si hay
desviaciones significativas, es tarea del administrador el hacer que la organizacion
regrese al camino correcto. Este acto de supervisar, comparar y, eventualmente, corregir

es lo que se entiende por la funcioén de controlar. (Robbins, 2004, p. 2).

2.2.1.3. Las Ventajas del Desempeiio Laboral

El sistema es mas amplio y las evaluaciones provienen de muchas perspectivas.
La informacién tiene mejor calidad.

La calidad de los evaluadores es mas importante que la calidad misma. (Chiavenato,
2011, p.205).

Complementa las iniciativas de calidad total y otorga importancia a los clientes
internos/externos y al equipo. (Chiavenato, 2011, p.205).

Como la realimentacion proviene de varios evaluadores, permite integrar
diferentes puntos de vista. (Chiavenato, 2011, p.205).

La realimentacion proporcionada por los compaieros de trabajo y terceros puede
aumentar el desarrollo personal del evaluado. (Chiavenato, 2011, p.205).

Las Desventajas del Desempeiio Laboral.



El sistema es administrativamente complejo porque debe combinar todas las
evaluaciones. (Chiavenato, 2011, p.205).
La realimentacion puede intimidar al evaluado y provocar resentimientos. (Chiavenato,
2011, p.205).
Puede generar evaluaciones diferentes y encontradas debido a los diversos puntos de
vista.
El sistema requiere de capacitacion para funcionar bien.
Las personas pueden tomarla a juego o se pueden coludir, e invalidar asi la
evaluacion de otras. (Chiavenato, 2011, p.205).

2.2.1.4. Las Desventajas del Desempeiio Laboral
El sistema es administrativamente complejo porque debe combinar todas las
evaluaciones. (Chiavenato, 2011, p.205).
La realimentacion puede intimidar al evaluado y provocar resentimientos. (Chiavenato,
2011, p.205).
Puede generar evaluaciones diferentes y encontradas debido a los diversos puntos de
vista. (Chiavenato, 2011, p.205).
El sistema requiere de capacitacion para funcionar bien.
Las personas pueden tomarla a juego o se pueden coludir, e invalidar asi la
evaluacion de otras. (Chiavenato, 2011, p.205).
Métodos del desempeiio laboral
Método de clasificacion alterna: Clasificar a los empleados desde el mejor hasta el

peor en cuanto a una o varias caracteristicas, es otro método para evaluar a los



empleados. Dado que, por lo general, es mas facil distinguir a los empleados buenos de
los malos, en lugar de clasificarlos solo por orden. (Desler,2001, p,328)

Método de la comparacion por pares: Sirve para aumentar la exactitud del método de
clasificacion alterna. Tomamos cada una de las caracteristicas y pareamos a cada uno de
los subordinados con cada uno de los demaés para poder compararles. (Desler,2001,
p,328).

El método de la distribucion forzada: Es como clasificar usando una curva, es decir
con este método se establecen a los empleados calificados para diversas categorias

del desempeiio laboral, como sobresalientes, superior al promedio, promedio, inferior

al promedio, deficiente. (Desler,2001, p,328)

Método de incidente critico: Este método ofrece varias ventajas porque le proporciona
ejemplos concretos de buen y mal desempefio laboral. No obstante, este método no suele
ser suficiente, por si solo, para comparar a los empleados ni para tomar decisiones

salariales. (Desler,2001, p,329)

La gestion del desempeiio laboral

Es un sistema para enfatizar el contexto en el que trabaja el individuo y
argumentando que los jefes inmediatos deben gestionar mas el entorno que a los
individuos. Asi se establece que las especificaciones del rendimiento, el apoyo de tareas,
las consecuencias del rendimiento, son los factores que afectan el desempefio humano.

(Vaneas,2013, p,54).



b)

La gestion del desempeiio laboral

La gestion del desempetio laboral es un proceso ciclico formado por planeacion, la

gestion y la evaluacion o apreciacion del desempeio. (Spencer, 1991, p. 467).

La planeacion del desempetio incluye la informacion dada en las descripciones de
cargo, las expectativas del desempeno y las metas u objetivos planteados para un
periodo de tiempo determinado. Asi mismo, incluye la retroalimentacion, el desarrollo
de coaching y el reforzamiento positivo o negativo durante el periodo de tiempo. La
apreciacion o evaluacion del desempeiio dada al finalizar el periodo de tiempo se hace
entre jefes y empleados en la busqueda del mejoramiento de la gestion individual y

organizacional. (Spencer, 1991, p. 467).

En ese sentido, dos criterios son importantes para la efectividad del sistema de

gestion del desempenio:

Las metas organizacionales, tales como las metas, los beneficios, la productividad y

calidad. (Spencer, 1991, p. 467).

La satisfaccion de los empleados con el sistema de gestion del desempeiio, por ejemplo
la percepcion de justicia o el impacto en la moral y la motivacion, aspectos que pueden

afectar la rotacion de personal y las quejas. (Spencer, 1991, p. 467).

Evaluacion del desempeiio laboral

Significa calificar el desempefio actual y/o anterior de un trabajador en relacion con
sus estandares. Aunque “evaluar el desempeiio” por lo general trae a la mente

herramientas especificas de evaluacion. La evaluacion del desempefio también supone



que se han establecido estandares de éste, y también que se dara a los trabajadores la
retroalimentacion y los incentivos para ayudarlos a solventar las deficiencias en el
desempefio, o para que continiien desempefidndose de forma sobresaliente. La idea de
que las evaluaciones son unicamente un elemento en el proceso de mejorar el
desempefio del trabajador no es nada nuevo. Sin embargo, en la actualidad los gerentes
por lo general toman la naturaleza integrada de dicho proceso (de establecer metas,
capacitar a la fuerza laboral y, luego, evaluarla y recompensarla) con mucho mayor

seriedad que en el pasado. (Varela p.222)

,Por qué evaluar el desempeiio?

El anélisis del desempefio o de la gestion de una persona es un instrumento para
dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos podemos sefialar el
desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados
de la organizacion y el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.

Por otra parte, tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores de mutua
comprension y adecuado dialogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la forma en
que se satisfacen las expectativas y como hacer para mejorar los resultados.

Los empresarios y los empleados son escépticos en relacion con las evaluaciones de
desempefio. Habitualmente se cree que las evaluaciones de desempefio son o se realizan
para que decidir si se aumentan los salarios o no, o a quienes hay que despedir. Esto
puede ser cierto en ocasiones, pero el significado de las evaluaciones de desempefio es
mucho mas rico y tiene otras implicaciones en la relacion jefe-empleado y en la relacion

mas perdurable entre la empresa y empleados. (Alles, 2006, p, 27)



En forma sintética, las evaluaciones de desempefio son utiles y necesarias para:

Tomar decisiones de promociones y remuneracion. (Alles, 2006, p, 27)

Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el comportamiento
del empleado en relacion con el trabajo. (Alles, 2006, p, 27)

La mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacion; a partir de
conocer como hacen la tarea, pueden saber si deben modificar su

comportamiento. (Alles, 2006, p, 27)

Una evaluacion de desempefio debe realizarse siempre con relacion al perfil de puesto.
Solo se podra decir que una persona se desempefia bien o mal, en relacion con algo, en
este caso ese algo es el puesto que ocupa.

Confrontando el perfil de un puesto con el de la persona evaluada se establece una
relacion entre ambos, la adecuacion persona-puesto. (Alles, 2006, p, 27)

A partir de alli serd posible evaluar el desempefio, el potencial, y definir cuales son las
estrategias de capacitacion y entrenamiento necesarias para la mas correcta
adecuacion persona-puesto. (Alles, 2006, p, 27)

Como se ve, se puede utilizar la evaluacion de desempeno para mucho mas que para
determinar salarios. Mejora por igual los resultados de la empresa y la actuacion futura
de las personas. Una correcta metodologia de evaluacion de desempefio es beneficiosa
para ambas partes. (Alles, 2006, p, 27).

La evaluacion de desempeiio posibilita:

Detectar necesidades de capacitacion.

Descubrir personas clave.

Descubrir inquietudes del evaluado.



Encontrar una persona para un puesto.

Motivar a las personas al comunicarles su desempefio € involucrandolas en los objetivos
de la organizacion.

Es una ocasion para que jefes y empleados analicen como se estan haciendo las cosas.
Para tomar decisiones sobre salarios y promociones.

Problemas mas comunes en la evaluacion de desempeifio:

Carencia de normas.

Criterios subjetivos o poco realista.

Falta de acuerdo entre el evaluado y el evaluador.

Errores del evaluador.

Mala retroalimentacion.

Comunicaciones negativas.

Para evitar estos problemas:

Utilizar una adecuada herramienta de evaluacion, que constara de un formulario y un
instructiva. Sobre el final de este capitulo el lector encontrard un formulario, y en otros
capitulos nos referiremos a lo instructivos.

Entrenar a los evaluadores. Muchas compaiiias se limitan a entregar el formulario y ek
instructivo, pero esto no basta. La mejor herramienta puede fracasar si los evaluadores
no reciben una correcta y profunda capacitacion sobre como utilizarla. Por lo tanto, este
es un punto clase. (Alles, 2006, p, 30).

Pasos del proceso de desempeiio laboral



b)

Factores y habilidades: Las habilidades individuales y los factores del desempeiio son
las capacidades basicas requeridas a la mayor parte de los empleados para desempeiar
su trabajo. (Desler,2001, p,330)

Analisis y ejemplos: Esta seccion es para que sustente su juicio con ejemplos concretos
de conductas observados y relacionadas con el desempeio laboral, considerando su
relacion con el factor del desempeiio laboral. (Desler,2001, p,330)

Plan para mejorar: Es recomendable que el jefe y el empleado elaboren juntos el plan,
durante su discusion, estas medidas deben estar dirigidas a actividades, tareas, otras
obligaciones laborales que ofrezcan al empleado la posibilidad de desarrollar la
habilidad que necesita. (Desler,2001, p,330)

Discusion con el empleado: Se discute con el empleado el andlisis y la calificacion del
desempefio de cada uno de los factores o habilidades del desempefio laboral; el punto de
esta reunion sera resolver el problema, es decir provocar que el trabajador piense en las
causas probables de la deficiencia en la habilidad o el conocimiento, asi como generar

ideas para propiciar un mejor desempeno laboral en la empresa. (Desler,2001, p,330)

2.2.1.5. Beneficios

beneficios en el desempeiio Laboral

Cuando un programa de evaluacion del desempefio se planea, coordina y desarrolla
bien genera beneficios de corto, mediano y largo plazos. (Chiavenato, 2011, p.207).

Los principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organizacion y

la comunidad. (Chiavenato, 2011, p.207).

Beneficios para el gerente como administrador de personas:



Evaluar el desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base en factores de
evaluacion y, sobre todo, contar con un sistema de medicidon capaz de neutralizar la
subjetividad. (Chiavenato, 2011, p.207).

Proporcionar medidas para mejorar el estandar de desempefio de sus subordinados.
(Chiavenato, 2011, p.207).

Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender que la evaluacion del
desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite saber como esta su

desempefio. (Chiavenato, 2011, p.207).

Beneficios para la persona

Conocer las reglas del juego, es decir, los aspectos del comportamiento y desempeio de
los trabajadores que la empresa valora. (Chiavenato, 2011, p.207).

Conocer las expectativas de su lider en cuanto a su desempefo y, segin su evaluacion,
sus puntos fuertes y débiles. (Chiavenato, 2011, p.207).

Conocer las medidas que el lider toma para mejorar su desempeio (programas de
capacitacion, de desarrollo, etc.) y las que el propio subordinado debe realizar por
cuenta propia (aprendizaje, correccion de errores, calidad, atencion en el trabajo, cursos,
etcétera). (Chiavenato, 2011, p.207).

Hacer una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su desarrollo y

control personales. (Chiavenato, 2011, p.207).

Beneficios para la organizacion



- Evaluar su potencial humano de corto, mediano y largo plazos, y definir la
contribucion de cada empleado. (Chiavenato, 2011, p.207).

- Identificar a los empleados que necesitan rotarse y/o perfeccionarse en determinadas
areas de actividad, y seleccionar a quienes estan listos para un ascenso o
transferencia. (Chiavenato, 2011, p.207).

- Dinamizar su politica de RH mediante oportunidades a los empleados (ascensos,
crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a la productividad y la mejora de

las relaciones humanas en el trabajo. (Chiavenato, 2011, p.207).

2.2.2. Gestion de calidad:
2.2.2.1. Concepto

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario.La calidad supone que el producto o servicio deberd cumplir con las funciones y
especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas

por los consumidores o clientes del mismo. (Cuatrecasas y Gonzales, P.1).

Segun la norma ISO 8402, la calidad es la totalidad de caracteristicas de un ente que
le confieren la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicitas. (Cuatrecasas y

Gonzales, P.1).

2.2.2.2. Objetivos de Gestion de Calidad

- Tener presente la importancia que la calidad ha ido adquiriendo durante las ultimas

décadas.



Distinguir entre los distintos significados que se le pueden atribuir al termino calidad.
(Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p.1).

Conocer el valor de la calidad como medio para diferenciar la oferta de la empresa

de los competidores. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p.1).

Comprender la necesidad de que los sistemas de control de la empresa sean capaces de
recoger tanto los costes de conformidad como los costes de no conformidad. (Miranda,
Chamorro y Rubio, 2007, p.1).

Entender el enfoque actual de costes dptimos de calidad.

Conocer en qué se diferencian los distintos enfoques de la gestion de calidad.

2.2.2.3. Normas de Calidad ISO 9000

Las normas ISO 9000 conforman un modelo que, al ser aplicado, permite realizar
una gestion de procesos productivos que aseguran la elaboracion de un producto con un
determinado nivel de calidad previamente acordado como aceptable. (Espinoza,

Benjamin, Lizarazo y Sepulveda, 1999, p.11).

La trilogia de la gestion de calidad

La planificacion de la calidad: Consiste en acercarse al cliente actual y al potencial
e investigar sus necesidades, que son cambiantes. Se pretende conocer a través de
estas investigaciones las demandas del cliente en cuanto a caracteristicas deseadas en
el producto; para lograr integrar las necesidades del cliente en los productos se debe

en primer lugar identificar a los clientes. (miranda, chamorro, rubio, 2007, p,37)



El control de la calidad: Es un complemento indispensable de la planificacion,
actuando como un sistema de retroalimentacion; comienza evaluando el comportamiento

real de la calidad. (miranda, chamorro, rubio, 2007, p,37)

La mejora de la calidad: Trata de realizar los cambios oportunos para que se
alcancen niveles de calidad mas elevados que en periodos anteriores. (miranda,

chamorro, rubio, 2007, p,37)

El cuarto absoluto afirma que la tinica medida valida de la actuacion de la organizacion
es el coste de calidad. La calidad se mide por el coste de hacer las cosas mal o coste de
calidad; este coste puede dividirse en precio de incumplimiento y precio del

cumplimiento. (miranda, chamorro, rubio, 2007, p,40)

2.2.2.4. Aportaciones de Calidad

Segiin Padilla, G. (2002) La calidad no solo consiste en hacer las cosas bien sino en
mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizaciéon de un producto o servicio.
Se ha discutido mucho la definicion de calidad, pero podemos encontrar sus

fundamentos en las obras de los siguientes autores:

Edward Deming: La primordial contribucion es el desarrollo de técnicas
estadisticas aplicadas en una compania permitiendo graficar el como estaba funcionando
un determinado proceso, para identificar los errores y hallar maneras de optimizar dicho
proceso. (Sanchez, 2015, p.23).

Joseph M. Juran: Se tiene reiterar el aspecto humano de la calidad. Ya que se

entiende la ausencia de deficiencias que pueden encontrarse como atraso en las entregas,



fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.
Calidad es adecuarse al uso. (Padilla, 2002).

Philip Crosby: Se centra en prevenir, evitar las fallas y en la busqueda del
usuario satisfecho desde la primera vez. La calidad puede ser medida y utilizada para
mejorar los resultados empresariales, por eso se transforma en un instrumento
primordial. (Sanchez, 2015, p.23).

Kaoru Ishikawa: Simplifica los métodos estadisticos para controlar la calidad
en las organizaciones. Enfatiza los beneficios de utilizar el diagrama de causa-efecto, o
diagrama de Ishikawa, como método para determinar las causas de los problemas y

para un efectivo trabajo en grupo. (Sanchez, 2015, p.23).

Por lo que se toma en cuenta las participaciones de estos autores, que podemos definir el
concepto de calidad como la satisfaccion de las necesidades del cliente, reduciendo los
costos y desperdicios, entregando productos o servicios sin principios de gestion de

calidad ISO 9001:2015. (Sanchez, 2015, p.23).

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus usuarios y por lo que se debe
entender sus necesidades actuales y futuras, deberia cumplir con los requisitos del
cliente y esforzarse por exceder las expectativas del mismo. (Sanchez, 2015, p.23).
Liderazgo: Los lideres constituyen propositos, direccion, y el ambiente interno de la
organizacion. Creando el ambiente, la cual la gente puede llegar a estar totalmente
involucrada en la consecucion de los objetivos de la organizacion. (Sanchez, 2015,

p.23).



Participacion del personal: El personal en todos los niveles es la esencia de una
organizacion y su total participacion facilita el uso de sus habilidades para el maximo
beneficio de la organizacion. (Sanchez, 2015, p.23).

Enfoque basado en proceso: Se logra mas eficiente cuando los recursos y actividades
relacionadas son dirigidos como un proceso. (Sanchez, 2015, p.23).

Mejora Continua: Un objetivo constante de la empresa es la mejora continua.

Enfoque basado en hechos para toma de decisiones: Las decisiones acertadas se
basan en el andlisis 16gico de dato. (Sanchez, 2015, p.23).

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La empresa y sus proveedores
son independientes, con relacion de ambos provechosa, aumentando la capacidad para

crear valor. (Sanchez, 2015, p.23).

Calidad como ventaja competitiva

Llevar a cabo una correcta gestion de la calidad de los productos y de los procesos de la
empresa puede generar una ventaja competitiva para la misma, tanto por su afecto
positivo sobre las ventas (ventaja competitiva externa o de diferenciacion). Como por la
posible reduccion de los costes a largo plazo que se puede conseguir (ventaja

competitiva interna o de costes). (Miranda, Chamorro, Rubio, 2007, p,13).



Fundamentos de la gestion de calidad

Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar continuamente.
Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

Los recursos humanos son su elemento mas importante.

Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

La comunicacion, la informacion y la participacion a todos los niveles son elementos
imprescindibles. (Udaondo,1992, p,6)

Se busca la disminucion de costes mediante la prevencion de anamolias.

Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un seguimiento
periddico de resultados. (Udaondo,1992, p,6)

Forma parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de actuacion constituye

un objetivo estratégico fundamental. (Udaondo,1992, p,6)

Aseguramiento de la calidad

Se define como la actividad sistematica y documentada que tiende a asegurar que los
productos- procesos —servicios se realizan de una forma contralada y de acuerdo a las
especificaciones, normas y procedimientos aplicables; el sistema esta formado por el
manual de calidad y las instrucciones necesarias para su uso. El objetivo del
aseguramiento de la calidad es dar confianza a la direccion y al cliente de que se
respetaran sus especificaciones y requisitos a través del uso de procesos controlados.

(Pérez,1994, p,31)



2.2.2.5. Objeciones a la Gestion de Calidad

Las principales dificultades y objeciones con las que posiblemente tropezaremos van a
ser: Implicara dedicarle bastante tiempo y trabajo. Esta dedicacion sera especialmente
dificil de conseguir por partes de los directivos, salvo en el caso de que dispongan de
una adecuada mentalizacion o de una vision clara acerca de su utilidad estratégica que,

al menos al principio, no seré frecuente. (Udaondo, 1992 p.11).

Se producira el fendmeno tipico de resistencia al cambio aludimos en otro capitulo. Si
esta resistencia es algo congénito a la naturaleza humana hacia todo lo que supone
novedad, en este caso puede ser particularmente grave, dado que esta filosofia va a
modificar completamente muchas teorias cominmente implantadas y los esquemas

culturales de la mayria de las empresas que conocemos. (Udaondo, 1992 p.12).

MYPE

Seglin la Sunat la MYPE Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

(SUNAT, 2019).

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Desempeiio
Definen desempefio como el grado en el cual el empleado cumple con los requisitos de
trabajo. El autor Chiavenato expone que el desempefio es la eficacia del personal que

trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,



funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral. (Milkovich y

Boudrem, 1994)

2.3.2. Laboral

Por su parte plantea que lo laboral, es influenciado en gran parte por las expectativas del
empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los logros y su deseo de armonia. Por
tanto, lo laboral se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan
las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa. (Bittel,

2000, P.69).

2.3.3. Concepto de Desempeiio Laboral

Define el desempefio laboral, como las acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion. En efecto,
afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza més relevante con la que cuenta

una organizacion. (Chiavenato, 2000, P.69).

2.3.5. Gestion de Calidad

Se define como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como
su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el
producto o servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha
sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes

del mismo. (Cuatrecasas y Gonzales, P.1).



2.3.6. Las tiendas de abarrotes

Son aquellos negocios pequetios y medianos que ofrecen productos de uso cotidiano, ya
sean viveres, articulos de limpieza, bebidas alcohdlicas y toda clase de mercancias de
ese tipo. De hecho, en la actualidad, se suele llamar “abarrotes” a la mercancia diversa
que se vende tanto en tienditas como en supermercados, principalmente la comestible

y el uso comun también creo la palabra “abarrotero”, para definir a las personas que
atienden tiendas de abarrotes o que distribuyen los productos que se venden en ellas.
Asimismo, antiguamente las tiendas se tenian que llenar —o abarrotar- de mercancia
debido a que las embarcaciones tardaban hasta varios meses en regresar para surtirlas de
nuevo. Asi que se por eso se les llamaba “tiendas de abarrotes”. (Tomasini, 2017, pag.
1).

MYPE

Seglin la Sunat la MYPE Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

(SUNAT, 2019).



III. HIPOTESIS

No siempre tienen hipotesis para las investigaciones descriptivas, salvo que la
investigacion se pretenda demostrar la relacion que pueda existir entre las variables,
dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica, tal y

como se observa en el lugar de los hechos. (Hernandez, 2010).



IVv.

METODOLOGIA

4.1. Diseiio de la investigacion

El tipo de investigacion fue no experimental-transversal, descriptiva y cuantitativa.

No experimental, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fenomenalmente y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. No hay

manipulacion intencional ni asignacion al azar. (Toro y Parra, 2006, p. 158).

Transversal, porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Tienen como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una

o mas variables. (Toro y Parra, 2006, p. 158).

La investigacion descriptiva es una forma de estudio para saber quién, donde, cuando,
coémo y porqué del sujeto del estudio. En otras palabras, la informacién obtenida en un
estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el consumidor, objetos,
conceptos y cuentas. Un buen estudio descriptivo presupone mucho conocimiento a

priori acerca del sujeto bajo estudio. (Naghi, 2005, pag. 91).

La investigacion cuantitativa requiere que los conceptos sean definidos y que se
establezcan relaciones entre variables que determinen la forma como se construyen los
instrumentos para la investigacion. Asi mismo, este método busca establecer resultados

generales tipo ley, que se presentan siempre y cuando se construyan indicadores que



operacionalizen fielmente los conceptos, y de rigurosidad en la recoleccion e

interpretacion de los datos. (Toro y Parra, 2006, p. 28).

Investigar cuantitativa, refiere en recolectar los datos es equivalente a medir. De
acuerdo con la definicion clasica del término, ampliamente difundida, medir significa
asignar numeros a objetos y eventos de acuerdo con ciertas reglas. (Gémez, 2006, p.

121).

(Abascal, Grande, 2005, p.69)

4.2. Poblacion y muestra:

a) Poblacion

Como poblacidn en esta investigacion estuvo conformada por 9 MYPEs, sector

comercio, rubro abarrotes, Distrito de Imperial — Cafiete, 2020.

Es importante definir la poblacién en estudio; es decir, quien se va a estudiar. Si la
poblacion en estudio es pequenia deben estudiarse todos sus miembros, pero si es grande,

es conveniente escoger una muestra representativa. (Naghi, 2005, p. 77).

Se llama poblacion al conjunto de todos los elementos de un tipo particular cuyo
conocimiento es de interés. Cada uno de los elementos que interviene en la definicion de
poblacién es un individuo u objeto, denominados asi porque originalmente el campo de

actuacion de la estadistica fue la demografia. (Vladimirovna, 2005, p.261).



b) Muestra

La muestra constara fijada por 7 MYPEs para la investigacion del sector comercio, rubro

abarrotes del distrito de Imperial - Cafiete, 2020.

Fue una muestra dirigida a 7 MYPEs por un tema de accesibilidad de informacion.

Las muestras se seleccionan mediante la realizacion de algun procedimiento de
aleatorizacion, o sea, se escoge alguna estrategia de muestreo estadistico y, a partir de la
definicion de la muestra, es por ello que la muestra es representativa para una etapa de la
investigacion si los individuos seleccionados, para un tamafio dado de la muestra,
presentan una densidad espacial promedio, practicamente homogénea para toda la region

ocupada por la poblacion. (Rodriguez, 2003, p. 82).

La muestra es un subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion, y
representativos de la misma. Existen diversas formas de obtencion de la muestra en

funcion del analisis.

La cual, se utiliz6 el muestreo no probabilistico.

Los métodos no probabilisticos no se basan en un proceso de azar, sino que es el
investigador el que elige la muestra. la eleccion puede realizarse de diferentes formas
utilizando la informacion previa del investigador o buscando maneras sencillas de
seleccion. el muestreo no probabilistico los costes y la dificultad del disefio son mas
reducidos. este muestreo puede dar buenos resultados, pero también apareja el riesgo de

proporcionar una informacion erronea.



Accesibilidad a la informacion

Esta accesibilidad estd conectada a varios extremos, el primero es acceso abierto e
inmediato, consiste en que mediante una busqueda sencilla podamos ubicar la
informacion deseada. El otro aspecto que el propio apartado recoge de manera explicita.
Esta exigencia, necesaria para poder alcanzar la accesibilidad. Por ultimo, la
accesibilidad informadtica, Se refiere a los medios, mecanismos y alternativas
comunicativas y técnicas que posibilitan el acceso a la comunicacion e informacion de
toda la poblacion y de un modo especial a las personas con limitaciones sensoriales,

cognitivas o fisicas y a las personas mayores. (Diez, Garcia, 2019, p,83).



Variables | Definicion Dimensiones Definicién indicador Escala
Define el desempefio laboral, Reconocimiento | Son elementos importantes con influencia fuerte en su quehacer de los trabajadores. Mientras | -Condiciones
como las acciones o : espacio y mejor es la precepcion de los miembros de la organizacion respecto de condiciones fisicas del trabajo
comportamientos observados en entorno fisico ambientales fisicos del trabajo, mejor, tales como estructura, distribucion y Sentido de
los empleados que son relevantes acondicionamiento de los espacios fisicos del trabajo, mejor sera su desempefio laboral. pertenencia
el logro de los objetivos de la (Marchant, 2005, p. 17).
organizacion. En efecto, afirma
que un buen desempefio laboral es Esto implica que los trabajadores perciben remuneraciéon como apropiada para sus -Incentivos
la fortaleza mas relevante con la actividades y responsabilidades, que satisfagan sus necesidades de acuerdo a su nivel de Salariales
que cuenta una organizacion. Remuneracion vida, ellos presentan un adecuado desempeiio aportando opiniones, ideas y acciones para
(Chiavenato, 2000, P.69). resolver situaciones problematicas. (Marchant, 2005, p. 18).

Desempe Instancias de Este resultado pone de manifiesto lo importante que es para las personas el que la -Confianza Likert

fio laboral convivencia y organizacion propicie un adecuado nivel de convivencia y comunicacion entre el personal y Clima laboral

comunicacion que apoye o facilite las iniciativas orientadas a desarrollarlas. (Marchant, 2005, p. 18).
-Comunicacion
Motivacion al Lo anterior implica que dependiendo del grado en que el personal considera su trabajo | Reconocimientos
personal como 1.1na fuente de re.:al.izaci(')n personal y perciben que la organizacion brinda Premios ¢
oportunidades para el crecimiento personal en el marco laboral. (Marchant, 2005, p. 18). incentivos
Se define como el conjunto de La Consiste en acercarse al cliente actual y al potencial e investigar sus necesidades, que son -Planificacion
caracteristicas que posee un planificacién de | cambiantes. Se pretende conocer a través de estas investigaciones las demandas del cliente
producto o servicio, asi como su la calidad en cuanto a caracteristicas deseadas en el producto; para lograr integrar las necesidades del
capacidad de satisfaccion de los cliente. (miranda, chamorro, rubio, 2007, p,37)
requerimientos del usuario. La
Gestién calidad supone que el producto o El control de la | Esun complemento indispensable de la planificacion, actuando como un sistema de -Control
de calidad | Servicio deberd cumplir con las calidad retroalimentacion; comienza evaluando el comportamiento real de la calidad. (miranda,

funciones y especificaciones para
los que ha sido disefiado y que
deberan ajustarse a las expresadas
por los consumidores o clientes
del mismo. (Cuatrecasas y
Gonzales, P.1).

chamorro, rubio, 2007, p,37)

La mejora de la
calidad

Trata de realizar los cambios oportunos para que se alcancen niveles de calidad mas elevados
que en periodos anteriores. (miranda, chamorro, rubio, 2007, p,37)

-Satisfaccion al
cliente
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se ha utilizado para esta investigacion es a través de encuestas.

La encuesta es un método que se realiza por medio de técnicas de interrogacion, procurando conocer
aspectos relativos a los grupos. Tanto para entender como para justificar la conveniencia y utilidad de
la encuesta. (Garcia, p.19).

La encuesta es esencialmente una técnica de recogida de informacion con una filosofia subyacente (lo
que lo convierte en un método). Pero admite muy diferentes disenos de investigacion: Estudios
longitudinales (paneles), Disefios cuansiexperimentales, estudios de evolucién con muestras
representativas, etc. El desarrollo de la técnica de encuestas se ha centrado en los ltimos afios ante
todo en el trabajo de campo. (Alvira, 2011, p.7).

La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retune estos datos individuales para
obtener durante la evaluacion. A diferencia del resto de técnicas de entrevista. (Diaz, 2001 p.13).

b) Instrumentos

El instrumento que se utilizo para esta investigacion fue el cuestionario 18 preguntas cerradas.

El cuestionario es importante en la calidad de investigacion hay que afiadir la gran utilizacion de
este en la investigacion que se realiza en nuestro pais. La encuesta o sondeo es uno de los
procedimientos mas utilizados en la investigacion comercial como consecuencia de su facil

aplicacion y de la multitud de resultados que puede proporcionar. (Diaz, 2001 p.7)
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El cuestionario es un instrumento muy popular como recurso de investigacion; sin
embargo, la informacion sobre este es con frecuencia muy escueta; por ello en este
capitulo se desarrollan los aspectos tedricos relativos. (Garcia,2004,p.29).

Un cuestionario, en sentido escrito, es un sistema de preguntas racionales,
ordenadas en forma coherentes, tanto desde el punto de vista logico como
psicologico, expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente
responde por escrito la persona interrogada, sin que sea necesaria la intervencion de
un encuestador. (Garcia, 20, p,29).

Las caracteristicas se determinan basicamente a partir de las necesidades de la
investigacion, asi como de los rasgos y tamafio de la poblacion. Asi mismo se
caracteriza por una mayor estructuracion de las preguntas y menor participacion del
encuestador; y la menor estructuracion de las preguntas y mayor participacion del

encuestador corresponde a la entrevista. (Garcia, 2004, p.23).

4.5. Plan de analisis

En este plan de andlisis se utilizo la investigacion descriptiva para las variables, la
cual se utilizara a través de una encuesta, cuestionario. Asi mismo se elaboro en la
investigacion el uso de diferentes programas como: el Excel que se empleara para la

obtencion de tablas, tabulacion y otros.

El plan de analisis se trata, de un procedimiento idoneo para la reduccion de datos,
identificando un pequefio ntimero de factores que explique la mayoria de la variancia

observada en uh nimero mayor de variables manifiestas. (Dagenais, 2003, p95).
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6. Matriz de consistencia

Metodologia y diseiio de

Problema Objetivos Variables Poblacién y muestra investigacion Técnica e instrumento
OB JETIVO GENERAL
P ) ) Tipo:
(Cuiles la Determinar la propuesta de mejora P
propuesta de del desempefio laboral para la Cuantitativo Técnica: La encuesta.
. gestion de calidad en las MYPEs
mejora en el .
del sector comercio, rubro
desempeiio abarrotes, Imperial Cafiete — 2020. . Poblacion: Nivel:
laboral para la iDbeserinpeno Compuesta por 9 Instrumentos:
. . OBJETIVOS ESPECIFICOS: abora ot
gestion de calidad MYPEs del sector | Descriptivo o
de las MYPEs del | ~Describir las caracteristicas del Servicio, rubrlo Cuestionario que
. desempefio laboral en las MYPEs abarr0~tes, 1mperia consta de preguntas
sector comercio, de Caiiete, 2020. Diseiio: cerradas.

rubro abarrotes,
Imperial, Caiiete,

2020?

del sector comercio, rubro
abarrotes, Imperial Cafiete — 2020

-Identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad de las MYPEs
del sector comercio, rubro
abarrotes, Imperial Cafiete — 2020.

-Determinar los factores relevantes
para la mejora del desempeno
laboral de las MYPEs del sector
comercio, rubro abarrotes, Imperial
de Caifiete — 2020.

- Gestién de
calidad

Muestra:
Constituida por 7
MYPEs del sector
Servicio, rubro
abarrotes, imperial
de Cariete.

No experimental —
transversal.

Porque es sistematica y
empirica, donde la
variable independiente
no se puede manipular,
pues el fenomeno que
las implica ya ha
ocurrido.
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4.7. Principios éticos

Respecto al Codigo de ética de ULADECH, 2019, Chimbote, nos ensefia que
actividades realiza la investigacion en la Universidad como guia a los siguientes
principios:

ULADECH (2019), Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion
es el fin y no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se
determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio. Pag. 2.

Refiere que toda investigacion debe ser reservada para la proteccion del investigado.

ULADECH (2019), Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las
investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para
disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios. Pag. 3.

Refiere a que toda investigacion debe tener cuidado en su investigacion y no dafiar

el medio ambiente al cual podria perjudicar a los animales y plantas entre otros.

ULADECH (2019), Libre participacion y derecho a estar informado: Las
personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la

que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
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toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines especificos
establecidos en el proyecto. Pag. 3.

Se refiere a que todo investigador tiene libre participacion de investigar e indagar
para la elaboracion de su proyecto con el fin de estar informado y a la vez brindar

informacion al investigado.

ULADECH (2019), Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion
se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los
datos consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto. Pag. 4.

Manifiesta que todo investigador debe dar voluntariamente su aprobacion de

participar en la obtencion de datos segun el proyecto realizado.

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

procedimientos y servicios asociados a la investigacion. Pag. 4.



Manifiesta que todo investigador debe ser razonable y tomar precauciones para los
riesgos que se le pueda presentar, siendo equitativo en sus procedimientos y servicios al

dar un resultado.

ULADECH (2019), Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no
s6lo la actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador
resulta especialmente relevante cuando, en funcidn de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evaluan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Pag. 4.

Manifiesta que debe mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos

que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados. Pag. 4.



RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1:

Condiciones fisicas para un mejor desemperio

OPCIONES fi Hi (%)
nunca 0 0%

casi nunca 0 0%
ocasionalmente 0 0%

casi siempre 4 57%

siempre 3 43%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0%

¥ hunca

casinunca ®
ocasionalmente
57%casi siempre

B siempre

Figura N° 1:
Encuesta condiciones fisicas para un mejor desempeiio
Fuentes:

Tabla N° 1

Interpretacion:

Del total de encuestados en la tabla 1 y figura 1, el 57% casi siempre las condiciones
fisicas en la tienda de abarrotes son apropiadas para un mejor desempeno, y el 43%
siempre en las tiendas las son las adecuadas para un buen desempefio de los
colaboradores.



Tabla 2:

Importancia de las condiciones fisicas

OPCIONES _fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 5 71%
casi siempre 2 29%
siempre 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% __ 0% 0%

H nunca

M casi nunca
 ocasionalmente
M casi siempre

H siempre

Figura N° 2:

Encuesta importancia de las condiciones fisicas

Fuentes:

Tabla N° 2

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°2 y la figura N° 2, el 71% ocasionalmente para los

encargados de las tiendas es importante las condiciones fisicas de la tienda para un

mejor rendimiento, y el 29% casi siempre es importante contar con una condicion fisica

para un mayor rendimiento de su personal.
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Tabla 3:

Condiciones fisicas de bioseguridad

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocacionalmente 0 0%
casi siempre 4 57%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0% 0%

M nunca

M casi nunca

M ocacionalmente
M casi siempre

m siempre

Figura N° 3:

Encuesta condiciones fisicas de bioseguridad

Fuentes:

Tabla N° 3

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°3 y la figura N°3, el 57% casi siempre los encargados
de las tiendas cumple con las condiciones fisicas de bioseguridad para la proteccion de

su personal, y el 43% de los responsables de la tienda siempre cumple con las

condiciones fisicas asegurando la proteccion de los colaboradores.



Tabla 4:

Objetivos propios
OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocacionalmente 0 0%
casi siempre 2 29%
siempre 5 71%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de
imperial, 2020.

0%

M nunca

M casi nunca

M ocacionalmente
M casi siempre

M siempre

Figura N°4:

Encuesta Objetivos propios

Fuentes:
Tabla N° 4

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°4 y la figura N° 4, el 71 % siempre los duefios de las
tiendas hacen participes a su personal de los objetivos de las tiendas, y el 29 % casi

siempre los encargados de la tienda toman en cuentan los objetivos de sus personales.



Tabla 5:

Salario adecuado a sus labores

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 6 86%
casi nunca 1 14%
ocasionalmente 0 0%
casi siempre 0 0%
siempre 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0%

W nunca
M casi nunca
@ ocasionalmente
M casi siempre
M siempre

Figura N°S:

Encuesta salario adecuado a sus labores

Fuentes:

Tabla N° 5

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°5 y la figura N° 5, el 86% nunca los responsables de
la tiendas dan un salario acorde a las actividades que realizan el personal, y ¢l 14%
casi nunca de los encargados de las tiendas reconocen el sueldo justo a su personal

por la labores realizadas dentro de la tienda.



Tabla 6:

Incremento de la productividad por buen desempernio

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 5 71%
casi nunca 2 29%
ocasionalmente 0 0%
casi siempre 0 0%
siempre 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 9% —_0%

Hnunca

M casi nunca

¥ ocasionalmente
M casi siempre

M siempre

Figura N°6:
Encuesta incremento de la productividad por buen desempeiio

Fuentes:
Tabla N° 6

Interpretacion:
Como se observa en la tabla N°6 y la figura N°6, el 71% nunca los encargados de la
tienda dan un incentivo salarial reconociendo el buen desempeio de los colaboradores,

y el 29% casi nunca otorgan reconocimiento con incentivos salariales a sus colabores

por su buen desempefio, asi obtener una mayor productividad.



Tabla 7:

La confianza un factor importante

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 2 28%
casi siempre 3 29%
siempre 2 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0%

H nunca

M casi nunca

m ocasionalmente
M casi siempre

m siempre

Figura N°7:
Encuesta la confianza un factor importante

Fuentes:
Tabla N° 7

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°7 y la figura N°7, el 43 % casi siempre toman en cuenta
lo importante que es la confianza para mejorar la convivencia entre el colaborador y el
encargado, el 29% siempre considera que la confianza es lo mas importante para tener
una mejor convivencia entre los miembros de las tiendas, y el 28 % ocacionalmente
considera esencial la confianza para la convivencia entre el encargado y sus

trabajadores.



Tabla 8:

Confianza entre comparieros

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 3 43%
casi siempre 3 43%
siempre 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Hnunca

M casi nunca
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M siempre

Figura N°8:
Encuesta confianza entre comparieros

Fuentes:
Tabla N° 8

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°8 y la figura N° 8, el 43% casi siempre existe
confianza entre los trabajadores, para un mejor rendimiento en su labores, el 43%
ocasionalmente entre los compafieros hay confianza para un buen desempefio, y el

otro 14% siempre existe confianza favorable para el rendimiento de los trabajadores de

las tiendas.



Tabla 9:

Clima laboral

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 3 43%
casi siempre 0 0%
siempre 4 57%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0%

= nunca

® casi nunca

= ocacionalmente
casi siempre o

generalmente

m siempre

Figura N°9:
Encuesta clima laboral

Fuentes:
Tabla N° 9

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°9 y la figura N° 9, el 57 % siempre los trabajadores de
las tiendas mantiene un buen clima laboral ayudando a tener un mejor

desenvolvimiento en sus labores, y el 43% ocasionalmente hay un buen clima laboral.



Tabla 10:

Mejor rendimiento y desemperio

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocacionalmente 1 14%
casi siempre 2 29%
siempre 4 57%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N°10:
Encuesta mejor rendimiento y desempeiio

Fuentes:
Tabla N° 10

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°10 y la figura N° 10, el 57% siempre los encargados de
las tiendas afirman que habiendo un buen clima laboral habra un mejor rendimiento y
desempetio, el 29% casi siempre los encargados manifiestan al existir un clima laboral
habra un mayor rendimiento y desempefio por parte de los colaboradores, y el 14%
ocasionalmente los encargados afirman que existiendo un buen clima laboral habra un

rendimiento y desempefio adecuado de los colaboradores.
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Tabla 11:

Comunicacion entre los trabajadores

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 2 28%
casi siempre 2 29%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0%

H nunca

M casi nunca
 ocasionalmente
M casi siempre

H siempre

Figura N°11:
Encuesta comunicacion entre los trabajadores

Fuentes:
Tabla N° 11

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°11 y la figura N° 11, el 43% siempre existe una
comunicacion de los trabajadores de las tiendas, ya que es muy importante para una
adecuada convivencia, el 29% casi siempre debe haber una comunicacién apropiada
entre los trabajadores, y el 28% ocasionalmente es primordial la comunicacion de los

colaboradores para obtener mejores resultados.



Tabla 12:

Reconocimiento por el cumplimiento de la labor de sus trabajadores

OPCIONES fi Hi (%)
nunca 3 0%
casi nunca 4 0%
ocasionalmente 0 0%
casi siempre 0 0%
siempre 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.

0% 0% 0%

Hnunca

M casi nunca

¥ ocasionalmente
M casi siempre

M siempre

Figura N°12:
Encuesta Reconocimiento por el cumplimiento de la labor de sus trabajadores

Fuentes:
Tabla N° 12

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°12 y la figura N° 12, el 57% casi nunca los
responsables de las tiendas reconocen la labor de sus trabajadores de las actividades
que realizan, y el 43% nunca los encargados de las tiendas reconocen el buen

cumplimiento de las labores realizadas por los colaboradores.



Tabla N° 13

Motivacion al personal por el cumplimiento de su buen desemperio

OPCIONES fi Hi (%)
nunca 3 43%
casi nunca 4 57%
ocasionalmente 0 0%
casi siempre 0 0%
siempre 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N°13:
Encuesta motivacion al personal por el cumplimiento de su buen desemperio

Fuentes:
Tabla N° 13

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°13 y la figura N° 13, 57% casi nunca los responsables
motivan a su personal por cumplir con sus labores por su buen desempeiio, y el 43%

nunca los duefios motivan a sus trabajadores por el buen desempefio que realizan por

sus actividades realizadas.



Tabla N° 14

Planificacion y atencion del cliente

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 4 57%
casi siempre 0 0%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N° 14:
Encuesta planificacion y atencion del cliente

Fuentes:
Tabla N° 14

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°14 y la figura N° 14, el 57% ocasionalmente afirman
que la planificacion es vital para una buena atencion a los clientes, y el 43% siempre
consideran que la planificacion es importante para una adecuada atencion a los

clientes.



Tabla N° 15

Plan de control para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 1 14%
casi siempre 2 29%
siempre 4 57%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N° 15:
Encuesta plan de control para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad

Fuentes:
Tabla N° 15

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°15 y la figura N° 15, el 57% siempre existen un plan
de control para cumplir con los protocolos de bioseguridad para la proteccion de los
personales, el 29% casi siempre cumplen con el plan de control para los protocolos de
seguridad, y el 14% ocasionalmente los encargados de las tiendas elaboran el plan de

control de los protocolos de bioseguridad.



Tabla N° 16

Control de protocolos de bioseguridad

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 3 43%
casi siempre 1 14%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N° 16:
Encuesta control de protocolos de bioseguridad

Fuentes:
Tabla N° 16

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°16 y la figura N° 16, el 43% siempre los personales
cumplen con el control de los protocolos de bioseguridad para la adecuada atencion al
cliente, el 43% ocasionalmente los colaboradores dan cumplimiento de los protocolos
de bioseguridad, y el 14% casi siempre los trabajadores son responsables con el
cumplimiento de los protocolos de bioseguridad para una buena atencion a los

clientes.



Tabla N° 17

Satisfaccion de los clientes

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 2 28%
casi siempre 2 29%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N° 17:
Encuesta satisfaccion de los clientes

Fuentes:
Tabla N° 17

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°17 y la figura N° 17, el 43% siempre los encargados
brindan una atencidén Optima para satisfacer las necesidades de los clientes, el 29%
casi siempre de los responsables dan una atencidon adecuada a sus clientes, y el 28%
ocasionalmente los duefios ofrecen una atencion favorable para satisfacer todas las

necesidades de sus clientes.



Tabla N°18

Implementacion de estrategias

OPCIONES _ fi Hi (%)
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
ocasionalmente 0 0%
casi siempre 4 57%
siempre 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las tiendas de abarrotes del Distrito de imperial, 2020.
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Figura N° 18:
Encuesta implementacion de estrategias

Fuentes:
Tabla N° 18

Interpretacion:

Como se observa en la tabla N°18 y la figura N° 18, el 57 % casi siempre los
encargados implementan estrategias que ayuden a satisfacer las necesidades del
cliente, y el 43% siempre elaboran estrategias que ayuden aumentar las satisfacciones

de las necesidades de los clientes.



5.2. Analisis de resultados

Segun el objetivo general:

Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la gestion de calidad en
las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial - Cafiete, 2020, de acuerdo a
la investigacion ejecutada a través de la encuesta se obtuvo lo siguiente: la tabla N° 13:
Como se observa en las encuestas sobre si motiva a su personal por el cumplimiento de
su buen desempefio, los encargados dicen que ocasionalmente motivan a su personal,
para un mejor desempefio laboral, por lo que coincide con el antecedente de Velarde
(2018); Como resultado el desempefio laboral se encuentra en la categoria baja, la cual,
nos indica que los trabajadores administrativos consideran que existe un nivel bajo en el
desempefio laboral en la empresa, por lo que se concluye que la existencia de una
relacion directa entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores
administrativos de la empresa. Desler (2001) Como plan de mejora, comenta que para
mejorar es recomendable que el jefe y el empleado elaboren juntos el plan, durante su
discusion, estas medidas deben estar dirigidas a actividades, tareas, otras obligaciones
laborales que ofrezcan al empleado la posibilidad de desarrollar la habilidad que

necesita.



Objetivo especifico 1:

Describir las caracteristicas del desempefio laboral en las MYPEs del sector comercio,
rubro abarrotes, Imperial - Cafiete, 2020; En la tabla N°10 casi siempre tienen un buen
rendimiento y desempefio de los colaboradores, ya que cuentan con un clima laboral
agradable. La cual, coincide con Zans (2017), indica en su investigacion que los
trabajadores busquen mantener un buen clima laboral, ya que, favorece en su
rendimiento y sus desempefios laborales. La cual concluye, que ambos estan
relacionados y son fundamentales para mantener un buen clima organizacional en el
equipo de trabajo, que favorece a un buen desempeio laboral dentro de la empresa. Asi
mismo, es importante recalcar que el clima laboral entre el encargado y trabajadores
generan un mayor rendimiento a su desempefio en la organizacion. Alles (2006) como la
evaluacion del desempenio laboral, comenta que para una evaluacion de desempeiio debe
realizarse siempre con relacion al perfil de puesto. Solo se podra decir que una persona
se desempefia bien o mal, en relacion con algo, en este caso ese algo es el puesto que

ocupa.

Segun el objetivo especifico 2:

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPEs del sector
comercio, rubro abarrotes, Imperial Cafiete — 2020; en la tabla N° 15 siempre los
encargados de la tienda de abarrotes cuentan con un plan de control para el
cumplimiento de los protocolos de bioseguridad de los colaboradores; teniendo similitud
con Soto (2019), que demuestra en su investigacion que el control es la base de
medicion de los objetivos planteados en el proceso de planificacion, sin embargo no

todos establecen un plan para



la mejora de la calidad. La cual concluye, que es importante contar con un plan de
control para cumplir con los objetivos. Pérez (1992) El aseguramiento de la calidad, nos
comenta que la actividad sistematica y documentada que tiende a asegurar que los
productos- procesos —servicios se realizan de una forma contralada y de acuerdo a las
especificaciones, normas y procedimientos aplicables; el sistema esta formado por el
manual de calidad y las instrucciones necesarias para su uso. El objetivo del
aseguramiento de la calidad es dar confianza a la direccion y al cliente de que se
respetaran sus especificaciones y requisitos a través del uso de procesos controlados
Segun el objetivo especifico 3:

Determinar los factores relevantes para la mejora del desempefio laboral de las MYPEs
del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial de Cafiete — 2020; de acuerdo a la tabla
N°12 indica que siempre el encargado reconoce la contribucion agregada de sus
colaboradores, la cual coinciden con Sum (2015), demuestra en su investigacion que la
motivacion influye en los empleados, ya que es fundamental para el desarrollo de sus
actividades, y asi obtener un mejor desempeio laboral en su area de trabajo. En
conclusion, se determina que la motivacion es esencial para todos los colaboradores
También es importante reconocer las contribuciones del personal en las organizaciones
para un buen desempeio laboral. Chiavenato (2011) Beneficios en el desempeiio
Laboral, nos comenta que Cuando un programa de evaluacion del desempeiio se planea,
coordina y desarrolla bien genera beneficios de corto, mediano y largo plazos. Los

principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad.



VI

CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del desempefio
laboral para la gestion de calidad en las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes,

Imperial - Caiete, 2020.

La propuesta de mejora se esta enfocando en determinar el desempefio laboral,
motivando al personal a desenvolverse para un mejor rendimiento en su desempeiio,
entregando compromiso en el trabajo, bajo objetivos planteados y asi la tienda de
abarrotes como el cliente quede satisfecha de acuerdo a los resultados obtenidos. Asi
mismo es importante tener en cuenta el trabajo en equipo ya que ayuda a coordinar e
interaccionar con los demaés colaboradores, ya que es la clave para obtener buenos

resultados en la productividad y para un buen clima laboral.

Respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del desempefio laboral

en las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial - Cafiete, 2020.

Se describid las caracteristicas, como:

Los encargados de la tienda no motivan a su personal, asi mismo no hay compromiso,

para un mejor rendimiento y desempefio deseado.

No existe una buena comunicacion entre los colaboradores, la cual afecta en el

desempefio para la atencion.

No hay un trabajo en equipo de los colaboradores, por la cual el desempefio en ellos es

desfavorable para la tienda.



Respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad

en las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial Canete — 2020.

No cumplen el proceso medidas de bioseguridad y distanciamiento social en las

atenciones que realiza el personal hacia los clientes.

No hay una adecuada atencion por parte de los colaboradores hacia los clientes, lo que

motiva a perder clientes por la mala atencion.

Respecto al objetivo especifico 3: Determinar los factores relevantes para la mejora del

desempefio laboral de las MYPEs del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial de

Cariete — 2020.

Mayormente en las tiendas no hay un clima laboral adecuado entre los colaboradores, ya

que repercute en su desempefio del dia a dia.

No cumplen con los factores ambientales e higiénicos adecuados en las tiendas, la cual

afecta el rendimiento, la salud fisica y mental de los trabajadores.



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Propuesta de mejora

Propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en las MYPEs del

sector comercio, rubro abarrotes, imperial- canete, 2020.

Desempeiio laboral

Mejorar los ambientes en las tiendas: Los encargados deben adecuar y mejorar los
ambientes para un optimo rendimiento, y no afectar la salud fisica y mental de los
trabajadores en las tiendas de abarrotes. Adecuando los ambientes como el almacén y el

lugar de atencion, para ofrecer atencion adecuada.

Brindar incentivos salariales: Los encargados de la tienda deben brindar
incentivos al personal reconociendo su desempefio en las labores dentro de

las tiendas de abarrotes, como bonos y vales.

Brindar induccion: Los encargados de la tienda deben brindar induccién sobre la
importancia de trabajar en equipo ya que es esencial para la comunicacion entre todos,
favoreciendo en su desempefio, como charlas motivacionales al personal, para mejorar

en su desempefio laboral.

Reconocer a los empleados: Los encargados deben dar un reconocimiento a los
empleados por su buen desempefio y rendimiento obtenidos dentro de la tienda. Asi
mismo reconociéndoles con palabras motivacionales como felicitandoles por sus loros

obtenidos.



Objetivo Actividades Indicador de Meta presupuesto Responsables
Mediciéon
Mejorar los Adecuar los -N° de
ambientes de las ambientes como el | actividades para | 1 vez cada dos
MYPEs del sector almacén y el lugar adecuar los | meses
comercio, rubro de atencion, para ambientes
abarrotes, Imperial - | ofrecer atencion Recursos propios Representantes
Cariete, 2020. adecuada. d la tienda de
Brindar incentivos Realizar entregas de | N° de | 3 veces al afio. abarrotes
salariales a los incentivos salariales | recompensados
trabajadores en las como: bonos y
MYPEs del sector vales.
comercio, rubro
abarrotes, Imperial -
Canete, 2020.
Brindar inducciéon | Realizar charlas N° de charlas 2 veces al afio.
a los trabajadores | motivacionales al motivacionales
en las MYPEs del | personal, para
sector comercio, mejorar en su
rubro abarrotes, desempefio laboral.
Imperial Cafiete —
2020.
Reconocer a los Hacer Ne de
empleados por su reconocimiento a | reconocimiento 1 vez al mes

buen desempeiio
en las MYPEs del
sector comercio,
rubro abarrotes,
Imperial de Cafiete

—2020.

los empleados por
su buen desempefio
en su labor
encomendada con:
palabras

motivacionales,

empleado del mes.

al empleado
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ANEXOS:
Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHINMBOTE

Encuesta del desempeiio laboral y gestion de calidad en las tiendas de abarrotes

sector comercio, Imperial, Caiiete.

La presente encuesta tiene como objetivo recolectar informacion de acuerdo al

desempefio laboral para la gestion de calidad.

Saludos: Estimados empresarios, soy estudiante de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, agradecerles por aceptar que realice mi investigaciéon en su MYPE, mismo

que se les pedira la informacion transparente.

Instrucciones: por lo que se mostrara una lista de preguntas a través de este
cuestionario, marcando en el cuadro que corresponda. Por tal motivo, debe tener en

cuenta las siguientes escalas:

. Valorl: Nunca.

. Valor2: Casi nunca.

. Valor3: Ocasionalmente.
. Valor4: Casi siempre

. Valor5: Siempre



Marque con un (X) dentro del recuadro segin corresponda:

Nunca(a) Casinunca(b) | Ocasionalmente(c) | Casi siempre | Siempre (e)
(d)
N° Items Alternativa

Desempeiio laboral

Reconocimiento: espacio y entorno fisico

01

(Usted cree que las condiciones fisicas
son adecuadas para un mejor
desempeiio laboral?

02

(Para Ud. es importante las
condiciones fisicas de la tiendas para
un mejor rendimiento de los
colaboradores?

03

(Usted cumple con las condiciones
fisicas de bioseguridad para la
proteccion del personal?

04

(Usted hace que su personal se sienta
participe tomando en cuenta los
objetivos de la tienda como propios?

Remuneracion

05

Usted cree que sus trabajadores reciben
un salario adecuado a los labores que
realizan?

06

(ha incrementado la productividad de
la tienda, reconociendo con incentivos
salariales al personal por su buen
desempeio?

Instancias de convivencia y comunicacion

07

(la confianza ha sido un factor
importante para mejorar la convivencia
entre el colaborador y el encargado?

08

(Existe confianza entre compafieros?

09

(hay un buen clima laboral en la
tienda?

10

(Usted cree que existiendo un buen
clima laboral habra un mejor
rendimiento y desempefio de los
colaboradores?

11

Usted considera que en la tienda existe
comunicacion entre los trabajadores?




Motivacion al personal

(Usted reconoce todo los meses, el
cumplimiento del labor de sus
trabajadores?

12

(Usted motiva a su personal por el
cumplimiento de su buen desempeiio
personal?

13

Gestion de calidad

Planificacion

;usted considera que la planificacion es
14 importante para la debida atencion del a
cliente?

Control

;en la tienda existe un plan de control
para el cumplimiento de los protocolos
de bioseguridad?

15

(el personal cumple con el control de
los protocolos de bioseguridad en la
atencion al cliente?

16

Satisfaccion al cliente

;usted da una atencion adecuada para
satisfacer las necesidades de sus
clientes?

17

(usted implementa estrategias que
ayuden a satisfacer las necesidades del
cliente

18




Anexo 2:

Numero Razon Social RUC DIRECCION
1 ERV & ROSITA 10486541411 AV. OSCA RAMOS
2 INVERCIONES Y
TRANSPORTE
JULIO CESAR S.R.L 20491337231 AV.OSCAR RAMOS
R} MENDOZA CUZCANO 10154210259 28 DE JULIO
RONALD WILBER
4 LUYO MEDINA FARIDH 10742248769 2 DE MAYO
JOSUE
AV
CIRCUNVALACION
5 MI LUCERITO 10483347422 DEL MERCADO
SAN LEONARDO
6 GRUPO DE NEGOCIOS 20600745205 LA AYACUCHO
SAN JACINTO EIRL
AV EVITAMIENTO
MZ HLT2 - URB
7 INVERSIONES J&K 10481794841 SAN LEONARDO
8 COMERCIAL LA 10720797068 URB SAN
ECONOMICA LEONARDO
9 COMERCIAL BRYAN Y 10417093040 28 DE JULIO

ANGELA




Anexo 3: Autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FILIAL CANETE
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Cariete, 14 de agosto del 2020

Sres.

REYNOSO TORRES PRYOR ALBERTO — “ERV & ROSITA”

INVERSIONES Y TRANSPORTES JULIO CESAR S.R.L.

MENDOZA CUZCANO RONALD WILBER

LUYO MEDINA FARIDH JOSUE

POSTILLON FLORES JOYRANITH LUCERO - “MI LUCERITO”

GRUPO DE NEGOCIOS SAN JACINTO E.LR.L.

ESTELA CARAYHUAS JHAN JARLY — “INVERSIONES J&K™

PORTUGUEZ SANDOVAL ALLISON HYLARI — “COMERCIAL LA ECONOMICA”
ALVA ORIHUELA JUAN EUGENIO — “COMERCIAL BRYAN Y ANGELA™

Presente. -

De mi especial ideracion.

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo v a la vez presento a la bachiller
BAUTISTA ROSALES KATHERINE LUCKA con codigo de estudiante 0311100005, de la E.P.

Administracion, quien actual) se encuentra desarrollando el taller de tesis para titulacion

en esta casa de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacién para recabar informacion respecto a su
representada que serd wtilizada unicamente con fines cientificos académicos para la

investigacion que se encuentra desarrvollando, denominade:

“PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
ABARROTES, IMPERIAL- CANETE, 2020.”

Estimando le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo

agradecimiento,

Atentamente,

- : Ir. Sants Rita 265 - 269 San Vicente

Cahete, Lima, Pery
Teif: (01} 583 3725
wiww ulachech edu pe



Anexo 4: Consentimiento informado

.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

¥ La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investiga.0dor y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Bogpeston 3 Yoo AN prsensetio\sloeced pnso 0 pachis® &

DD TRages  aoel ~poh o o ¥ 0 \f 2010
yes dnpah porl Mk e At e SR es
, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacién es: [Locam der v o \'\\1\2!43 AN Qg Moaco¥s ";:’
Sioubca gace © pesecedle Sa \o Woesheedch e cal wean e

o o T :&Na : SCC Aad Qoron(iD el

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara D0 minutbs de su tiempo. Su

participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir

Ly

Aoweftccal-—Co

Lo [

interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o0 duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de

- ! « Si desea, también podra ibir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacién de Ia universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nosmb Juaw f. 81“44{'4&&0{- HEZA

Fecha: S‘f /09/20

Correo electrénico: dvan P-ee Ti@ GM[ «Coat

Firma del participante: Jf /—*""fé

Firma del investigador (o en o de recoger informacién):

1]



INIVERSIDAD CATOLICA LOS ELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

. Tt L { A8 ()
y es dirigido por V@\"u\'wﬁ\ L\.\ec‘ Bom'q ‘Eﬂm\e_s
investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
Elpmpésmdelnmvesugaménes {Lotan deg v mm A\ mp._m) A Qg NmuﬂarfS ”;w
Siabgo @ce © ometcdlodals booesheedach b ol \émm‘

Para ello, ulemmspmmmmmmmwlemmm n?% de su tiempo. M&wm
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de

- I »Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:  \Judw 0. Bavia monor HEZA

Fecha: 0"{ /09 /2‘0

Correo electrénico: Jvan PB“ 'ﬁ@ GM[ Coud

Firma del participante: JJ /—-—‘"’é

Firma del investigador (o en o de recoger inft ion).
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UNIVERSIDAD C CA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es infermarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento, De aceptar, el mvmhgaﬂdor vy usted se quedarﬁnom una copia.

mvemgador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: izg,ggén( s(m*&’ Py kﬁh t‘:ﬁé’i M’Wﬁ%ﬁi 0&3&‘&\‘1::
Tal é OGN LOANG l—. i L i) )

participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de

i desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: __Nogun Sm‘\% este\an Coraywses

Fecha O4- 0 -0

Correo electronico:
Firma del participante: Q(‘Lﬁ%;
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): M

il




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investiga.Odor y usted se quedarin con una copia.
La presente investigacion se fitula npevo bt fo \or G dhica
de loes) en \os Wypes dud Sedder omeras Rudxo Sbniicles  Tpenal - ¢ gpete 2uo
y es dirigido por_ Motthecicp fascie ?__gplfslrc. Rosoes
. investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: ocassdor wforevosdn &s \os Wypec A8 ukeg Bhot coles
ope Sonsice gaco e\ pegil A=) Y cocas a3 pettgmaner o geopusk
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le mmaré_:_g_qm de?utiempo. u
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de

Uetedhyo - LRe W Luedon] .- Si desea, mmbién podré escribir al correo

para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: __ Rreeielo  Fosti)lo Floss

Fecha: _ O4- @A ~ 20

Correo electronico: ?5? FY43RY @ \—\O”(WQ\\ o Lo

Firma del participante: W
Firma del mvestigador (o encargado de recoger informacion): @»

EE—




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula TRopuesTa pe HETorA pel DESEHPESD LABORAL pARA A Eesticd

pE cakiDAD € las Hypes on secdor corercio RuaRe A8aeestes  rpepial -caicTe 2020

yes dirigidopor__KATHERIvE Luda eavtista Rossles

. investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: VoAR 11 08 2 |As H Roged peanecies

poA e Desngeoilo pe 1a Iweheaciol ey 6aJetiu0 SEERAES JeTERHIAR LA Propodth DE NEToRA JeL DEVEMPESS LapcrAL.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 2 minutos de su tiempo. Su

participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
hathelyn 18810 uckwailew  Si deses, también podr escribir al correo

para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos & continuacion:
Nombre: KOMALD HEMDOZA Cu2cANO

Fecha: Q4Y-D4-20

Correo electronico: _ Rownt d _23Buotwad | cou

Firma del participante; .
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %
=

Tii




UNIVERS A LOS ANG
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cloncias Buciales)

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

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacién se titula @opusstq ot HetonA pot DESSHMPESD LABORAL papa

(& Gestion pe CALIDAD eu I4s Mypes oL seclor coneedio,Rupeo Apneestes,THpenial-casets 2010

y es dirigido por Hg_{her ine ] uua .Iiggﬂ;.ﬂh 2@!&5

investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Fecau dorc lnm@ du hs B&*E A Gukto Q\pﬂ'uks Que
Seceacs greo €\ dessciollo M o weesly o dehus cocotm) pe rloQ‘Q***':
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 20 = 3 mia s
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
ylo duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
- 8idesea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
S1 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: __ M Cy ooy

Fecha: OL! l'I Uq} 20

Correo electrénico: naney RpMos G G ( Cow
Firma del participante: M

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacién): w

1]




Anexo N° 5.- Registro de las MYPEs

Nimero de RUC:

10486541411 - REYNOSO TORRES PRYOR ALBERTO
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 48654141 - REYNOSO TORRES, PRYOR ALBERTO
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcidn: 23/02/2015 Fecha de Inicio de Actividades: 23/02/2015
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicién del Contribuyente: HABIDO Profesién u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccidn del Domicilio Fiscal:
x:‘r:h‘:t?"“" - MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Econémica(s): 4781 - VENTA AL POR MENOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO EN PUESTOS DE VENTA Y MERCADOS ¥
it
Sistema de Emision Electronica: &
Emisor electrdnico desde:
Comprobantes Electronicos: .
Afiliado al PLE desde: *
Padrones : NINGUNO ¥
* Informacion Historica | [ Deuda Coactiva | MI Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Sel
Artas Prohatorias Farturas Fisicas | Reactiva Peni |



Nimero de RUC:

20600745205 - GRUPO DE NEGOCIOS SAN JACINTOEIR.L

Tipo Contribuyente: EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP LTDA
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcidn: 19/10/2015 Fecha de Inicio de Actividades: 19/10/2015
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO
Direccion del Domicilio Fiscal: AV. RAMOS NRO. 181 (FRENTE AL PARQUE) LIMA - CANETE - IMPERIAL
g'::"p":;b‘:' mi':""“" e MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Econémica(s): 4630 - VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO V'
m’m’:m:: ::91:;:" autde |cioia v
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde:
Padrones : NINGUNO ¥
Informacion Historica | Deuda Coactiva Omisiones Tributarias Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio |
Actas Probatorias | Facturas Fisicas | Reactiva Pert
Nimero de RUC: 10483357422 - POSTILLON FLORES JOYRANITH LUCERO
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 48335742 - POSTILLON FLORES, JOYRANITH LUCERO
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcion: 16/01/2018 Fecha de Inicio de Actividades: 01/01/2018
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO Profesion u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccion del Domicilio Fiscal:
af::r‘:b::g‘is"‘i“" MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Economica(s): 4773 - VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS NUEVOS EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS ¥
e E 0GBy Oy
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electronico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde: -
Padrones : NINGUNO ¥
flﬁfbﬁ:iéﬁ Historica | | Deuda Coactiva | }'_'6h7|'i'é@ Tributarias \ Cantidad de’ ffabajadores y/o Prestadores de



Nimero de RUC:

Tipo Contribuyente:
Tipo de Documento:
Nombre Comercial:

10742248769 - LUYO MEDINA FARIDH JOSUE
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
DNI 74224876 - LUYO MEDINA, FARIDH JOSUE

Fecha de Inscripcion: 15/02/2013 Fecha de Inicio de Actividades: 15/02/2013

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicién del Contribuyente: HABIDO Profesidn u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA

Direccién del Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision de .

Comprobante: MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

Sistema de Contabilidad: COMPUTARIZADO

Actividad(es) Econdmica(s): 4711 - VENTA AL POR MENOR EN COMERCIOS NO ESPECIALIZADOS CON PREDOMINIO DE LA VENTA DE ALIMENTOS, BEBIDAS O TABACO ¥

Comprobantes de Pago c/aut. de

Impresion (F. 806 u 816): il X

Sistema de Emision Electronica: FACTURA PORTAL DESDE 07/09/2020 v

Emisor electrdnico desde: 15/02/2013

Comprobantes Electrénicos: RECIBO POR HONORARIO (desde 15/02/2013),BOLETA (desde 03/09/2020),FACTURA (desde 07/09/2020)

Afiliado al PLE desde:

Padrones : NINGUNO ¥

Informacian Histérica Deuda Coactiva | Omisiones Tributarias | Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Se

Niimero de RUC: 10154210259 - MENDOZA CUZCANO RONALD WILBER
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

DNI 15421025 - MENDOZA CUZCANO, RONALD WILBER
D'TODO

Fecha de Inscripcion: 30/04/1993 Fecha de Inicio de Actividades: 20/09/1991
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicién del Contribuyente: HABIDO Profesion u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccién del Domicilio Fiscal:
Shstams de Embeldn de MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Comprobante:
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Economica(s): 4773 - VENTA AL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS NUEVOS EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS ¥
eirprit ol .
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:
Padrones : NINGUNO ¥
Informacién Histérica | Deuda Coactiva Omisiones Tributarias \ Cantidad de Trabajadores y/o Presta



| Nimero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcién:
Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:
Direccién del Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision de
Comprobante:

Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Econdmica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrénico desde:

Comprobantes Electronicos:

20491337231 - INVERSIONES Y TRANSPORTES JULIO CESARS.R.L
S0C.COM.RESPONS. LTDA
01/12/2009

ACTIVO

HABIDO

AV. OSCAR RAMOS MZA. A LOTE. 7 URB. RAMOS LARREA LIMA - CANETE - IMPERIAL

Fecha de Inicio de Actividades:

R i

MANUAL Actividad de C

MANUAL/COMPUTARIZADO

4630 - VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO ¥
FACTURA v

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 02/03/2019 ¥
02/03/2019
FACTURA (desde 02/03/2019),BOLETA (desde 02/03/2019)

01/12/2009

SIN ACTIVIDAD

Afiliado al PLE desde: 01/01/2015
Padrones : NINGUNO ¥
I Informacion Historica ‘ Deuda Coactiva Omisiones Tributarias Cantidad de Trabaj_adores y/o Prestadores de
| Actas Probatorias | ‘ Facturas Fisicas | | Reactiva Perd
Nimero de RUC: 10481794841 - ESTELA CARAYHUAS JHAN JARLY
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 48179484 - ESTELA CARAYHUAS, JHAN JARLY
Nombre Comercial: Afecto al Nuevo RUS: sl
Fecha de Inscripcion: 20M11/2019 Fecha de Inicio de Actividades: 20/11/2019
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicién del Contribuyente: HABIDO
Direccion del Domicilio Fiscal:
Sistema de Emision de ;
Comprobante: MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Econdmica(s): 4721 - VENTA AL FOR MENOR DE ALIMENTOS EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS ¥
Comprobantes de Pago c/aut. de
impresin (F, 806 u 816): LBLUEELY
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde: -
Padrones : NINGUNO ¥
Informacion Histérica | Deuda Coactiva Omisiones Tributarias Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio |
Artas Probatnrias Farturas Fisiras Reactiva Peri



Anexo 6: Fotos
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