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RESUMEN

El estudio titulado “Gestion de calidad y organizacion en KAM bazar libreria E.I.R.L. del distrito
de Sullana, afio 2019”. Tuvo como enunciado del problema: ;Cuales son las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Organizacion en KAM Bazar Libreria E.1.R.L. del distrito de Sullana, afio
20197, se planted el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Organizacion en KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019. Se
utiliz6 investigacion tipo descriptivo, nivel cuntitativo, disefio no experimental de corte
transversal, escogié una muestra de 13 trabajadores, aplico la técnica de la encuesta utilizando
como instrumento un cuestionario de 35 preguntas escala Likert y obtuvo: el 46,1% casi siempre
los productos que ofrecen incluyen criterios de disefio destinados a mejorar su durabilidad, el
38,4% a veces se cuenta con mecanismos de control para verificar las tareas que desempefian los
colaboradores de confianza, el 46,1% a veces considera que su organigrama contiene claramente
las lineas de autoridad de su organizacion, el 38,4% nunca se tiene interrelacionado los procesos
de la organizacién mediante un sistema que genera eficacia y eficiencia, el 46,1% nunca realizan
acciones de control coordinadas para asegurar la calidad del servicio. Se concluy6 que los
productos que ofrecen incluyen criterios destinados a mejorar su durabilidad, cuenta con
mecanismos de control para verificar tareas que desempefian los colaboradores de confianza,
pero no tiene interrelacionado los procesos mediante un sistema que genera eficacia y eficiencia,

no realizan acciones de control para asegurar la calidad del servicio.

Palabras claves: Gestion de calidad, organizacion, libreria
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ABSTRACT

The study entitled “Quality management and organization in KAM bazar bookstore E.I.R.L.
from the Sullana district, year 2019 . His problem statement was: What are the characteristics of
Quality Management and Organization in KAM Bazar Libreria E.I.R.L. of the Sullana district,
year 2019 ?, the following general objective was proposed: Determine the characteristics of
Quality Management and Organization in KAM Bazar Libreria E.I.R.L. from the Sullana district,
year 2019. A descriptive type research, quantitative level, non-experimental cross-sectional
design was used, chose a sample of 13 workers, applied the survey technique using a 35-question
Likert scale questionnaire as an instrument and obtained: 46.1% almost always the products they
offer include design criteria aimed at improving their durability, 38.4% sometimes have control
mechanisms to verify the tasks performed by trusted collaborators, 46.1% Sometimes they
consider that their organization chart clearly contains the lines of authority of their organization,
38.4% never have interrelated the processes of the organization through a system that generates
effectiveness and efficiency, 46.1% never carry out coordinated control actions to ensure the
quality of the service. It was concluded that the products they offer include criteria aimed at
improving their durability, have control mechanisms to verify tasks performed by trusted
collaborators, but the processes are not interrelated through a system that generates effectiveness
and efficiency, they do not carry out control actions to ensure the quality of the service.

Keywords: Quality management, organization, bookstore
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l. Introduccion

El estudio de investigacion se presenta como una de las lineas de investigacion de la
escuela profesional de Administracion, el cual tiene como titulo: “Gestion de calidad y
organizacion en KAM Bazar Libreria E.I.LR.L. del distrito de Sullana, afio 2019”.

Actualmente las MYPES aportan en la economia del pais, contribuyen al PBI, cooperan
en la distribucion de ingresos, contribuyen en la generacion del empleo destacando el sector
servicios y comercio. En el Perd una microempresa esta conformada por una persona natural o
juridica, que registre ventas anuales hasta el monto maximo 150 UIT. Estos negocios estan
regidos bajo la nueva Ley de las MYPE, con el fin de promover la legalizacion,
competitividad y desarrollo de las mismas (Guzman, 2015).

La gestion de calidad permite organizar procedimientos, asimismo instituir mecanismos
en direccién al progreso del mismo, perfeccionar el articulo que se produce o la prestacion
que se ofrece, para lo cual debe cumplir reglas estandarizadas. La gestion de la calidad se enfoca
no solamente en la calidad de un articulo, servicio y satisfacer a sus consumidores, sino también
en la manera de conseguirla. Por consiguiente, emplea el aseguramiento de la calidad y la
verificacion de los procesos para conseguir una calidad consistente (Madrid, 2019).

Ademas, la calidad en un negocio es un elemento principal. EI empresario debe
considerar cuando ofrece un producto que este cumpla con los requerimientos del
comprador y ademas que en su proceso de produccion cumpla con normas de calidad para
que pueda enfrentar a la competencia. En el Peru existen las Normas Técnicas Peruanas que
establecen especificaciones para estandarizar los productos. Existe por ejemplo la NTP ISO

9001 que permite laborar cumpliendo normas de calidad (INACAL, 2017).

Las librerias en algunos casos estan dirigidas de forma empirica, son administradas



por sus duefios quienes no tienen las herramientas apropiadas para localizar problemas de

gestion de calidad y que involucre la colaboracion de todo el personal.

En las librerias a veces no tienen un apropiado control sobre la vigencia que tiene el
producto, no tiene en cuenta la tendencia y renovacion de los articulos. Existe desorden cuando
el cliente realiza el pedido de los productos y también al momento de la entrega del producto,
esto debido a la poca experiencia de algunos trabajadores que son contratados solo por campafias
y también porque no existe un apropiado control del pedido y entrega del producto.

Por otro lado, el rubro libreria tiene por finalidad comercializar articulos para la oficina,
utiles escolares y otros productos. Las librerias estan enfocadas en conseguir los objetivos que se
plantean: satisfaciendo al cliente, siendo competitivos, brindando articulos y servicios de calidad.
La mayoria de librerias cuentan con buena calidad de productos y precios competitivos; ofrecen
productos como mochilas, cartucheras, cuadernos, agendas, obras literarias, articulos para
regalos, entre otros.

Por lo tanto, el sector librerias en la provincia de Sullana, presenta un notable
crecimiento, por ello la importancia de conocerlo desde distintos aspectos de su gestién
empresarial, donde el emprendedor realiza esfuerzos por destacarse ante la rigurosa competencia
comercial.

La administracion de KAM Bazar libreria E.I.R.L esta a cargo su duefio: William Kam
Cruz quien es administrador de profesion, tiene a cargo la gerencia del negocio. Esta persona
entre sus funciones tiene tratos con los bancos, los proveedores y el manejo de recursos de la

libreria como: recursos humanos, monetarios y bienes.

Ademas, la libreria KAM cuenta con trece trabajadores: el administrador, un encargado

de tienda, dos cajeras, un almacenero, un encargado de contabilidad, un encargado de entrega de



mercaderia y seis vendedores. En cuanto al local: su infraestructura es grande, la libreria abarca
un solo piso y es de material noble. La libreria tiene una adecuada iluminacion. Tiene siete

equipos de computo, cuenta con equipo telefonico, internet y varios mobiliarios.

La primera libreria en el Peru se cred en el afio 1912, la cual se llamo “Libreria e
imprenta El Inca”. Inicialmente se instituyd como editorial de publicaciones, luego se
importaron textos para colegiales, textos universitarios y también de conocimiento general. Este

rubro ha crecido en los ultimos tiempos generando ingresos y empleos (Sdnchez, 2016).

La libreria KAM esta ubicada en la provincia de Sullana, en la calle Miguel Grau N° 724
Centro de Sullana y su RUC es 20529707178. Inici6 sus actividades desde Julio de 2012.EI tipo

de Empresa es: Empresa Individual De Responsabilidad Limitada.

A continuacion, se mencionan aquellos factores que influyen en la libreria KAM

mediante la técnica PESTEL.

Factor politico, los Tratados de libre comercio favorecen a las librerias ya que su
finalidad es suprimir las limitaciones para el intercambio mercantil, favorece la inversion privada
y simplifica la comercializacion de bienes. Las librerias se benefician con estos tratados de libre
comercio porque importan Utiles escolares con menos aranceles y venden a precios habituales.

(Magallanes, 2016).

Factor econdmico, el mercado del libro en el Perd genera unos 890 millones de soles
anuales, sefiald el directivo de relaciones de la institucion de la Camara Peruana del Libro. Esta
cantidad se ha incrementado en comparacion con otros afos, lo que evidencia que hay interés por

difundir mas cantidad de libros y mas inclinacion por parte de los lectores (De la Vega, 2019).



Factor social, los clientes muchas veces son influenciados por los estilos y la moda,
se les debe prestar mucha importancia a los consumidores ya que sus cambios altera las
tendencias de consumo. En el rubro libreria el nifio y el adolescente constituyen un sector
considerable de consumidores quienes tienen sus marcas preferidas, disefios, personajes
favoritos y los buscan en los articulos escolares.

Factor tecnoldgico, las librerias en la actualidad, tienen una dependencia importante de
la informatica y las nuevas tecnologias, lo cual es muy beneficioso para los negocios. Hacen
uso del internet ya que es una herramienta muy importante y algunas veces realizan sus
pedidos de manera virtual. La libreria KAM a través de las redes sociales como el Facebook

promociona sus productos informando sobre sus precios y promociones.

Factor ecoldgico, se debe impulsar la responsabilidad ecoldgica lo cual va a beneficiar la
calidad del producto que se ofrece en la libreria, como por ejemplo: boligrafos, pinturas,
cuadernos, lapices, papel hechos con materiales renovables como madera y plastico
biodegradable. Lo cual va a beneficiar a la libreria porque se incrementa el uso de esos productos

y los consumidores contribuyen a cuidar el ecosistema.

Dentro del Factor legal, en el Pert existe la ley N° 30056 que tiene por objetivo
promover la formalizacion y competencia de las MYPE. Favorece otorgando amnistia en
sanciones de tipo tributaria y laboral, impulsando el crecimiento productivo y su desarrollo de
la microempresa. Esta ley comprende modificaciones de la Ley MYPE “Texto Unico Ordenado
de la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequena Empresa y del Acceso al Empleo Decente” (Escalante, 2016). Esta ley favorece a las

librerias que son Mype impulsando su desarrollo y otorgandole beneficios.



Respecto a las cinco fuerzas de Porter:

Poder de negociacion de los proveedores, la libreria KAM tiene varios proveedores
debido a la diversidad de articulos que ofrece. Al contar con diferentes proveedores con quienes
se negocia directamente, los proveedores no tienen mucho poder para adicionar sus costos. Entre
los principales son: Papelera nacional, TAI LOY, TAI HENG, Stanford, Faber Castell, Vikingo,

Stabilo, Justus, Cadena.

Poder de negociacion de los clientes, los compradores imponen cierta caracteristica del
articulo que quieren adquirir y la libreria se adapta a los requerimientos del cliente. Los clientes
compran considerable cantidad en campafia escolar, que es cuando se vende mas debido a que
los consumidores en su mayoria compran listas enteras de Utiles escolares. Esto se debe a la

diversidad y gran cantidad de productos que se brinda.

Amenaza de nuevos competidores, la libreria KAM tiene varios afios ubicandose dentro
de las principales librerias de Sullana, esto es una barrera ante recientes competidores. Sus
productos se distinguen por las marcas, que se han ganado la aceptacién y fidelidad del cliente.
Existe también el sector informal que ofrece articulos inclusive a menos precio debido a que no

pagan impuestos.

Amenaza de productos sustitutos, estos productos son aquellos que pueden desplazar o
disminuir la demanda en el mercado. En el rubro libreria los utiles escolares pueden ser

reemplazados por otros productos aunque estos no sean de marca y que tengan menos precio.
El vendedor informal ofrece su producto pero en menor cantidad, ofrece productos que no son de

marca reconocida.



Rivalidad entre los competidores existentes, la libreria KAM es un establecimiento lider
en Sullana y brinda diversidad de articulos, con el paso del tiempo se ha ganado la lealtad de sus

clientes. Existe una competencia fuerte entre las empresas del rubro libreria ya que estas luchan
por ganar posicionamiento en el mercado. Los competidores que brindan caracteristicas

parecidas son las librerias: Junior, Lujan, El Pacifico.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema es: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Organizacion en KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del
distrito de Sullana, afio 2019?

Se formul6 el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Organizacion en KAM Bazar
Libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos:

. Describir dimensiones de la gestion de calidad en KAM Bazar Libreria
E.LLR.L. del distrito de Sullana, afio 2019

o Describir los principios de la gestion de la calidad en KAM Bazar Libreria
E.LLR.L. del distrito de Sullana, afio 2019

o Identificar los enfoques de la gestion de calidad en KAM Bazar Libreria E.1.R.L.
del distrito de Sullana, afio 2019

. Describir las caracteristicas de la organizacion KAM Bazar Libreria
E.LLR.L. del distrito de Sullana, afio 2019

o Determinar la estructura organizacional de KAM Bazar Libreria E.1.R.L. del

distrito de Sullana, afio 2019



Esta investigacion tiene justificacidn social, sus resultados se usaran para tomar
decisiones con el fin de mejorar la gestion de la calidad y organizacion de la libreria, lo cual va a

beneficiar a la clientela de la libreria.

Tiene justificacion teorica, porque el desarrollo de este estudio utiliza temas de gestion de
calidad y organizacién que ayudaron a cumplir con los objetivos de la investigacion, para
obtener un estudio mas competente se emplearon teorias de autores y especialistas.

Se justifica de manera préactica, porque se da a conocer informacion importante que sera
de provecho para la libreria KAM, los resultados de este estudio van a servir como fundamento
para realizar las variaciones necesarias y lograr una mayor innovacioén en la organizacion.

La investigacion tiene justificacion metodoldgica, porque aportd informacion sobre los
instrumentos de recoleccion de datos, los cuales son validos y confiables. Pueden ser empleados
en otras investigaciones parecidas.

La investigacion se justifica institucionalmente, porque sera gran aporte a la universidad,
con la informacion se pueden llevar a cabo otros estudios de este tipo. Contribuird con
informacidn que sera de beneficio para los préximos estudiantes investigadores.

Se justifica profesionalmente, porque va a permitir obtener el Titulo de Licenciado en
Administracion ya que es un requisito indispensable de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), ademas de un gran aporte en mi vida profesional.

La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, el nivel de la investigacion fue
cuantitativo y se utilizé un cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos, el cual se
aplico a trabajadores de KAM Bazar Libreria E.I.R.L.

Obteniendo los siguientes resultados el 46,1% casi siempre los productos que

ofrecen incluyen criterios de disefio destinados a mejorar su durabilidad, el 38,4% a veces se



cuenta con mecanismos de control para verificar las tareas que desempefian los colaboradores de
confianza, el 46,1% a veces considera que su organigrama contiene claramente las lineas de
autoridad de su organizacidn, el 38,4% nunca se tiene interrelacionado los procesos de la
organizacion mediante un sistema que genera eficacia y eficiencia, el 46,1% nunca realizan
acciones de control coordinadas para asegurar la calidad del servicio. Se concluy6 que los
productos que ofrecen incluyen criterios destinados a mejorar su durabilidad, cuenta con
mecanismos de control para verificar tareas que desempefian los colaboradores de confianza, su
organigrama contiene claramente las lineas de autoridad de su organizacion pero no tiene
interrelacionado los procesos mediante un sistema que genera eficacia y eficiencia, algunos

sefialaron que no realizan acciones de control para asegurar la calidad del servicio.

I1. Revisién de la literatura

2.1 Antecedentes:

2.1.1 Variable Gestion De Calidad

Internacional

Gonzélez y Santiago (2016) en el trabajo de investigacion que tiene por titulo:
Evaluacion del sistema de gestion de calidad en la Empresa Asia Shipping Ecuador S.A., para
obtener el titulo de Ingeniero en Gestion Empresarial Internacional. Objetivo general: Evaluar el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa “Asia Shipping Ecuador S.A”, mediante un trabajo
investigativo de los procesos y procedimientos de la norma ISO 9001:2008.Metodologia: Se
realizo el andlisis de las entrevistas por medio de un Cuestionario. Resultados: Enfoque al cliente

se obtuvo un porcentaje de 91,67%, Responsabilidad y autoridad 91,67%. Conclusiones: existe



una falta de capacitacion al personal sobre el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad

en funcion a los procesos y procedimientos.

Mufioz (2016) el presente trabajo de investigacion tiene por titulo: Implementacion de
un sistema de gestion de calidad para la empresa Macronet, en el D.M. Quito, afio 2016, para
obtener el titulo de Ingeniero en administracion de empresas. Objetivo general: mejorar la
eficiencia de las actividades que actualmente se aplican en la oferta de servicios en la empresa
Macronet. Metodologia: tipo descriptiva, se encuesto a los principales clientes. Resultados: el 90
% indica que los productos y servicios son de alta calidad debido a que la empresa trabaja con las
mejores marcas a nivel mundial, el 48 % de los clientes perciben que fueron atendidos de forma
excelente, el 48% de los clientes es referido por clientes a los cuales se les ofrecié un producto y
servicio de calidad. Conclusiones: La aplicacion de procesos de calidad permitira que se
desarrollen actividades orientadas a generar un valor agregado para conseguir la satisfaccién del

cliente y calidad de servicio.

Silva (2016) en la presente investigacion titulada “Sistema de gestion de calidad en los
servicios y su incidencia en las ventas de la Compafiia Gerizim CIA. LTDA de la ciudad de
Ambato”, tesis para optar el Titulo de Ingeniera Comercial. Objetivo general: “Determinar como
incide la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad en el volumen de ventas de la
Compaiiia GERIZIM CIA. LTDA.” de la ciudad de Ambato. Metodologia: cualitativa,
aplicacion de herramientas como la observacion, la encuesta, la entrevista y el anlisis.
Resultados: el 61% consideran que la calidad de los productos cumple totalmente con sus

necesidades; un 28% consideran que la compariia muestra una buena organizacion; el 45%
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indican que un atributo del personal es la agilidad en la prestacion del servicio, el 16%
consideran que la compafiia esta orientada a satisfacer al cliente. Conclusiones: califican el
servicio ofertado por la compariia como excelente, esto refleja que parcialmente se esta

satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Nacional

Chulluncuy (2019) la investigacion tiene por titulo: Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro libreria-Satipo, 2019. Tesis
para poder optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Objetivo principal:
determinar la Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del
sector comercial, rubro libreria-Satipo, 2019.Metodologia: tipo cuantitativa, descriptiva. Se
aplico un cuestionario. Resultados: 80,0% carece de mecanismos para generar valor afiadido y
mejora de procesos. 80% dice existe division del trabajo en su empresa, 40% no han realizado la
departamentalizacién segun funciones. Se concluye: existe correlacién entre ambas variables, a

procedimientos administrativos mas eficaces, se lograra una gestion de calidad.

Ramos (2017) su presente trabajo de investigacion tiene por titulo: Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro librerias, distrito
de Satipo, afio 2017. Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion. Objetivo
principal: determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las
MYPES del Sector Comercial, Rubro Librerias, distrito de Satipo, afio 2017. Metodologia: tipo
descriptivo, no experimental; cuestionario de 17 preguntas. Resultados: el 72,7% no se gerencia

con practicas de mejora continua. No tiene mision, vision (81,2%). La gestion tiene como
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prioridad: “Calidad de Servicio” 63,6%. Conclusiones: Los propietarios desconocen de los

alcances de una gestién de calidad. No estan enfocados en el cliente.

Soarez (2018) en la presente investigacion titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector comercial, rubro Minimarkets, distrito de Iquitos,
Afio 2018” Tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion. Su objetivo general:
determinar en nivel de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del
sector comercial, rubro Minimarkets, distrito de Iquitos, afio 2018. El tipo de investigacion es
descriptivo. Muestra poblacional de 34 minimarkets se aplic6 un cuestionario. Resultados: 70.6%
manifestaron que siempre considera la atencion fiable, 76.5% afirmaron que siempre hay
rapidez en la atencidn. Conclusiones: la aceptacion de los entrevistados es alta debido a que la
calidad de los productos ofertados esta en funcion a la satisfaccion del cliente y la atencion

inmediata a sus necesidades.

Chavez (2019) en la presente investigacion titulada “Gestion de la calidad y la
exportacion indirecta en la asociacion agropecuaria Ayanpi Marccari Huanta, 2019”, Tesis para
optar el titulo de Ingeniero en Comercio y Negocios Internacionales. Objetivo general:
Identificar como la gestion de la calidad se relaciona con la exportacion en la asociacion de
productores Ayanpi Marccari, Huanta, 2019. Metodologia: disefio no experimental, nivel
descriptivo, se aplicé la técnica de la encuesta. Resultados: la gestion de la calidad del
producto fue calificada por el 47%, durabilidad del producto representa el 38%.Conclusiones: la

gestion de calidad del producto fue catalogada en el nivel regular.
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Regional

Martinez (2018) en la presente investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion
y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio 2018, Tesis para optar
el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Objetivo general: Determinar que
caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro
de Piura, afio 2018. Metodologia: tipo Cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental.
Resultados: el 45% nunca definen un sistema de gestion de calidad, el 45% a veces fomentan la
mejora continua en su microempresa, el 45% a veces analizan los datos y la informacion, el 56%
siempre establecen relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios.
Conclusiones: las MYPE rubro libreria, no tienen conocimiento de la norma ISO 9001:2015 ni

cumplen con los requisitos para lograr una mejor calidad de productos.

Nufiez (2016) el titulo de la presente investigacion es: Factores de la competitividad y la
gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro-abarrotes en la ciudad de Talara Alta (Piura),
periodo 2016, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Su objetivo
general es: determinar los principales factores de la competitividad y la gestion de calidad en las
MY PE comerciales rubro abarrotes en la ciudad de Talara Alta (Piura), periodo 2016. Se empled
la metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, muestra de 43
clientes utilizando la técnica de la encuesta. Los principales resultados fueron: el 70% de las
MYPE le dan una buena atencion al cliente, el 72% de los productos si satisfacen al consumidor.
Se concluye: la gestion de calidad si tiene relacion con la competitividad en las MYPE de la

Ciudad de Talara Alta.
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Madrid (2019) la presente investigacion tiene por titulo: Gestion de calidad y el
marketing en las Librerias en el distrito de Sullana afio 2019, tesis para optar el titulo profesional
de Licenciada en Administracion. Objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y el marketing en las librerias en el distrito de Sullana afio
2019,investigacion tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte
transversal. Técnica de la encuesta. Resultados: el 89% del personal siempre demuestra
eficiencia en su trabajo, el 77% del personal encuestado considera que los productos y servicios
siempre esta principalmente enfocada a la satisfaccion de los clientes, el 85%
nunca evalla el nivel de calidad de los productos, el 43% considera que siempre realiza la
evaluacion del proceso de calidad , el 49% considera que siempre tiene un sistema donde
recolectan informacion. Conclusiones: los elementos de la gestion de calidad son: Estructura
organizacional, Planificacion y tiene documentado los procedimientos que van a seguir para

cumplir con una buena gestion de calidad.

2.2.1 Variable Organizacion

Internacional

Barrionuevo (2016) la presente investigacion se denomina: Desarrollo De Una Estructura
Organizacional Para La Microempresa Andynet De La Ciudad De Milagro. Para obtener el titulo
de ingenieria comercial. Objetivo general: disefiar una estructura organizacional que le permita
identificar con claridad cuales son sus metas, como va a estar dividido el trabajo y su rango
jerarquico, que pueda ayudar a la organizacion a establecer comunicacion frecuente y a realizar
sus tareas de manera ordenada y precisa. Metodologia: método deductivo. Técnicas como

cuestionario de preguntas dicotomicas y observacion a los trabajadores. Resultados: los
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trabajadores no conocen los objetivos de la empresa, no cuentan con una vision, misién que los
guie hacia él, los trabajadores no conocen sus funciones dentro de la organizacion. Se llega a la
conclusidn: los trabajadores no conocen sus funciones dentro de la organizacion, y no todos

pueden desarrollarse como profesionales.

Gurumendi y Pilataxi (2017) la presente investigacion se denomina: Disefiar Una
Estructura Organizacional Para La Empresa Reciplasticos S.A. Tesis para obtener el titulo de
ingenieria comercial. Objetivo principal: Disefiar una estructura organizacional mediante el
andlisis de diversas situaciones que presenta la empresa, para incrementar el desempefio de sus
colaboradores. Metodologia: En la investigacion se ha utilizado el método de la entrevista, esto
permitird obtener datos directamente del personal de la empresa. También se realiz6 el método
de observacién. Resultados: no cuenta con una estructura organizacional definida, no existe
documento fisico de visién y misién de la misma, también carece de un flujograma y manual de
funciones. Conclusiones: disefiar una estructura organizacional proporcionaré la solucién a los

inconvenientes que ocurren, dar a conocer cual es la linea de mando que existe en ella.

Polonio (2017) la presente investigacion se denomina: Disefio De Estructura
Organizacional De La Empresa Foggiasa S.A. Tesis para obtener el titulo de ingenieria
comercial. Objetivo principal: Establecer el disefio de la estructura organizacional de la Empresa
Foggiasa S.A. a través de un estudio de campo que permita mejorar el desempefio de los
colaboradores en las diferentes divisiones departamentales. Metodologia: Inductivo-Deductivo,
A través de la entrevista y observacion se logré determinar el nivel de conocimiento de las

responsabilidades y obligaciones por parte de los colaboradores. Resultados: los colaboradores
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expresaron desconocer sus obligaciones y responsabilidades. Hay desconocimiento de las
jerarquias organizacionales, lo que implica que no existe nada formal que ampare la toma de
decisiones y la gestién administrativa. Conclusiones: la empresa debe hacer una reestructuracion

en su parte organizacional, ya que carecen de un organigrama estructural y funcional.

Nacional

Longa (2016) la presente investigacion se denomina: Propuesta De Un Redisefio
Organizacional Para La Corporacion O'Globo Sac de La Ciudad De Chiclayo. Tesis para optar:
El Titulo De Licenciado En Administracién De Empresas. Objetivo general: Propuesta de mejora
de la cultura organizacional en la corporacion O’GLOBO SAC de la ciudad de Chiclayo.
Metodologia: La Investigacion es de tipo descriptivo, se realiz6 una entrevista al Gerente
General, para conocer de manera directa la situacion organizacional de la empresa. Resultados:
la empresa tiene su organigrama estructural, pero no esta debidamente escrito en documentos
formales, sino que esta estructurada de forma empirica. Se concluye: se ha podido diagnosticar
que la Corporacion O’Globo no cuenta con una estructura organizada definida y formal, es
necesario un redisefio en la organizacion que contenga una buena planificacion en todos sus

procesos con el fin de mejorar.

Ramos (2017) en la presente tesis titulada “Procesos Administrativos y la Estructura
Organizacional de la empresa Corma. Abad Arana S.A.C. —2017”, Para optar: El Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion y Sistemas. Su objetivo general es: Determinar la
relacion de los procesos administrativos y la estructura organizacional en la empresa

Corporacion Manuel Angel Abad Arana S.A.C. — 2017, Metodologia: cuantitativa, disefio
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descriptivo, no experimental de corte transversal, aplicado a 27 trabajadores. Resultados:
referente a que si se considera importante el proceso de control el 77.8 % de los trabajadores
encuestados expresan que si estdn muy de acuerdo; mientras que el 22.2 % esta de acuerdo que el
proceso debe estar presente en la estructura de la organizacion. En conclusion: se afirma que
existe una relacion directa y significativa media entre los Procesos Administrativos y la

Estructura Organizacional de la empresa.

Arteaga (2019) la presente investigacion se denomina: Reestructuracion organizativa de
la empresa Envases Selectos S.A.C. para mejorar la eficiencia en el proceso operativo. Para
obtener el titulo profesional de: Ingeniero en Gestion Empresarial. Su objetivo general es:
Evaluar la eficiencia operativa y la reestructuracion de la Envases Selectos SAC con el propdsito
de mejorar a partir de un Diagnostico Operacional y productiva. Metodologia: El tipo de
investigacion es Descriptivo- Explicativo, disefio No experimental. Resultados: la eficiencia
operativa total luego del Diagnéstico Operacional es 42 %; eficiencia total de 61 % y los
resultados de la eficiencia por cada funcién: Funciones 63 %, Estructura 69. Se concluye que la
eficiencia de la empresa aumento considerablemente después de la implementacion de la

propuesta de mejora.

Regional

Cruz (2018) la investigacion tiene por titulo: La cultura organizacional y su incidencia en
el desempefio de los colaboradores de la empresa UNITED OCEANS S.A.C. De la Provincia de
Sechura — Piura, afio 2018.Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en

Administracion. Objetivo general: establecer la incidencia de la cultura organizacional en el
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desempefio de los colaboradores de la empresa United Ocean’s S.A.C. de la provincia de
Sechura — Piura. Metodologia: investigacion correlacional causal, disefio no experimental y
transversal. La poblacion constituida por 43 colaboradores, técnica de la encuesta. Resultados:
las normas y politicas organizacionales en un 51,2%; mientras que la variable desempefio laboral
determinando que se muestran muy de acuerdo en un 23,3%. Se concluyd: que los colaboradores

responden a los estimulos normativos y valorativos de la organizacion.

Purizaca (2019) la investigacion se titula: La estructura organizacional y su influencia en
los procesos operativos de la Academia Preuniversitaria Exitus de la ciudad de Piura —afio 2018,
Tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion, su objetivo general: Explicar como la
estructura organizacional influye en los procesos operativos dela academia preuniversitaria
Exitus de la ciudad de Piura —afio 2018; Metodologia: se utilizaron instrumentos cuantitativos
(encuestas) como cualitativos (guia de entrevista) para recaudar datos. Resultados: Las
correlaciones positivas indican que la division del trabajo influye en los procesos operativos en
un 48.2% y 23%. La especializacion del trabajo influye de manera significativa en los procesos
operativos, en un 38.7% y 18.1%, segln la opinidn de los colaboradores y estudiantes.
Conclusiones: la estructura organizacional si influye significativamente en los procesos
operativos, es decir los puestos de trabajo organizados correctamente considerando la
coordinacion, amplitud de control y la cadena de mando con personal competente se logra un

servicio de calidad.

Viera (2019) la investigacion tiene por titulo: Propuesta de disefio organizacional para la

Mype Consorcio JJA Servicios Generales S.C.R.L. Tesis para optar el titulo de Licenciado en
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Administracion de Empresas. Objetivo general: determinar las practicas actuales y deficiencias
que existen en la estructura organizacional y en los resultados de sus objetivos que tiene la mype
Consorcio JJA Servicios Generales, dedicada al servicio de alimentacion a comedores
industriales en el departamento de Piura. Metodologia: encuesta fue aplicada a 50 trabajadores.
Resultados: el 30% considera que las responsabilidades de trabajo de su area tienen una regular
distribucion, el 40% del personal administrativo no esta muy conforme con las funciones que
realiza en la empresa, el 25% esta en desacuerdo con la libertad que poseen para tomar
decisiones relacionadas a su trabajo, el 38% reconoce la importancia de su trabajo para cumplir
con los objetivos de la empresa. Se concluye: La empresa no le ha prestado la debida atencién a

su organizacion, el personal no se ha desempefiado adecuadamente en su puesto.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad

La gestion de calidad pone en marcha un procedimiento que va a permitir a las
organizaciones analizar y reconocer los requisitos de los consumidores y definir procesos que
ofrezcan productos que satisfagan al cliente (Cortés , 2017).

2.2.1.1. Dimensiones de la calidad

Segun Garvin (citado por Suarez, 2018) expresa que la Gestion de Calidad es una forma
de conducir la direccién del negocio. Para ello va a tener ocho dimensiones: prestaciones,
peculiaridad, fiabilidad, durabilidad, conformidad, capacidad de servicio, estética y calidad
percibida. Por medio de la cual los consumidores van a decidir los articulos.

Las ocho dimensiones de la calidad:

Rendimiento
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Se refiere a las caracteristicas primordiales del producto o servicio, la funcién del
producto esté relacionado con sus caracteristicas. Involucra atributos importantes, las marcas se
pueden clasificar precisamente en el aspecto individual de rendimiento (Sangtiesa et al., 2019).

En el rendimiento es sumamente relevante el disefio fisico. Por ejemplo para un auto, la
rapidez, el consumo, etc (Sangtiesa et al., 2019).

Prestaciones

Tiene propiedades secundarias que complementan a las caracteristicas de rendimiento y
colabora a completar el paquete que adquiere el consumidor. Relaciona las caracteristicas extras
que incrementan el atractivo del producto y/o servicio del cliente.

Se refiere a las caracteristicas adicionales que un producto posee y que no tienen los
competidores (Sangiesa et al., 2019).

Fiabilidad

Es la habilidad de prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y confiable. Que el
servicio se preste bien desde el principio y se cumpla con lo que se ha prometido (Gonzélez y
Cuatrecasas, 2017).

Es cuando el producto actla de acuerdo a lo esperado dentro de un tiempo determinado
segun sus caracteristicas. Regularmente la fiabilidad se establece utilizando el tiempo medio
hasta el primer fallo (Sangiiesa et al., 2019).

Conformidad

Es un tema fundamental dentro de la gestion de la calidad. Se refiere al nivel en el que
un producto, tanto en la fabricacion como en disefio se adapta a los estandares, que sea fabricado

como fue disefiado.


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Llu%C3%ADs+Cuatrecasas+Arb%C3%B3s%22
https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Llu%C3%ADs+Cuatrecasas+Arb%C3%B3s%22
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La fiabilidad y conformidad estan muy relacionadas. Depende de lo correcta que sean las
especificaciones de disefio y también de la conformidad con estas especificaciones (Sanglesa et
al., 2019).

Durabilidad

Es la etapa de tiempo mientras el cual el producto se puede utilizar. Cumpliendo con los
requerimientos de funcionalidad.
La durabilidad est& vinculada con la vida Gtil que tiene el producto y se entiende como la vida
del producto antes de sustituirlo o antes de reemplazar a algin elemento. Se refiere a la cantidad
de uso que tiene un producto antes de que se deteriore o hasta que sea preferible que sea
reemplazado (Sanguesa et al., 2019).

Capacidad de servicio

Se asocia al servicio rapido, bajo coste de mantenimiento, servicio post venta y vinculo

eficiente y eficaz de tipo profesional entre usuario y distribuidor. Es una dimension notable de la

calidad y de los criterios de eleccion de productos.

Esta dimension cada vez mas esta obteniendo mayor consideracion. Se refiere a la facilidad y
costo con que se repara un producto (Sangiesa et al., 2019).

Estética

Hace referencia a una reaccion por parte del cliente ante una caracteristica del producto.
Que el cliente percibe a través de los sentidos como: vista, gusto, olfato, oido y tacto (Sanglesa

etal., 2019).



Representa la inclinacion particular del cliente por un determinado producto o servicio.
Es importante para agradar al consumidor. Esta dimension depende de cada individuo, lo que a
uno puede parecer hermoso a otra persona puede no gustarle (Sanguesa et al., 2019).

Calidad percibida

Hace referencia a la impresion a cerca de la calidad, asociada a la imagen y marca del
producto o la empresa. Se refiere a las percepciones de los consumidores acerca del producto o
servicio (Sanguesa et al., 2019).

Cuando las empresas disefian sus productos o servicios deben intentar que estos
contengan solamente aquellas caracteristicas o atributos que sean percibidos como valiosos por
sus clientes (Gonzalez y Cuatrecasas, 2017).

Varios autores consideran que las dimensiones de la calidad son elementos precisos en

las caracteristicas del producto o servicio.

Las dimensiones de la calidad reflejan la amplitud que comprende la calidad y sugiere

, que se requieren multiples dimensiones para entender la calidad en su sentido mas profundo

(Tous, Guzman, Cordero y Sanchez, 2019).

2.2.1.2 Principios de gestion de la calidad

Se puede lograr aceptacién manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
aumentar de forma constante el desempefio por medio de la consideracion de todas las partes
interesadas.

Son ocho los principios de gestion de la calidad, los cuales utiliza la administracion con la
finalidad de guiar a toda la empresa a una mejor ejecucion (Cortés , 2017).

Los ocho principios de las normas de la serie 1SO 9000, los vemos seguidamente:
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Gestion orientada al cliente

La organizacién depende del cliente y por ello debe entender sus necesidades, satisfacer
sus requerimientos y esmerarse en cumplir sus expectaciones. Debe resolver constantemente la
necesidad y expectativa que tenga el cliente, estimar la apreciacion de los mismos sobre su
satisfaccion (Gonzéles y Arciniegas, 2016).

La aplicacion es la siguiente:

- Se analiza de forma completa la necesidad y expectativa del cliente

- Debe estar vinculado con los propdsitos de la organizacion

- Informar sobre su necesidad y expectativa a la administracion

- Actla conforme a los efectos conseguidos en esos aspectos

- Coordina de manera organizada la relacion con los clientes

- Apropiada proporcion entre el agrado del usuario y los deméas grupos como por ejemplo
duefios, trabajadores, entidades bancarias y sociedad (Cortés , 2017).

Las organizaciones existen porque hay exigencias por cubrir en el cliente y por ello es
indispensable determinar como se localiza la necesidad y como se lleva dentro de la
organizacion (Véasquez, 2020).

Liderazgo de la direccion

El lider unifica la gerencia de la organizacion. Es el que crea y mantiene un entorno
interno, para que los colaboradores lleguen a involucrarse completamente en los resultados de
los objetivos de la entidad (Cortés , 2017).

Involucra a la gerencia de la corporacion a construir y lograr una vision futura de la
empresa junto con sus colaboradores para el logro de objetivos que puedan alcanzar (Gonzales y

Arciniegas, 2016).
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Participacion del personal

Los trabajadores de la organizacién son en todos los niveles, la existencia de la misma 'y
su total participacion permite que sus capacidades sean utilizadas para el provecho de la
empresa (Cortés , 2017).

Los colaboradores en los distintos niveles son el eje central de la empresa y su
compromiso permite que sus sugerencias se empleen en beneficio de la empresa y por lo tanto
la complacencia del usuario (Vasquez, 2020).

Gestion orientada a procesos

La actividad que usa recursos para cambiar un elemento de entrada en resultado se puede
considerar un proceso.

Las empresas para que puedan operar de forma eficaz, tienen que tener identificado y dirigir
varios procesos interrelacionados los cuales interactian. La identificacion y administracion de
procesos utilizados en la empresa y en especifico de las interacciones entre procedimientos se
entiende como: “enfoque basado en procesos” (Cortés , 2017).

Enfoque de sistema para la gestion

La identificacion, comprension y gestion de un proceso interrelacionado como
procedimiento, van a contribuir a la eficacia y eficiencia para que la empresa logre sus objetivos

planteados.

Sistematica de aplicacién es la siguiente:
Estructura el sistema con la finalidad de conseguir los objetivos de la forma mas segura
posible

- Establece la interrelacion que existe entre las diferentes evoluciones del sistema
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- Interpreta de manera visible la responsabilidad que se aplica para conseguir cumplir con
los objetivos en comln
- Asume capacidades y dificultades de la administracion asi como también bienes
disponibles
- Precisa de forma clara como se van a desarrollar las tareas del sistema
- Evaluacién de manera constante del sistema, con la finalidad de mejorar
(Cortés , 2017).
Mejora continua
La finalidad de la mejora continua de la gestion de calidad es desarrollar la posibilidad de
incrementar la satisfaccion del usuario y también de las demaés partes interesadas (Cortés , 2017).
Estas actuaciones estdn determinadas para la mejora continua:
- Establecer los objetivos
- Buscar posibles resultados y su seleccion.
- Medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados para determinar que se han
alcanzado los objetivos.
- Formalizacion de cambios (Cortés , 2017).
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Las decisiones que toma la alta direccion deben estar basadas en el analisis de datos para
obtener informacidn necesaria y fiable. La informacion, debe ser accesible a todos los miembros
de la organizacién que lo requieran (Cortés , 2017).
Se debe usar de forma provechosa la informacion adquirida de la dimensién y el
seguimiento del proceso para disminuir la indecisiéon de la direccion respecto a la toma de

decisiones que debe estar basado en la intuicidn y experiencia (Gonzales y Arciniegas, 2016).
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Las relaciones que se tengan con el proveedor son fundamentales como herramienta de
reaccion al mercado que atraviesa por distintos cambios y en discernimiento de las expectativas
del usuario. Se debe tener una conexién de confianza que va a permitir una comunicacion clara,

que garantice que la informacion es fiable y precisa (Cortés , 2017).

2.2.1.3 Enfoques de la gestion de la calidad

Los enfoques permiten verificar la conformidad de la calidad, en las empresas “ha ido
evolucionando en la misma forma que lo ha hecho el concepto de calidad. Los distintos enfoques
de Gestion de Calidad se distinguen por sus principios — guia, y por las practicas y técnicas que
adoptan para llevar dichos principios” (Batista y Estupifian, 2018, p.13) al mundo real.

Concepto de calidad

El concepto de calidad “siempre se ha definido como la superioridad de un producto o
servicio en su categoria. En la actualidad, el concepto de calidad esta totalmente ligado al cliente;
la calidad es proporcionar a nuestros clientes aquello que esperan de un producto” (Armendariz,
2019, p.2). O también lo que se espera de un servicio.

La conceptualizacién de la palabra calidad puede ser un poco complicada esto se debe a
“que las personas consideran la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus
funciones individuales dentro de la cadena de valor de produccién-comercializacion. Ademas, el
significado de calidad sigue evolucionando conforme la profesion de la calidad crece y madura”

(Evans, 2015, p.12). Ni consejeros o los expertos llegan a coincidir en una definicion general.


https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Noel+Batista+Hernandez%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jes%C3%BAs+Estupi%C3%B1%C3%A1n+Ricardo%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
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Calidad se determina como el grupo de caracteristicas que posee el servicio y/o producto
Yy que se soporta en su destreza a cubrir una necesidad determinada, es el total de caracteristicas
de una asociacion (Sanchez S., 2017).

La calidad depende de la impresion del consumidor, es el resultado de una determinada
accion de la estructura. Su gestion es deber de la organizacion. El concepto de calidad no tiene
sentido, si no esta basada en lo que desea el usuario (Sanchez L., 2019).

La calidad en la actualidad es algo que las empresas buscan a través de avances
tecnoldgicos, ideologias, tacticas con la finalidad de lograr conseguir estandares de calidad.

Es el conjunto de cualidades que determinan la capacidad de un articulo para poder cubrir

necesidades (Soret y Obesso, 2020).

Un servicio y/o producto es de calidad si “cumple con las especificaciones que han fijado
de antemano sus disefiadores. Asi por ejemplo, si se fabrica una mesa de unas ciertas medidas,
ésta sera de calidad si se consigue un resultado final que éste dentro de las medidas
especificadas” (Alcalde, 2019,p.9).

El enfoque como inspeccién

La inspeccion puede tener diversos alcances: como por ejemplo incorporar decisiones de
aprobacion, desaprobacion, regresion o también acciones adecuadas. La inspeccion evita que
productos defectuosos lleguen al cliente, se da después de la fabricacion y antes de que sean
distribuidos al cliente.

Los articulos que no cumplan con las determinaciones o estén defectuosos deben ser descartados
(Gonzéalez y Cuatrecasas, 2017).

El incremento de la gestion de calidad empieza en la inspeccion cuyo fin es calcular

algunas caracteristicas o encontrar fallas que pueda tener el producto (L6pez, 2016).

El enfoque como control estadistico de la calidad


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Llu%C3%ADs+Cuatrecasas+Arb%C3%B3s%22
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El control estadistico de la calidad, es primordial dentro del control total de la calidad.
Proporciona el fundamento de accidn efectiva para definir el nivel de responsabilidad respecto a
la calidad de un producto.

Especialmente en relacion con la variacion en el proceso y recursos empleados que pueden
dirigir a productos defectuosos (Flores, Flores y Cogollo, 2019).

Segun Shewhart (citado por Lopez, 2016) explica que el control estadistico del proceso
permite estimar las variaciones en su proceder que afecten la calidad del dltimo resultado.

El enfoque como aseguramiento calidad o control de calidad total

La actual descripcion de la normativa 1SO 9000 del afio 2000 ha suprimido la frase

aseguramiento de calidad, para tratar de distinguirlo de la Gestion de la Calidad que son
acciones para un mejor control y direccion de la organizacion “relativo a la calidad (incluyendo)
el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad” (Gil
2020,p.23). Aungue existen distintos criterios respecto a esto.

“El aseguramiento de calidad” esta dirigido a ofrecer la confianza de que se van a realizar
las condiciones de calidad, estas acciones se efectian de manera minuciosa conforme a los
procedimientos establecidos. Los registros van a brindar los resultados logrados, los cuales se
tienen que conservar ya que son evidencias de que se cumple esos procedimientos (Flores, Flores
y Cogollo, 2019).

La finalidad del aseguramiento de calidad es verificar que se cumplan las actividades de
una manera apropiada y que se logre involucrar a toda la empresa. Pone intensidad en los
productos desde el disefio hasta que se despachan al consumidor y se centra en tener un producto

de acuerdo a las especificaciones (Lopez, 2016).
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El aseguramiento va a permitir aumentar el cumplimiento con requisitos especificos del
producto, disminuyendo los defectos asi como también rechazos de las necesidades de control.
El aseguramiento se enfoca en el cumplimiento y la gestién de calidad (Platas y Cervantes,

2020).

2.2.2 La Organizacién

La organizacién ordena el marco en donde se desarrollan los procesos internos de la
organizacion, para tomar decisiones, lo que cambia el elemento definitivo del estilo empresarial.
Una estructura apropiada es aquella que facilita respuestas a dilemas como: coordinacion y
motivacion (Fernandez, 2019).

Cuando una cantidad de individuos se agrupan de forma estable para conformar una

entidad deben tener como finalidad alcanzar metas. La empresa se define como una

organizacion que coordina transacciones, gue tiene un costo (Sastre, 2016).

2.2.2.1 Caracteristicas de la organizacion

Divisién del trabajo

En las organizaciones se establecen cargos a ejecutar en los recursos, de forma que va a
permitir conseguir los objetivos planteados, los cuales van a satisfacer los fines de los
integrantes.

Las labores que se sefialan como consecuencia de dividir el trabajo no son forzosamente
operativas, en ocasiones el cargo puede aportar bienes como son: capital o conocimiento para

que los demas integrantes ejecuten sobre ellos (Boland, Carro y Stancatti, 2018).
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En la division u organizacion del trabajo se produce un cambio cuando el negocio
considera que para obtener nuevos objetivos o metas , el modo actual en que se organiza el
trabajo no es autosuficiente y por ello se ve obligado a buscar otras convenientes maneras de
estructurar el trabajo. Generalente obligado por el surgimiento de un nuevo componente de la
teconogia. Como por ejemplo en la actualidad tenemos el componente tecnoldgico de las TIC
(Giner y Gil, 2016).

Se lleva a cabo con un elevado grado de especializacion de tareas , el administrador de la
organizacion lo analiza como una manera muy Util de utilizar las habilidades de los trabajadores
(Amords, 2016).

La técnica del empleado para realizar una tarea exitosa se incrementa mediante la
repeticion, se requiere menor tiempo en la variacion de las tareas, “en guardar instrumentos y
maquinarias que fueron utilizadas en un paso anterior del proceso de trabajo y en alistarse para el
siguiente dia de jornada de trabajo.Es mas sencillo y menos costoso hallar y capacitar empleados
que realicen tareas especificas” (Amoro6s,2016,p.171) ante todo en las operaciones con mas
complicacién que se van a realizar.

Existencia de centros de poder

En una estructura los integrantes poseen poder por como ellos proporcionan recursos,
los cuales son indispensables para conseguir los objetivos de la organizacion. Los integrantes que
encuentren mayores recursos valiosos poseeran mas poder (Boland et al., 2018).

Como resultado se da que algunos de los integrantes de la estructura van a controlar el
trabajo de otros para dirigirlos a sus fines individuales (Boland et al., 2018).

La colaboracion del empleado en la gestion de la organizacion, no es intervenir en el

poder, el cual corresponde a la persona autorizada del negocio crear mecanismos para un mejor
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control de la actuacion de la autoridad en el negocio para que se cumplan los beneficios en
amparo de un procedimiento de manera democratica del vinculo laboral (Dessler y Varela ,
2017).

Rotacion de sus miembros

“Las organizaciones sobreviven a sus miembros. Los individuos ingresan a la
organizacion con el objeto de satisfacer los fines personales. Una vez satisfechos estos 0 no
siendo posible tal satisfaccion, se retiran. No obstante ello, la organizacion se mantiene viva”
(Boland, Carro y Stancatti, 2018,p.19).

Son complejas

Los cambios son fundamentales en las organizaciones complejas , hay dos ejemplos de
cambios. Los cualitativos que tratan sobre los cambios en el ambiente , transforman la estructura
y sus funciones de la organizacion al acomodarse al medio ambiente. También existen los
cambios cuantitativos que se relacionan con la variacion en las cantidades (Alcaraz, 2015).

Innovadoras

En las organizaciones innovadoras la estrategia es una demostacion de las decisiones que
se han tomado. El concepto de cambio constante es atractivo y es necesario dependiendo de la
organizacion y de su entorno. Esta idea debe usarse en un ambito de referencia ideoldgica y con

una posicion de direccion distribuida (Hatum y Marchiori, 2021).

La organizacién innovadora va a detallar el desarrollo estratégico especifico de la
organizacion. Las organizaciones del empresario pueden innovar pero sélo en foma sencilla, en

algunos casos permanentemente (Hatum y Marchiori, 2021).

2.2.2.2 Estructura organizacional


https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&sa=X&biw=1304&bih=683&tbm=bks&sxsrf=ALeKk01CnIjejnjxC43yRoJ4KiQ6JXD2nQ:1624943109325&tbm=bks&q=inauthor:%22Gary+Dessler%22&ved=2ahUKEwjoyL7miLzxAhWLDrkGHSFrDUgQ9AgwAnoECAYQBA
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&sa=X&biw=1304&bih=683&tbm=bks&sxsrf=ALeKk01CnIjejnjxC43yRoJ4KiQ6JXD2nQ:1624943109325&tbm=bks&q=inauthor:%22Ricardo+Alfredo+Varela+Ju%C3%A1rez%22&ved=2ahUKEwjoyL7miLzxAhWLDrkGHSFrDUgQ9AgwAnoECAYQBQ
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Es la disposicion de sus elementos adecuada a los objetivos, “que comprende su
agrupamiento y el andlisis de sus relaciones. La estructura formal esta determinada por el
conjunto de posiciones oficiales que integran el sistema. Las organizaciones utilizan el
organigrama para representar graficamente la estructura formal, la division de tareas” (Gilli et
al., 2019,p.40).

Una estructura adecuada mejora la eficiencia de la empresa, estd formada por integrantes
con distintas funciones. Es una disposicion de un fragmento de un todo (Socas, 2020).

La estructura es el modo en que se encuentra distribuido el trabajo que debe estar bien
asociado, la forma en que se divide las tareas ordena como se agruparan: las categorias de
control y el nivel de descentralizacion que tiene cada puesto (Gilli, 2017).

La estructura permite la unién de trabajos y ocupaciones dentro de la organizacién, no se
encuentra libre del predominio del entorno donde la organizacion opera. Existen componentes
que la organizacion no puede subordinar pero que si puede acoplarse (Garcés, 2017).

La estructura de una organizacién esta conformada por: las jerarquias existentes entre
ellas, las relaciones de cada rol, la estructura formal de las secciones que estan contenidas
(Tirado,Gélvez y Baleriola, 2017).

La estructuracion de la organizacion no ocurre formalmente de una forma persistente,
sin embargo continuamente hay adecuacién de la organizacion. Los elementos que conforman la
estructura se manifiestan a partir de la division del trabajo y el uso de establecidas estrategias de
coordinacion (Gallardo, Cruz y Fajardo, 2016).

Los elementos de la estructura contiene principios como: especializacion del trabajo,

control, autoridad, responsabilidad, departamentalizacion, cadena de mando. Estos principios a
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pesar del tiempo que ha transcurrido siguen proporcionando datos para planificar una entidad
eficiente (Robbins, 2017).

En el interior de la organizacion se debe incorporar los grupos de crecimiento
para que sea claro con relacion a quién debe informar el dirigente (Sean y Brown, 2018).

El organigrama

Simboliza la estructura de la empresa. Es una representacion gréfica de una estructura
organizacional. El organigrama tiene como finalidad comunicar, analizar, indica la conexién de
equidad y mando (IGER, 2017).

En el organigrama se personaliza mediante graficos como estd organizada la empresa. Su
finalidad es que informa y proporciona a los colaboradores del negocio para que comprendan
cual es su estructura (Lirio, 2018).

Los organigramas tienen que ser claros, tiene en cuenta el grado de mando de la
estructura. Se usan figuras como cuadrados, rectdngulos, circulos (Garcia, 2017).

El organigrama es una representacion por medio de gréficos de relaciones de autoridad y
de division del trabajo, provee:

- Estructura y funciones.

- Sefiala puesto y posicion.

- Fija linea de comunicacion formal y nexo entre los puestos.

- Percibe de forma breve como se estructura la empresa (Diaz, 2017).

Para delimitar los niveles de categoria se tiene en cuenta la importancia y naturaleza

de la estructura; los departamentos y unidades; el niUmero de personas encargadas de dirigir y
supervisar. Para asi hacer mas facil la division de los distintos cargos (Carrasco, 2018).
Tipos de organigramas

Por su finalidad



Informativos

Proporcionan una descripcion de la empresa, sin mostrar muchos detalles. Ejemplo: Se
elaboran con el motivo de comunicar al publico en general sobre la empresa o institucion de la
que se trate con un esquema reducido y sin detalles (De Alba, 2017).

Extension

Generales

Presentan una vision del conjunto de la empresa por eso deben mostrarse todos los
departamentos y unidades. Muestra toda la organizacion (Fisico, 2020).

Son aquellos que contienen el conjunto integro de la institucion a la cual se refiere (De
Alba, 2017).

Contenido

Funcionales:

Incorpora a cada unidad y departamento de la empresa las funciones que realizan los

diferentes érganos. Ayuda a los empleados a conocer cual es su rol. (Arenal, 2019).

I11. Hipdtesis:

Dependiendo del tipo de investigacion se determina si se plantea o no hipotesis, en la
investigacion descriptiva no se requiere plantear hipétesis.

Segun Lerma (2016) en los estudios descriptivos no se plantean hipotesis. Las
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investigaciones descriptivas, si bien no tienen cuerpo de hipoétesis estructuradas como relaciones

causales de asociacion, podrian tener hipotesis formuladas como supuestos o resultados que se

esperarl'a encontrar.
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IVV. Metodologia:

4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva. Segin Hernandez y Mendoza (2018) por medio
de este tipo de investigacion, que usa el método de analisis, se consigue establecer un objeto de
estudio, determinar las caracteristicas y propiedades. Su fin es detallar la estructura de los
fendmenos y su dinamica. En este estudio se describid las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Organizacion.

El nivel de la investigacion fue cuantitativo. Es la que reunid informacion de
cosas 0 aspectos que se pueden contar, pesar, calcular y que constantemente se obtuvo
nameros como resultado (Herndndez y Mendoza, 2018).

El disefio de la investigacion fue no experimental, las variables no se manipulan. Las
investigaciones no experimentales son aquellas en las que el indagador no tiene inspeccién sobre
la variable independiente, es retrospectiva debido a que se basa en variables de hechos que ya
ocurrieron (Séez, 2017).

También fue de corte transversal, porque se recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Se estudian las variables de forma simultdnea en un momento dado (Fresno,

2019).

Donde:

Muestra conformada por 13 trabajadores de KAM Bazar Libreria E.l1.R.L

Observacion de las variables: Gestion de calidad y Organizacion.

4.2 Poblacion y muestra
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4.2.1 Poblacion
Es la agrupacién de personas que tienen ciertas cualidades o propiedades que son las que
se quiere estudiar. Cuando se conoce el nimero de individuos que la integran se habla de

poblacién finita (Martinez, 2020).

En la presente investigacion para ambas variables se consideré al personal de la libreria,
tratandose de una poblacion finita ya que se conoce la cantidad exacta del personal, para el cual
son 13 trabajadores de KAM Bazar Libreria E.I.R.L. ubicada en el Distrito de Sullana, afio
2019.

4.2.2 Muestra

La muestra de estudio es una muestra censal que consta de 13 trabajadores de KAM

Bazar Libreria E.I.R.L.

Seguln Zarcovich (citado por Raymundo, 2017) explica que en este tipo de estudio la
muestra censal supone la obtencidn de informacion de datos de todas las unidades del universo
acerca de las cuestiones, blogue que constituye el objeto del censo. Los datos se recogen en una

muestra que representa el total de universo, dado que la poblacién es pequefa y finita.



4.3 Operacionalizacion de variables
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SuB
INSTRU
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DIMENSION INDICADORES ITEMS MENTOS
Rendimiento Nivel de ¢ Desempefian los productos la funcion para la cual fue adquirido?
La gestién rendimiento
G de calidad
pone en Prestaciones Atractivo ¢Los productos y servicios poseen todas las caracteristicas extras
E marcha un especificas para cumplir su propdésito?
procedimien Incrementado
S toquevaa Dimen T - ] ] -~
T permitir a siones Fiabilidad Confiabilidad ¢El personal brinda informacion de manera clara y adecuada sobre las
las caracteristicas de los productos? c
| . R
organizacion ;Los prod I P I | ificaci U
- . s ¢Los productos y el servicio cumplen con las especificaciones
esanalizary | Dela Conformidad Cu[npllmlento de requeridas por el cliente? E
reconocer estandares
N requisitos de S
los Calidad Durabilidad Tiempo de ¢Los productos que ofrecen incluyen criterios de disefio destinados a
consumidore funcionalidad mejorar su durabilidad? T
s y definir |
E procesos Capacidad de | Rapidez del ¢, Ofrecen un servicio rapido a sus clientes?
que ofrezcan servicio servicio o
productos N
que Estética Aceptabilidad ¢Las propiedades estéticas del producto contribuyen a la identidad de A
satisfagan al la empresa por parte del cliente?
L cliente. R
(Cortés, Calidad Percepcion ¢El producto o servicio puede poseer muy buenas dimensiones de |
2017) percibida calidad pero influye en las percepciones del cliente?
— — )
Princi Gestion . s S . . .
i ¢ v
C piosdela | orientada al (S:ﬁgrs]l‘:cuon del ¢La libreria valora las necesidades y expectativas de sus clientes®
gestion de | cliente
calidad Lideraz . . - .
L d(.a azgo de Vision ¢El empresario pone de manifiesto en forma clara la visién de futuro a
la direccion .
compartida sus colaboradores?
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O >» O

Participacion

del personal Implicancia ¢Los colaboradores tienen las competencias y experiencia para
desempefiar a la perfeccion un determinado trabajo?

Gestién e — - . , .
orientada a Identificacion de ¢ Tiene identificado los procesos que interactdian en la organizacion
procesos procesos para operar de manera eficaz?
Enfoque del L e . o .
sistema para Interrelacion de ¢Se tiene interrelacionado los procesos de la organizacion mediante un
la gestion procesos sistema que genera eficacia y eficiencia?
Mejora . Lo . .
continua Proceso de ¢En esta libreria se ha implementado procesos de mejora para

mejora incrementar la satisfaccion de los clientes?

Enfoque para
la toma de
decisiones

Andlisis de datos

¢La empresa utiliza alguna herramienta de control para tomar
decisiones?

Relaciones
beneficiosas

Confianza en

¢Considera que su organizacién mantiene una relacion de confianza

con el proveedores con los proveedores?
proveedor
Enfoques de . i L .
Gestion de Conformidad ¢En esta libreria se realiza constantemente el control de los procesos
Enfo la Calidad verificando la conformidad de los mismos?
ques . . .
de El enfoque Detectar fallas ¢ Se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen
Gestién como al cliente?
de la inspeccion
; El enfoque . .
Calidad como cgntrol Calidad ¢Se tiene en cuenta que los productos cumplan con las
estadistico de especificaciones técnicas de calidad requeridas por el cliente?
la calidad
El enfoque Acciones de ¢ Se realizan acciones de control coordinadas para asegurar la calidad

aseguramiento
de la calidad

aseguramiento

del servicio?




38

INST
RU
VARIAB DIMEN SuB INDICADOR
LE DEFINICION SIONES DIMENSION | ES ITEMS _Il\_/IEN
0s
Establecer ¢La libreria tiene definida las tareas y responsabilidades de manera
funciones clara para el logro de los objetivos?
Establecer ¢Los cargos se establecen como consecuencia de la division del
cargos trabajo de tipo operativas?
La Division _ — - - —
o del trabajo Consideracion ¢Los cargos son designados segun las habilidades de los
organizacion de habilidades | colaboradores?
ordena el
marco en Tiempo de ¢Considera que el tiempo en que se realizan las tareas en esta
R donde se espera libreria es el adecuado? c
desarrollan U
los procesos Existencia Poder ¢En esta organizacion los colaboradores tienen la libertad y E
G internos del de centros capacidad para tomar decisiones? S
negocio, de poder - - —
para tomar Mecanismos ¢Se cuenta con mecanismos de control para verificar las tareas que T
A las Caracte de control desempefian de los colaboradores de confianza? I
- risticas 0]
decisiones, — . . . . —
lo que la dela Rotacion Satisfacer ¢Considera que es importante buscar solo satisfacer objetivos y N
N cambia en Organiza | de sus logros personales dentro de la organizacion? A
cién i R
componente miembros |
definitivo — — -
| del estilo Son Adaptacién a ¢La organizacién se adapta a los cambios del entorno? 0]
. complejas cambios
empresarial Pi€)
z (Fernandez, : — — i i
2019) Aplicar ¢La libreria pone en practica técnicas creativas e innovadoras?
Son técnicas
A Innovado — S— . S .
ras Iniciativa ¢Laorganizacion tiene capacidad de iniciativa para mejorar los

procesos y servicios?
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Estructu
ra
organiza
cional

El Estructura ¢La empresa tiene una estructura organizacional acorde a sus
organigra grandes propositos y objetivos establecidos?
ma

Linea de ¢Considera que su organigrama contiene claramente las lineas de

mando autoridad de su organizacion?

. ¢Su organigrama comunica al publico acerca de que trata el
Informativos A
negocio?

Tipos de Generales ¢Su organigrama muestra todos los departamentos y unidades que la
organigram conforman?
as Funcionales

¢Su organigrama afiade a cada unidad y departamento las funciones
respectivas?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas
Las encuestas toman la informacion de una parte de la poblacion, dependiendo la

dimensién de la muestra en la finalidad del estudio (Martinez, 2020).

A cada persona se le hacen las mismas preguntas méas o menos de la misma manera. El
proposito de la encuesta no es describir a los sujetos particulares, sino obtener un perfil

compuesto de la poblacion (Martinez, 2020).

Para el desarrollo de esta investigacion se empled la técnica de la encuesta, se formul6 las
preguntas de acuerdo a las variables. Para la variable gestion de calidad se realiz6 un
cuestionario de 20 preguntas cerradas y para la variable organizacion se realiz6 un cuestionario
de 15 preguntas cerradas.

La cual fue aplicada a los 13 trabajadores de KAM Bazar Libreria E.I.LR.L.

4.4.2 Instrumentos

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas variables a
medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser tan variado como los aspectos

gue se midan a través de éeste (Fresno, 2019).

En la presente investigacion para el recojo de la informacion se aplico un cuestionario
que estuvo conformado por 35 preguntas, el cual tuvo cuatro alternativas de respuesta (escala de

Likert): siempre, casi siempre, a veces, nunca.
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4.5 Plan de analisis

El plan de analisis detalla las medidas de resumen de las variables y como seran
presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar, el software a usar en el
procesamiento, el nivel de significancia fijado para las pruebas estadisticas. (Alarcony

Gutiérrez, s/f)

En la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, que busca recaudar datos
por medio de un cuestionario dependiendo de las variables. Los datos se obtienen a partir de
ejecutar un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa, con la finalidad de
saber los estados de opinién.

Después de obtener los datos se procedi6 a codificarlos, luego realizar los cuadros estadisticos.
Por medio del Programa SPSS se realiz6 el andlisis e interpretacion de los datos para la discusién
de resultados y la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones. Para la elaboracion de la
tabulacién, analisis y la interpretacion de los datos se realizd haciendo uso de los programas

Microsoft Office Excel .



4.6 Matriz de consistencia

42

VARIAB . - INSTRUM
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS POBLACION DISENO ENTO
DEL PROBLEMA LE
G | Determinar las caracteristicas de la Gestion de G Tipo de investigacion:
E
E
N | calidad y organizacién en KAM Bazar Libreria i Poblacion La investigacion fue de
¢Cuéles son las E o B | tipo descriptiva
r | E:l.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019 o Finita , para la variable
caracteristicas de A N gestion de calidad vy
3 L E organizacion , estuvo | Nivel de investigacion:
la Gestion de c conformada por 13 El nivel de
. A trabajadores de KAM investigacion fue
calidad y L Bazar Libreria E.I.LR.L cuantitativo
I
organizacion D
A C
en KAM Bazar E D Disefio:
S Y ;
Libreria o _ _ . Censo:
b Describir dimensiones de la gestién de calidad E
E.I.R.L. del distrito Estuvo conformada por Se realizé un disefio
£ | en KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de 13 trabajadores de KAM | no experimental , S
de Sullana, afio Bazar Libreria E.l.R.L corte transversal
c Sullana, afio 2019. T

2019?

ZO—-0O>»N=-Z2>»®310
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Describir los principios de la Gestion de la
calidad en KAM Bazar Libreria E.LLR.L. del

distrito de Sullana, afio 2019

Identificar los enfoques de la Gestion de Calidad en
KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana,

afo 2019

Describir las caracteristicas de la organizacién
KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de

Sullana, afo 2019

Determinar la estructura organizacional de KAM
Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana, afio

2019
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4.7 Principios éticos:

La siguiente investigacion se desarrollara los principios éticos de:

Proteccidn a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesitan cierto nivel de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo al riesgo en que incurran y
la probabilidad de que obtengan un beneficio (ULADECH, 2016).

Beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en
las investigaciones. La conducta del investigador debe responder a no causar dafio, disminuir los
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios (ULADECH, 2016).

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las precauciones
necesarias para asegurarse de que sus sesgos, las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas (ULADECH, 2016).

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional (ULADECH, 2016).

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 consienten el uso de la informacién para los fines

especificos del estudio (ULADECH, 2016).



V. Resultados
5.1 Resultados
VARIABLE: Gestion de Calidad
Primer objetivo especifico: Describir dimensiones de la Gestion de Calidad en KAM

Bazar Libreria E.l.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 1
Desempefian los productos la funcion para la cual fue adquirido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 154 154 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 3 23,1 23,1 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

MNunca A wveces _casi siempre
siempre

Figura 1. Grafico de barras sobre desempefian los productos
la funcion para la cual fue adquirido

Interpretacion:

Segln Tabla 1y su respectivo grafico se observé que el 38,5% de trabajadores sefiald

que a veces desempefian los productos la funcion para la cual fue adquirido, en tanto el

15,4% considerd nunca.



Tabla 2
Los productos y servicios poseen caracteristicas extras

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 7,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

Munca A veces ~casi siempre
siempre

||

Figura 2. Gréafico de barras sobre los productos y servicios

poseen caracteristicas extras

Interpretacion:

Segln Tabla 2 y en su respectivo grafico se observé que el 30,8% de

trabajadores sefial6 que siempre los productos y servicios poseen todas las

caracteristicas extras especificas para cumplir su proposito, en tanto el 7,7%

consider6 que nunca.
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Tabla 3
Brinda informacién de manera clara y adecuada
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 6 46,2 46,2 61,5
Casi siempre 3 23,1 23,1 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

siempre

Munca Aveces Cas
siempre

Figura 3. Grafico de barras sobre brinda informacién de manera
clara y adecuada

Interpretacion:

Segln Tabla 3 y en su respectivo grafico se observo que el 46,2% de trabajadores sefial6 que a
veces el personal brinda informacién de manera clara y adecuada sobre las caracteristicas de los

productos, en tanto el 15,4% consider6 que nunca.



Tabla 4
Los productos y el servicio cumplen con especificaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 1,7
A veces 3 23,1 23,1 30,8
Casi siempre 4 30,8 30,8 61,5
Siempre 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

MNunca Aoveces _casi siempre
siempre

Figura 4. Gréafico de barras sobre los productos y el servicio
cumplen con especificaciones

Interpretacion:

Segun la tabla 4 y su respectivo gréafico el 38,5% de trabajadores sefialé que siempre los
productos y el servicio cumplen con las especificaciones requeridas por el cliente, en tanto el

7,7% consider6 que nunca.



Tabla5
Los productos incluyen criterios de disefio para mejorar durabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 7,7 7,7 7,7
A veces 3 23,1 23,1 30,8
Casi siempre 6 46,2 46,2 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

an

20

"

e e A vacas casl slampre slarmpra

Figura 5. Grafico de barras sobre los productos incluyen
criterios de disefio para mejorar durabilidad

Interpretacion:
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Segun la tabla 5 y su respectivo grafico se observo que el 46,2% de trabajadores sefialé que casi

siempre los productos que ofrecen incluyen criterios de disefio destinados a mejorar su

durabilidad, en tanto el 7,7% considerd que nunca.



Tabla 6
Ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 7,7
A veces 6 46,2 46,2 53,8
Casi siempre 5 38,5 38,5 92,3
Siempre 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

MNunca A veces _casi siempre
siempre

Figura 6. Grafico de barras sobre ofrecen un servicio rapido
a sus clientes

Interpretacion:

Segun la tabla 6 y su respectivo gréafico el 46,2% de trabajadores sefialé a veces ofrecen un

servicio rapido a sus clientes, en tanto el 7,7% consider6 que nunca.



51

Tabla 7
Propiedades estéticas del producto contribuyen a la identidad de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 7,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

Munca A veces casi siempre
siempre

Figura 7. Grafico de barras sobre propiedades estéticas del producto
contribuyen a la identidad de la empresa

Interpretacion:

Segln Tabla 7 y en su respectivo grafico se observo que el 30,8% de trabajadores sefialé que
siempre las propiedades estéticas del producto contribuyen a la identidad de la empresa por parte

del cliente, en tanto el 7,7 % considerd que nunca.



Tabla 8

El producto o servicio influye en las percepciones del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 7,7
A veces 6 46,2 46,2 53,8
Casi siempre 4 30,8 30,8 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Munca A veces casi siempre

siempre

Figura 8. Gréafico de barras sobre el producto o servicio

influye en las percepciones del cliente

Interpretacion:

Segun Tabla 8 y en su respectivo grafico se observo que el 46,2% de trabajadores sefiald que a
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veces el producto o servicio puede poseer muy buenas dimensiones de calidad pero influye en las

percepciones del cliente, en tanto el 7,7% considerd que nunca.



Segundo objetivo especifico: Describir los Principios de la Gestion de la calidad en

KAM Bazar Libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 9

La libreria valora las necesidades y expectativas de sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 1,7
A veces 1 1,7 1,7 154
Casi siempre 5 38,5 38,5 53,8
Siempre 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

Hunca Aveces ~casi siempre
siempre

Figura 9. Grafico de barras sobre la libreria valora las necesidades
y expectativas de sus clientes

Interpretacion:

Segun Tabla 9 y en su respectivo grafico se observo que el 46,2% de trabajadores sefialé que

siempre la libreria valora las necesidades y expectativas de sus clientes, en tanto el 7,7%

considerd que nunca.



Tabla 10

El empresario manifiesta la vision de futuro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 1,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

Munca

Figura 10. Gréfico de barras sobre el empresario manifiesta

A veces

la vision de futuro

Interpretacion:

_casi
siempre

siempre
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Segun la tabla 10 y su respectivo grafico el 30,8% de trabajadores sefial6 que a veces el

empresario pone de manifiesto en forma clara la vision de futuro a sus colaboradores, en tanto el

7,7% consider6 que nunca.



Tabla 11

Los colaboradores tienen competencias y experiencia
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 3 23,1 23,1 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

30

20

10

siempre

MNunca A veces _casi
siempre

Figura 11. Gréfico de barras sobre los colaboradores tienen
competencias y experiencia

Interpretacion:
Segun Tabla 11y en su respectivo grafico se observo que el 38,5% de trabajadores sefialé que a
veces los colaboradores tienen las competencias y experiencia para desempefiar a la perfeccion

un determinado trabajo, en tanto que 15,4% consider6 que nunca.



Tabla 12
Procesos interactian para operar de manera eficaz

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 3 23,1 23,1 38,5
Casi siempre 1 7,7 7,7 46,2
Siempre 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Munca Aveces casi
siempre

Figura 12. Gréafico de barras sobre procesos interactian para

operar de manera eficaz

Interpretacion:

siempre
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Segun Tabla 12 y en su respectivo grafico se concluy6 que el 53,8% de trabajadores sefialé que

siempre tiene identificado los procesos que interactdan en la organizacion para operar de

manera eficaz, en tanto el 7,7% considero que casi siempre.
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Tabla 13
Se tiene interrelacionado los procesos para generar eficacia y eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 38,5 38,5 38,5
A veces 5 38,5 38,5 76,9
Casi siempre 1 7,7 7,7 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Munca A vaces casi siempre
siempre

Figura 13. Gréfico de barras sobre se tiene interrelacionado los
procesos para generar eficacia y eficiencia

Interpretacion:

Segun Tabla 13 y en su respectivo grafico se concluyd que el 38,5% de trabajadores sefialé que
nunca se tiene interrelacionado los procesos de la organizacion mediante un sistema que genera

eficacia y eficiencia, en tanto el 7,7% considero que casi siempre.
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Tabla 14
Se ha implementado un proceso de mejora
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 46,2 46,2 46,2
A veces 4 30,8 30,8 76,9
Casi siempre 1 7,7 7,7 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

MNunca Aveces casi siempre
siempre

Figura 14. Gréfico de barras sobre se ha implementado un

proceso de mejora

Interpretacion:

Segun la tabla 14 y su respectivo grafico se concluy6 que el 46,2% de trabajadores sefialé que
nunca en esta libreria se ha implementado un proceso de mejora para incrementar la satisfaccion

de los clientes, en tanto el 7,7% consider6 que casi siempre.
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Tabla 15

La empresa utiliza herramientas de control para tomar decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 7,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

MNunca Aveces casi siempre
siempre

Figura 15. Gréfico de barras sobre la empresa utiliza
herramientas de control para tomar decisiones

Interpretacion:

Segun Tabla 15 y en su respectivo grafico se observé que el 30,8% de trabajadores sefiald que

siempre la empresa utiliza alguna herramienta de control para tomar decisiones, en tanto el 7,7%

considerd que nunca.



Tabla 16

Se mantiene una relacion de confianza con proveedores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 3 23,1 23,1 46,2
Casi siempre 4 30,8 30,8 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

30

20

10

Munca

A veces

casi
siempre

siempre

Figura 16. Gréfico de barras sobre se mantiene una
relacion de confianza con proveedores

Interpretacion:

Segun la tabla 16 y su respectivo graficé el 30,8% de trabajadores sefiald que casi siempre
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considera gque su organizacién mantiene una relacion de confianza con los proveedores, en tanto

el 23,1% consider6 gue a nunca.



Tercer objetivo especifico: Identificar los enfoques de la Gestion de Calidad en KAM

Bazar Libreria E.l.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 17
Se realiza el control de los procesos verificando la conformidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 3 23,1 23,1 46,2
Casi siempre 4 30,8 30,8 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

30

20

10

Munca A veces casi siempre siempre

Figura 17. Gréafico de barras sobre se realiza el control de los
procesos verificando la conformidad

Interpretacion:

Segun Tabla 17 y en su respectivo grafico se observé que el 30,8% de trabajadores sefial6 que
casi siempre en esta libreria se realiza constantemente el control de los procesos verificando la

conformidad de los mismos, en tanto el 23,1% consider6 gue a nunca.



Tabla 18
Se realiza inspecciones para evitar productos defectuosos
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 154 15,4 15,4
A veces 4 30,8 30,8 46,2
Casi siempre 3 23,1 23,1 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

MNunca A veces _casi
siempre

siempre

Figura 18. Gréfico de barras sobre se realiza inspecciones para

evitar productos defectuosos

Interpretacion:

Segln Tabla 18y en su respectivo grafico se concluy6 que el 30,8% de trabajadores sefiald que

a veces se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen al cliente, en tanto

el 15,4% considerd que nunca.



Tabla 19

Los productos cumplen con especificaciones de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 154 15,4 15,4
A veces 3 23,1 23,1 38,5
Casi siempre 1 7,7 7,7 46,2
Siempre 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

&0

Munca A veces

Figura 19. Gréfico de barras sobre los productos cumplen con

especificaciones de calidad

Interpretacion:

casi siempre

siempre
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Segun la tabla 19 y su respectivo grafico el 53,8% de trabajadores sefial6 que siempre se tiene

en cuenta que los productos cumplan con las especificaciones técnicas de calidad requeridas por

el cliente, el 15,4% consider6 que nunca.



Tabla 20
Realizan control para asegurar la calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 46,2 46,2 46,2
A veces 5 38,5 38,5 84,6
Casi siempre 0 00,0 00,0 00,0
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Munca A veces siempre

Figura 20. Gréfico de barras sobre realizan control
para asegurar la calidad del servicio

Interpretacion:

Segun la tabla 20 y su respectivo grafico se observé que el 46,2% de trabajadores sefial6 que
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nunca se realizan acciones de control coordinadas para asegurar la calidad del servicio, en tanto

el 15,4% considerd que siempre.
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Variable: Organizacion

Cuarto objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la Organizacion KAM Bazar

Libreria E.l.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 21
Se tiene definida las tareas y responsabilidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 3 23,1 23,1 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca aveaeces ~casi siempre
siempre

Figura 21. Gréfico de barras sobre se tiene definida las tareas
y responsabilidades

Interpretacion:

Segun Tabla 21 y en su respectivo grafico se concluyé que el 38,5% de trabajadores sefialé que
a veces la libreria tiene definida las tareas y responsabilidades de manera clara para el logro de

los objetivos, en tanto el 15,4% consider6 que nunca.



Tabla 22
Los cargos se establecen de la division del trabajo tipo operativas
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 2 15,4 15,4 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca awveces . casi
slempre

Figura 22. Gréfico de barras sobre los cargos se establecen

de la division del trabajo de tipo operativas

Interpretacion:

siempre

Segun Tabla 22 y en su respectivo grafico se concluyd que el 38,5% de trabajadores sefialé que

a veces los cargos se establecen como consecuencia de la division del trabajo de tipo operativas,

en tanto el 15,4% considerd que nunca.



Tabla 23
Los cargos son designados segun habilidades
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 3 23,1 23,1 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca aveces

casi siempre

siempre

Figura 23. Gréafico de barras sobre los cargos son designados segun

habilidades

Interpretacion:

Segun Tabla 23y en su respectivo grafico se concluyé que el 38,5% de trabajadores sefialé que

a veces los cargos son designados segun las habilidades de los colaboradores, en tanto el 15,4%

considerd que nunca.



Tabla 24

El tiempo en que se realizan las tareas es el adecuado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 6 46,2 46,2 69,2
Casi siempre 2 15,4 15,4 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Interpretacion:

a0

40

30

20

10

nunca

awveces

casi

siempre

siempre

Figura 24. Gréfico de barras sobre el tiempo en que se realizan
las tareas es el adecuado
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Segun la tabla 24 y su respectivo grafico se observé que el 46,2% de trabajadores sefial6 que a

veces considera que el tiempo en que se realizan las tareas en esta libreria es el adecuado, en

tanto el 15,4% consider6 que siempre.



Tabla 25

Los colaboradores tienen la libertad y capacidad para tomar decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 38,5 38,5 38,5
A veces 5 38,5 38,5 76,9
Casi siempre 1 7,7 7,7 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

An

-

[RIRIRTSTS ER IS L canl siermipie sl

Figura 25. Grafico de barras sobre los colaboradores tienen la

libertad y capacidad para tomar decisiones

Interpretacion:
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Respecto a la tabla y grafico 25 se concluy6 que el 38,5% de trabajadores sefialé que a veces

en esta organizacion los colaboradores tienen la libertad y capacidad para tomar decisiones, en

tanto el 7,7% considerd que casi siempre.



Tabla 26
Mecanismos para verificar tareas de colaboradores de confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 154 15,4 15,4
A veces 5 38,5 38,5 53,8
Casi siempre 3 23,1 23,1 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

440

e s

20 38 46%)

- |23, 08% | [23,08% |
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nuncea avecas casi slampre

siamprea

Figura 26. Gréfico de barras sobre mecanismos para verificar

tareas de colaboradores de confianza

Interpretacion:
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Segun la tabla 26 y su respectivo grafico el 38,5% de trabajadores sefial6 que a veces se cuenta

con mecanismos de control para verificar las tareas que desempefian de los colaboradores de

confianza, en tanto el 15,4% considerd que nunca.



Tabla 27

Es importante buscar solo satisfacer objetivos y logros personales
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 6 46,2 46,2 69,2
Casi siempre 2 15,4 15,4 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca awveces casi siempre
siempre

Figura 27. Gréfico de barras sobre es importante buscar solo
satisfacer objetivos y logros personales

Interpretacion:

Respecto a la tabla y grafico 27 se concluyé que el 46,2% de trabajadores sefialé que a veces
considera que es importante buscar solo satisfacer objetivos y logros personales dentro de la

organizacion, en tanto el 15,4% considerd que siempre.



Tabla 28
La organizacion se adapta a cambios del entorno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 6 46,2 46,2 69,2
Casi siempre 2 15,4 15,4 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca avacas

Slampre

casl siamprea

Figura 28. Gréfico de barras sobre la organizacién se adapta a

cambios del entorno

Interpretacion:

Segun la tabla 28 y su respectivo grafico el 46,2% de trabajadores sefial6 que a veces la

organizacion se adapta a los cambios del entorno, en tanto el 15,4% considerd que siempre.
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Tabla 29
La libreria pone en préactica técnicas creativas e innovadoras
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 7,7 1,7 7,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

40

nunca avacas casi siempra

Figura 29. Grafico de barras sobre la libreria pone en practica

técnicas creativas e innovadoras

Interpretacion:

siampre

Respecto a la tabla y grafico 29 se concluy6 que el 30,8% de trabajadores sefial6 que siempre

la libreria pone en préactica técnicas creativas e innovadoras, en tanto el 7,7% consider6 que

nunca.
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Tabla 30
La organizacion tiene iniciativa para mejorar procesosy Servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 1,7 1,7
A veces 6 46,2 46,2 53,8
Casi siempre 5 38,5 38,5 92,3
Siempre 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca aveces _casi siempre
siempre

Figura 30. Gréfico de barras sobre la organizacion tiene iniciativa
para mejorar procesos y Sservicios

Interpretacion:

Segun la tabla 30 y su respectivo grafico se concluy6 que el 46,2% de trabajadores sefialé que a
veces la organizacion tiene capacidad de iniciativa para mejorar los procesos y servicios, en

tanto el 7,7% considerd que nunca.



Quinto objetivo especifico: Determinar la estructura Organizacional de KAM Bazar

Libreria E.l.R.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 31
La estructura organizacional es acorde a propdsitos y objetivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 7,7 1,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 4 30,8 30,8 69,2
Siempre 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

: AuncE aveces casl slempre slampre

Figura 31. Gréfico de barras sobre la estructura organizacional

es acorde a propositos y objetivos

Interpretacion:
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Segun Tabla 31y en su respectivo grafico se observo que el 30,8% de trabajadores sefiald que

a veces la empresa tiene una estructura organizacional acorde a sus grandes propésitos y

objetivos establecidos, en tanto el 7,7% considerd que nunca.



Tabla 32
Su organigrama contiene claramente las lineas de autoridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 6 46,2 46,2 69,2
Casi siempre 2 15,4 15,4 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

G0

40

ao

nunce 8 vacas casl siampra slampra

Figura 32. Gréfico de barras sobre su organigrama contiene

claramente las lineas de autoridad

Interpretacion:
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Segun la tabla 32 y su respectivo grafico se concluy6 que el 46,2% de trabajadores sefialé que a

veces considera que su organigrama contiene claramente las lineas de autoridad de su

organizacion, en tanto el 15,4% considerd que siempre.



Tabla 33
Su organigrama comunica al publico de que trata el negocio

77

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1,7 7,7 7,7
A veces 4 30,8 30,8 38,5
Casi siempre 5 38,5 38,5 76,9
Siempre 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca aveces casi siempre

siempre

Figura 33. Gréfico de barras sobre su organigrama comunica al publico

de que trata el negocio

Interpretacion:

Segun la tabla 33 y su respectivo gréafico se concluy6 el 38,5% de trabajadores sefial6 que casi

siempre su organigrama comunica al pablico acerca de que trata el negocio, en tanto el 7,7 %

consider6 que nunca.



Tabla 34
Su organigrama muestra todos los departamentos y unidades
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 15,4 15,4 15,4
A veces 9 69,2 69,2 84,6
Casi siempre 1 7,7 7,7 92,3
Siempre 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

AUnce aveaces cas siampra

[=1%]
A0

Fer, 23% |
a0

siampra

Figura 34. Gréfico de barras sobre su organigrama muestra todos

los departamentos y unidades

Interpretacion:

Segln Tabla 34 y en su respectivo grafico se concluyé que el 69,2% de trabajadores sefialé que

a veces su organigrama muestra todos los departamentos y unidades que la conforman, en tanto

el 7,7% consider6 que siempre.
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Tabla 35
Su organigrama afiade a cada unidad y departamento funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 23,1 23,1 23,1
A veces 7 53,8 53,8 76,9
Casi siempre 1 7,7 7,7 84,6
Siempre 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

nunca aveces casi siempre
siempre

Figura 35. Gréafico de barras sobre su organigrama afiade a
cada unidad y departamento funciones

Interpretacion:

Respecto a la tabla y grafico 35 se concluy6 que el 53,8% de trabajadores sefial6 que a veces su

organigrama afiade a cada unidad y departamento las funciones respectivas, en tanto el 7,7%

consider6 que casi siempre.
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5.2 Andlisis de resultados

Objetivo Especifico 1: Describir dimensiones de la Gestion de Calidad

En la tabla 1 se obtuvo que el 38,5% de trabajadores sefialaron que a veces desempefian los
productos la funcion para la cual fue adquirido. Este resultado contrasta con Mufioz (2016) quien
obtuvo como resultado que el 90 % indica que los productos son de alta calidad debido a que la
empresa trabaja con las mejores marcas.

Este resultado se relaciona con la teoria de Sanguiesa (2019) quien determind que la funcién del
producto esté vinculada a sus caracteristicas. Las marcas se pueden clasificar en el aspecto

individual de rendimiento.

En latabla 2 se encontrd que el 30,8% de trabajadores sefialaron que siempre los productos y
servicios poseen todas las caracteristicas extras especificas para cumplir su propdsito. El
resultado se relaciona con el de Silva (2016) quien encontré que el 45% indican que un atributo
del personal es la agilidad en la prestacion del servicio.

Este resultado se relaciona con la teoria de Sangiiesa (2019) quien manifestd que la dimension
de prestacion se refiere a las caracteristicas adicionales que van a reforzar el atractivo del

servicio o producto y que no tiene otros adversarios.

En la tabla 3 se obtuvo que el 46,2% de trabajadores indicaron que a veces el personal brinda

informacidn de manera clara y adecuada sobre las caracteristicas de los productos
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Este resultado no contrasta con Soarez (2018) quien dice que el 70.6% manifestaron que siempre
considera la atencion fiable.

Se relaciona con la teoria de Gonzélez y Cuatrecasas (2017) es la habilidad de prestar el
servicio prometido de forma cuidadosa y confiable. Asimismo, contrasta con la teoria de Sanguesa
(2019) quien refiere que es cuando el producto actta de acuerdo a lo esperado dentro de un

tiempo determinado segin sus caracteristicas.

En latabla 4 se determin6d que el 38,5% de trabajadores sefialaron que siempre los productos y
el servicio cumplen con las especificaciones requeridas por el cliente. El resultado se relaciona
con el de Silva (2016) quien encontrd que el 61% consideran que la calidad de los productos
cumple totalmente con sus necesidades.

Este resultado se relaciona con la teoria de Sanguesa (2019) quien determiné que depende de lo

correcta que sean las especificaciones y también de la conformidad con estas especificaciones.

En latabla 5 se obtuvo que el 46,2% de trabajadores indicaron que casi siempre los productos
que ofrecen incluyen criterios de disefio destinados a mejorar su durabilidad. El resultado se
compara con el de Chavez (2019) quien encontr6 que la durabilidad del producto representa el
38%.

Resultado que contrasta con la teoria de Sangiiesa (2019) quien determind que la durabilidad se
vincula con el tiempo del producto durante el cual se puede usar, cumpliendo con los

requerimientos de funcionalidad.


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Llu%C3%ADs+Cuatrecasas+Arb%C3%B3s%22
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En latabla 6 se obtuvo que el 46,2% de trabajadores sefialaron que a veces ofrecen un servicio
rapido a sus clientes. Este resultado no contrasta con Soarez (2018), quien obtuvo que el 76.5%

afirmaron que siempre hay rapidez en la atencion.

Se relaciona con la teoria de Sanguesa (2019) quien manifest6 que la dimensién de capacidad de
servicio esta asociada al servicio rapido, servicio post venta y vinculo eficaz de tipo profesional

entre cliente y vendedor.

En la tabla 7 se encontr6 que el 30,8% de trabajadores sefialaron que siempre las propiedades

estéticas del producto contribuyen a la identidad de la empresa por parte del cliente.

Se relaciona con la teoria de Sanguesa (2019) quien determino que se refiere a una respuesta del
cliente ante caracteristicas estéticas del producto. Va a representar cierta inclinacion del cliente

por un establecido producto o servicio.

En la tabla 8 se obtuvo que el 46,2% de trabajadores sefialaron que a veces el producto o
servicio puede poseer muy buenas dimensiones de calidad pero influye en las percepciones del
cliente. El resultado se compara con el de Mufioz (2016) quien establecio que el 48 % de
clientes perciben que fueron atendidos de forma excelente.

Resultado que contrasta con la teoria de Sangiiesa (2019) menciona que se refiere a la impresion
de la calidad, relacionado a la marca o imagen del producto. Hace referencia a la percepcion del

cliente acerca del producto o también del servicio.

Objetivo Especifico 2: Describir los Principios de la Gestion de la calidad
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En la tabla 9 se encontr6 que el 46,2% de trabajadores sefialaron que siempre la libreria valora
las necesidades y expectativas de sus clientes. Este resultado se relaciona con Madrid (2019)
quien determind que el 77% de trabajadores estima que el producto y servicio siempre esta sobre
todo enfocado a satisfacer al cliente.

Por otro lado coincide con la de teoria de Gonzéles y Arciniegas (2016) quienes refieren que

las organizaciones dependen de los clientes y por ello se debe satisfacer sus necesidades,

cumplir con sus requerimientos y esforzarse en concretar sus expectativas.

En la tabla 10 se encontrd que el 30,8% de trabajadores indicaron que a veces el empresario
pone de manifiesto en forma clara la vision de futuro a sus colaboradores. Este resultado no
contrasta con el con Ramos (2017), quien determiné que el 81,2% opina que la empresa no tiene
vision.

Por otro lado, este resultado contrasta con la teoria de Gonzales y Arciniegas (2016) quienes
manifiestan que se compromete a la gerencia de la organizacion a conseguir una vision de la

empresa junto a sus trabajadores para lograr los objetivos planteados.

En latabla 11 se determind que el 38,5% de trabajadores manifestdé que a veces los
colaboradores tienen las competencias y experiencia para desempefiar a la perfeccion un
determinado trabajo. Este resultado se relaciona con Madrid (2019) quien determind que el 89%
del personal siempre demuestra eficiencia en su trabajo. Este resultado se relaciona con la de
teoria de Cortés (2017) quien determind que los trabajadores de la organizacion son la existencia
de la misma y su total participacion permite que sus capacidades sean empleadas para el

beneficio de la empresa.
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En latabla 12 se obtuvo que el 53,8% de trabajadores manifesto que siempre tiene identificado
los procesos que interactlan en la organizacion para operar de manera eficaz.
Este resultado relaciona con la teoria de Cortés (2017) quien determind que para que la

organizacion opere de forma eficaz, tiene que identificar y gestionar varios procesos.

En la tabla 13 se obtuvo que el 38,5% de trabajadores indicaron que nunca se tiene
interrelacionado los procesos de la organizacion mediante un sistema que genera eficacia y
eficiencia. Este resultado se relaciona con el de Madrid (2019) quien obtuvo que el 49%
considera que siempre tiene un sistema donde recolectan informacion. Este resultado se contrasta
con la teoria de Cortés (2017) quien determind que identificar y gestionar procesos
interrelacionados van a contribuir a la eficacia y eficiencia de la empresa. Precisa como se van a

desarrollar las tareas del sistema.

En la tabla 14 se determind que el 46,2 % de trabajadores sefialaron que nunca en esta libreria se
ha implementado procesos de mejora para incrementar la satisfaccion de los clientes. Este
resultado se relaciona con el de Chulluncuy (2019) quien obtuvo que el 80,0% carece de
mecanismos para la mejora de procesos.

De la misma manera, contrasta con la teoria de Cortés (2017) refiere que el fin de la mejora
continua es incrementar la probabilidad de satisfacer al cliente y de igual manera a las demas

personas involucradas.

En la tabla 15 se encontrd que el 30,8% de trabajadores sefialaron siempre la empresa utiliza
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alguna herramienta de control para tomar decisiones. Este resultado contrasta con el de Martinez
(2018) quien determind que el 45% expresan que a veces analizan los datos y la informacion.

Al respecto Cortés (2017) en su teoria manifesté que las decisiones que determina la
administracion debe estar basadas en analisis de los datos, disponiendo de informacion precisa

y confiable.

En latabla 16 se determind que el 30,8% de trabajadores sefialaron que casi siempre considera
que su organizacién mantiene una relacion de confianza con los proveedores. Este resultado se
contrasta con el Martinez (2018) quien determind que el 56% explican que siempre establecen
relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios.

Este resultado relaciona con la teoria de Cortés ( 2017) manifestd que los vinculos con los
proveedores son primordiales como un instrumento de respuesta al mercado que atraviesa por

diferentes variaciones y en apreciacion de las expectativas del cliente.

Objetivo Especifico 3: Identificar los Enfoques De Gestién De Calidad

En latabla 17 se determiné que el 30,8% de trabajadores sefialaron que casi siempre en esta
libreria se realiza constantemente el control de los procesos verificando la conformidad de los
mismos.

Este resultado no contrasta con Ramos (2017), quien obtuvo que el 77.8 % de los encuestados
expresan que si estan muy de acuerdo que este proceso de control es vital en la empresa.

Por otro lado, contrasta con la teoria de Batista 'y Estupifian (2018) refiere que los enfoques van

a permitir realizar la conformidad de la calidad, los diferentes enfoques de la calidad se van a


https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Noel+Batista+Hernandez%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
https://www.google.com.pe/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jes%C3%BAs+Estupi%C3%B1%C3%A1n+Ricardo%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
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diferenciar por principios y procedimientos.

En la tabla 18 se obtuvo que el 30,8% de trabajadores sefialaron que a veces se realiza
inspecciones para evitar que productos defectuosos Ileguen al cliente. Este resultado no contrasta
con el de Madrid (2019) quien obtuvo que el 85% nunca evalua el nivel de calidad de los
productos .Este resultado se relaciona con la teoria de Lépez (2016) quien determind que
incrementar la gestion de calidad comienza con la inspeccion cuyo fin es detectar las fallas que

tengan los productos.

En la tabla 19 se encontrd que el 53,8% de trabajadores manifestod que siempre se tiene en
cuenta que los productos cumplan con las especificaciones técnicas de calidad requeridas por el
cliente. Este resultado se relaciona con Mufioz (2016) quien determind que el 90 % de los
encuestados indica que los productos y/o servicios son de alta calidad.

Asimismo, contrasta con la teoria de Flores, Flores y Cogollo (2019) quienes refieren que se
determina el grado de responsabilidad relacionado a la calidad de un producto. En especial, la

modificacion en el proceso y medios utilizados que puedan conducir a productos defectuosos.

En la tabla 20 se obtuvo que el 46,2% de trabajadores sefialaron que nunca se realizan
acciones de control coordinadas para asegurar la calidad del servicio. Este resultado no
contrasta con Ramos (2017) quien determind que el 63,6% tiene como prioridad la calidad de
Servicio.

Por otro lado, se relaciona con la teoria de Flores, Flores y Cogollo (2019) quienes refieren que
“El aseguramiento de calidad” esta dirigido a brindar la seguridad de que se van a llevar a cabo

las condiciones de calidad, estas acciones se realizan de acuerdo a procedimientos.
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Objetivo Especifico 4: Describir las Caracteristicas de la Organizacion.

En latabla 21 se encontré que el 38,5% de trabajadores indicaron que a veces la libreria tiene
definida las tareas y responsabilidades de manera clara para el logro de los objetivos. Este
resultado se contrasta con el de Viera (2019) ,quien determind que el 40% del personal
administrativo no estd muy conforme con las funciones que realiza en la empresa.

Este resultado se relaciona con la teoria de Boland, Carro y Stancatti (2018) en la organizacion
se instituye cargos a realizar en los recursos, de manera que permita alcanzar los actuales

objetivos para lograr el fin de los participantes.

En la tabla 22 se obtuvo la que el 38,5% de trabajadores indicaron que a veces los cargos se
establecen como consecuencia de la division del trabajo de tipo operativas. Este resultado se
relaciona con Chulluncuy (2019) quien obtuvo que el 80% dice existe division del trabajo en su
empresa.

Resultado que contrasta con la teoria de Boland, Carro y Stancatti (2018) quienes refieren que

las tareas que designan como resultado de dividir el trabajo no son necesariamente operativas.

En la tabla 23 se determind que el 38,5% sefial que a veces los cargos son designados segun
las habilidades de los colaboradores. Este resultado se relaciona con Viera (2019) quien obtuvo
que el 30% considera que las responsabilidades de trabajo de su area tienen una regular

distribucion.
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Resultado que contrasta con la teoria de Amords (2016) refiere que se realiza un alto nivel de
especializacion de tareas , el gerente de la empresa lo coinsidera como una forma beneficiosa de

usar las habilidades de los colaboradores.

En la tabla 24 se obtuvo que el 46,2% manifestd que a veces considera que el tiempo en que
se realizan las tareas en esta libreria es el adecuado. Este resultado se relaciona con Silva
(2016) quien obtuvo que el 45% indican que un atributo del personal es la agilidad.

Este resultado se relaciona con la teoria de Amordés (2016) quien determind que la capacidad
del empleado para tener una tarea con éxito se incrementa a través de repetir las tareas, debe

utilizarse el menor tiempo.

En la tabla 25 se determind que el 38,5% de trabajadores sefialaron que nunca en esta
organizacion los colaboradores tienen la libertad y capacidad para tomar decisiones. Este
resultado se relaciona con Viera (2019) quien obtuvo que el 25% esta en desacuerdo con la
libertad que poseen para la toma de decisiones conectadas al trabajo.

Resultado que contrasta con la teoria de Boland, Carro y Stancatti (2018) quienes refieren que
los colaboradores poseen poder por cuanto otorgan recursos, los cuales son esenciales para
alcanzar los objetivos organizacionales. Los colaboradores que consigan importantes recursos

tendran méas poder.

En la tabla 26 se encontrd que el 38,5% de trabajadores sefialaron que a veces se cuenta con
mecanismos de control para verificar las tareas que desempefian de los colaboradores de

confianza. Este resultado se relaciona con Ramos (2017) quien determiné que 77.8 % de los
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trabajadores expresan que estan de acuerdo referente a que si se considera importante el proceso
de control.

Resultado que contrasta con la teoria de Dessler y Varela (2017) refiere que mediante la
colaboracion del empleado en la gestion de la organizacion, no es intervenir en el poder, el cual

corresponde a la persona autorizada del negocio crear mecanismos para un mejor control.

En la tabla 27 se encontrd que el 46,2% de trabajadores sefialaron que a veces considera que
es importante buscar solo satisfacer objetivos y logros personales dentro de la organizacion.
Este resultado se contrasta con Viera (2019) quien encontrd que el 38% reconoce la
importancia de su trabajo para cumplir con los objetivos de la empresa. Este resultado se
contrasta con la teoria de Boland, Carro y Stancatti (2018) quienes refieren que las personas

ingresan a la empresa con la finalidad de satisfacer su fin personal.

En la tabla 28 se determind que el 46,2% sefial6 que a veces considera que la organizacion se
adapta a los cambios del entorno. Este resultado se relaciona con la teoria de Alcaraz (2015)
quien determin6 que transforman la estructura y sus funciones de la organizacion al acomodarse

al medio ambiente.

En la tabla 29 se encontré que el 30,8% de trabajadores sefialaron que siempre la libreria pone
en practica técnicas creativas e innovadoras. Este resultado se contrasta con la teoria de Hatum
y Marchiori (2021) quienes refieren que el cambio depende de la organizacion y de su entorno.

En las organizaciones innovadoras aplican estrategias.

En la tabla 30 se determind que el 46,2% sefiald que a veces la organizacion tiene capacidad


https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&sa=X&biw=1304&bih=683&tbm=bks&sxsrf=ALeKk01CnIjejnjxC43yRoJ4KiQ6JXD2nQ:1624943109325&tbm=bks&q=inauthor:%22Gary+Dessler%22&ved=2ahUKEwjoyL7miLzxAhWLDrkGHSFrDUgQ9AgwAnoECAYQBA
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&sa=X&biw=1304&bih=683&tbm=bks&sxsrf=ALeKk01CnIjejnjxC43yRoJ4KiQ6JXD2nQ:1624943109325&tbm=bks&q=inauthor:%22Ricardo+Alfredo+Varela+Ju%C3%A1rez%22&ved=2ahUKEwjoyL7miLzxAhWLDrkGHSFrDUgQ9AgwAnoECAYQBQ
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de iniciativa para mejorar los procesos y servicios.
Este resultado se relaciona con la teoria de Hatum y Marchiori (2021) la organizacion

innovadora va a detallar el desarrollo necesario para mejorar el negocio.

Objetivo Especifico 5: Determinar la Estructura organizacional

En latabla 31 se determiné que el 30,8% de trabajadores sefialaron que a veces la empresa
tiene una estructura organizacional acorde a sus grandes prop6sitos y objetivos establecidos. Se
compara con Silva (2016) quien encontr6 que un 28% consideran que la compafia muestra una
buena organizacion.

Asimismo, contrasta con la teoria de IGER (2017) quien determiné que el organigrama va a

representar la estructura de la empresa.

En la tabla 32 se determind que el 46,2% de trabajadores indicaron que a veces considera que
su organigrama contiene claramente las lineas de autoridad de su organizacién. Se contrasta con
la teoria de Diaz (2017) quien determind que un organigrama es una representacién mediante

gréaficos de las relaciones de autoridad.

En la tabla 33 se obtuvo que el 38,5% de trabajadores sefialaron que casi siempre su
organigrama comunica al publico acerca de que trata el negocio. Este resultado se relaciona con
la teoria De Alba (2017) quien determind que se elabora con la razon de comunicar al publico

acerca del negocio, con un esquema reducido y sin detalles.

En la tabla 34 se encontrd que el 69,2% de trabajadores manifestd que a veces su organigrama
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muestra todos los departamentos y unidades que la conforman. Se relaciona con Polonio (2017)
quien concluye que la empresa debe hacer una reestructuracion en su parte organizacional, ya
que carecen de un organigrama.

Este resultado se relaciona con la teoria de Fisico (2020) quien determind que van a analizar los

departamentos, unidades de la organizacion y también va a analizar sus conexiones.

En la tabla 35 se encontrd que el que el 53,8% de trabajadores indicaron que a veces su
organigrama afiade a cada unidad y departamento las funciones respectivas. Este resultado no
contrasta con Chulluncuy (2019), quien obtuvo que el 40% no han realizado la
departamentalizacion segun funciones o grupos de trabajo.

Este resultado se contrasta con la teoria de Arenal (2019) quien determin6 que el organigrama
funcional afiade a cada unidad y departamento de la empresa las funciones que realizan los

diferentes 6rganos.

V1. Conclusiones

Las dimensiones de Gestion de la calidad que describe el personal son : los productos y el
servicio cumplen con las especificaciones; los productos y servicios poseen todas las
caracteristicas extras para su proposito; las propiedades estéticas del producto contribuyen a la
identidad de la empresa; los productos incluyen criterios de disefio destinados a mejorar su
durabilidad; brinda informacion de manera clara y adecuada; ofrecen un servicio rapido; el
producto o servicio puede poseer buenas dimensiones pero influye en las percepciones del

cliente; desempefian los productos la funcion para la cual fue adquirido.
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Los principios de la Gestion de la calidad que describe el personal son : tiene identificado
los procesos para operar de manera eficaz; la libreria valora las necesidades y expectativas de sus
clientes; la empresa utiliza alguna herramienta de control; su organizacion mantiene una relacion
de confianza con proveedores; tienen competencias y experiencia; pone de manifiesto la vision
de futuro; pero nunca ha implementado procesos de mejora para incrementar la satisfaccion de
clientes; y no tiene interrelacionado los procesos mediante un sistema que genera eficacia 'y

eficiencia.

Los enfoques de la gestidn de la calidad que identifican los trabajadores son: se tiene en
cuenta que los productos cumplan con especificaciones; se realiza el control de los procesos
verificando la conformidad; se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos
Ileguen al cliente; pero no se realizan acciones de control coordinadas para asegurar la calidad

del servicio.

Las caracteristicas de la organizacion que describen en libreria KAM son: técnicas
creativas e innovadoras; el tiempo en que se realizan tareas es el adecuado; busca no solo
satisfacer objetivos y logros personales; la organizacion se adapta a los cambios del entorno;
tiene iniciativa para mejorar procesos y servicios; tiene definida las tareas y responsabilidades;
los cargos de la division del trabajo son tipo operativas; los cargos son designados segun las
habilidades; cuenta con mecanismos de control para verificar las tareas de los colaboradores de

confianza; pero nunca los colaboradores tienen la libertad para tomar decisiones.
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La estructura organizacional que determinan en libreria KAM son: su organigrama
comunica al publico acerca de que trata el negocio; muestra todos los departamentos y unidades;
afiade a cada unidad y departamento funciones; sin embargo algunos trabajadores consideran

que las lineas de autoridad no son claras ; en tanto, tiene una estructura acorde a sus objetivos.

Recomendaciones:

e Implementar y difundir manual de procedimientos para mejorar el proceso de
atencion al cliente, sefialando caracteristicas del producto a vender.

e Aplicar encuestas post venta para conocer la opinién de los clientes respecto a los
productos y servicios, esto permitira hacer los ajustes necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente.

e Se debe establecer normas para el cumplimiento del manual de procedimientos para

asegurar la calidad del servicio.

e Fomentar la participacion del personal y escuchar sus sugerencias para alcanzar las
metas de la organizacion, puesto que ellos estan mas conectados con el cliente.

e El organigrama institucional abarcando desde la jefatura, administracion,
asesoramiento y érganos de linea debe ser difundido a través de un Manual de

Organizacion y Funciones.
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Aspectos Complementarios

Plan de Mejora

Datos generales:

Nombre o razén social: KAM Bazar Libreria E.I.R.L.

Tipo Empresa: Empresa Individual de Resp. Ltda

Fecha Inicio Actividades: 11 de Julio del 2012

Actividades Comerciales: se dedica a la comercializacion

de dtiles escolares, utiles de oficina y otros productos

Titular-Gerente: Kam Cruz William

Historia:

La Libreria KAM inicio sus actividades el 11 de Julio del 2012 en la ciudad de Sullana
dedicandose a la venta de Utiles de oficina, Utiles escolares, adornos,

juguetes, papeleria, articulos de imprenta, accesorios de computo, articulos navidefos,
pasamaneria, entre otros productos.

La empresa se dirige a todos los segmentos socioecondmicos de la ciudad de Sullana abarcando

personas naturales y empresas.

Misién

Libreria KAM es una empresa dedicada a la comercializacién de productos de libreria y de bazar



destinados a empresas, estudiantes y personas en general, con el fin de lograr la satisfaccion
plena de nuestros clientes.

Vision

Ser en un futuro una empresa lider en la comercializacion de productos de bazar libreria
ofreciendo un buen servicio y que los productos sean de uso masivo en los estudiantes,

oficinistas y sociedad.

Objetivos:

o Satisfacer las necesidades de la comunidad con calidad de productos y los mejores

precios

e Mejorar continuamente los productos y servicios, cubriendo las exigencias de nuestros
clientes

e Brindar una atencién personalizada a nuestros clientes

Productos

Utiles de oficina, Utiles escolares, adornos,
juguetes, papeleria, articulos de imprenta, accesorios de computo, articulos navidefos,

pasamaneria, entre otros productos.
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_____ Contador
Encargado de
tienda
Caja Ventas Entrega Almacén

Diagnostico general
Anadlisis FODA

Oportunidades Amenazas

- Se puede incrementar los

- Laépoca escolar es buena costos de los productos

Anélisis FODA oportunidad de venta debido a los cambios en

- Servicio de entrega a
domicilio

- Competencia informal

asociada con mala calidad.

las leyes

- Competidores fuertes
como Promart, Plaza Vea
y mypes cercanas del
mismo rubro

- Inestabilidad politica y
econdmica por los efectos
del covid — 19.
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Fortalezas

- Variedad en productos

- Experiencia en el rubro

Durante la época de inicio de
clases el cliente busca
variedad de productos en un
mismo lugar, hay que poner
maés realce en tener la
mercaderia disponible
Aprovechar la experiencia en
el rubro y la confianza de los
clientes para consolidar el
servicio a domicilio

Aprovechar los contactos con
diferentes proveedores para
tener variedad de productos a
costos asequibles

Explotar la experiencia en el
rubro disminuyendo la
amenaza de la competencia e
ingreso de nuevos
competidores

- Buena ubicacion Aprovechar la buena | Aprovechar la buena
geografica calidad de los productos para | ubicacion geografica
enfrentar a la competencia | continuando instalando
informal ya que se cuenta | protocolos de seguridad para
con local en buena ubicacion | afrontar la inestabilidad
geogréfica. debido a la pandemia.
Debilidades

- Poca participacion del
personal en las decisiones

- No existe un apropiado
control del pedido y
entrega del producto.

- Escases de

capacitaciones

Fomentar una mayor
participacion del personal
sobre todo en campafias
escolares

Mejorar el proceso de pedido,
entrega del producto y reparto
a domicilio

Mejorar el sistema de
capacitacion del personal,
ayudara a enfrentar a la
competencia

Escuchar las sugerencias de
los trabajadores para alcanzar
las metas establecidas

Reformar el proceso de
pedido 'y entrega de
productos para enfrentar a los
competidores.

Implementar capacitaciones a
todo el personal para enfrentar
los efectos del covid — 19
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Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de la Mype

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es regular respecto al servicio que
se brinda

Acciones de aseguramiento

Es importante tener en cuenta que el aseguramiento de la
calidad puede mejorar en cuanto a los procesos para
aumentar la calidad de los productos o servicios

Toma de decisiones

La participacion de los trabajadores en cuanto a las decisiones
de la empresa es baja

Linea de mando

Los trabajadores tienen poca informacion del organigrama de
la empresa




Establecer soluciones
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PROBLEMA SOLUCION DE MEJORA RESPON
OBJETIVO ENCONTRADO SABLE
Describir los No ha implementado | - Implementar y difundir manual
Principios de la un proceso de de procedimientos para mejorar
Gestion de la mejora para el proceso de atencién al
calidad en KAM incrementar la cliente, sefialando
Bazar Libreria satisfaccion de los caracteristicas del producto a Propietario

E.I.R.L. del distrito

de Sullana, afio 2019

clientes

vender.

Aplicar encuestas post venta
para conocer la opinion de los
clientes respecto a los productos
y servicios, esto permitird hacer
los ajustes necesarios para

aumentar la satisfaccion del

cliente.

y encargado

de tienda

Identificar los
enfoques de la
Gestion de Calidad
en KAM Bazar
Libreria E.L.R.L. del
distrito de Sullana,

ano 2019

No se realizan
acciones de
control
coordinadas para
asegurar la
calidad del

servicio

Se debe establecer normas
para el cumplimiento del
manual de procedimientos

para asegurar la calidad del

servicio.

Propietario
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Describir las
caracteristicas de la

organizacion KAM

Los
colaboradores no

tienen libertad y

Fomentar la participacion del
personal y escuchar sus

sugerencias para alcanzar las

Bazar Libreria capacidad para metas de la organizacion, Propietario
E.ILR.L. del distrito tomar decisiones. puesto que ellos estan mas

de Sullana, afio 2019 conectados con el cliente.

Determinar la El organigrama El organigrama institucional

estructura no contiene abarcando desde la jefatura,

organizacional de claramente las administracion,

KAM Bazar Libreria | lineas de asesoramiento y érganos de Propietario
E.I.LR.L. del distrito autoridad linea debe ser difundido a

de Sullana, afio 2019

través de un Manual de

Organizacion y Funciones.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

TIEMPO
ACTIVIDADES SEMANAS

11234 |5|6|7]|8|9]10 |11 |12 |13 |14 |15 |16

X

Elaboracion del

proyecto
Revision del X X
proyecto por el
jurado
Aprobacién del X
proyecto por el
jurado
Exposicion del proyecto al X X
jurado de
investigacion
Mejora del marco X X
tedrico y
metodolégico
Elaboracion y X
validacion del
instrumento de
recoleccion de
datos
Elaboracion del X X
consentimiento
informado
Recoleccidn de datos X

Presentacion de X XX
resultados
Anadlisis e X X
interpretacion de
los resultados
Redaccion del X X KX
informe preliminar
Revision del X X
informe final de la tesis
por el jurado

de investigacién
Aprobacion del informe X X
final de la tesis por el
jurado

de investigacion
Presentacion de X X
ponencia jornadas  en
investigacion
Redaccion de X X
articulo cientifico



https://campus.uladech.edu.pe/mod/assign/view.php?id=2115007

Anexo N° 02 Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (Estudiante)

%
Categoria Base namero | Total (S/.)
Suministros(*)
Impresiones 0.50 100 50.00
Fotocopias 0.10 50 5.00
Empastado
Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 1 10.00
Lapiceros 0.50 5 2.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 167.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar
informacion 2 30 60.00
Sub total 60.00
Total de presupuesto desembolsable 227.50
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)
%
Categoria Base namero | Total (S/.)
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital-LAD) 30.00 4 120.00
Busqueda de informacion en base de
datos 35.0 2 70.00
Soporte informéatico(Mddulo de investigacion del
ERP University MOIC) 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo en repositorio
institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada(5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total

879.50
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Anexo 03: Consentimiento informado

R L N T R W TN SN
DR TR [ETRRY )

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas gue tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a KAM BAZAR LIBRERIA

E.LR.L. Como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de Ia Gestion de
Calidad y Organizacion en KAM Bazar Libreria E.LR.L. del distrito de Sullana, afio

2019.

Sullana afio 2019.
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Ao de la lucha contra la corrupcion e impunidad™

-
@

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE (ULADECH
Catodlica)

Instituto de Investigacion (11U)
Gestion de calidad y organizacion en KAM bazar libreria E.I.R.L. del distrito de Sullana, afio
2019

Investigador principal Mgtr. Carlos David Ramos Rosas )
Ingeniero. Juan Ipanaque (Universidad Catolica los Angeles de

Chimbote)

Fecha de Version: 17 de Abril, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Caracterizar la
Gestion de Calidad y organizacién del distrito de Sullana, afio 2019. Nos gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los
cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de

antemano su participacion.



"Afo de la lucha contra la corrupcion e impunidad™

~
\)\’woeo

Consentimiento Informado

Proposito del proyecto de investigacion
El propdsito de este estudio es caracterizar la gestion de calidad y organizacion EN

KAM BAZAR LIBRERIA E.L.R.L. de la del distrito de Sullana, afio 2019.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion
que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que
no existe reporte de las caracteristicas de la gestion de la calidad y organizacion en
las MYPES de la provincia de Sullana.

Procedimientos
Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de

gestion de calidad y organizacion, como instrumento de recoleccion de datos,
mediante la técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la
poblacién de Sullana. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningln riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de Calidad y organizacion en las

Mype de la Provincia de Sullana, afio 2019.
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Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos

por su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa

confidencialidad. Aungue se colectara su nombre y de la MYPE para propositos del
estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacién recolectada sera
guardada en bases de datos protegidas con contrasefias. Usted no sera identificable

ya que solo nimeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacion con otros
Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias

cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo. Su

nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

- Llame al investigador principal, Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono
955943115 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al estudio.

- Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de
la ULADECH Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no
ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La informacion del
Comité Institucional de Etica es la siguiente:
Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de ULADECH
Catdlica. Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail; cgorritis@gmail.com
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Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntaramente doy mi
consentimianto para participar &n este estudio. Si tengo preguntas futuras
acerca del estudio, éstas serdn contestadas por uno deo los investigadores
listados en el punto antenor

Doy permiso a los investigadores para:

+ Usar la informacion colectada en este estudio
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Anexo 04: Cuestionario

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE CALIDAD Y ORGANIZACION DE
CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA

PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacidn que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.
Marque con una “X” segun sea el caso:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

N° I. GESTION DE CALIDAD ITEMS

A Casi
veces | siem
pre

» oS5 c =

Sie
mp
re

1 | ;Desempefian los productos la funcién para la cual fue
adquirido?

2 | ¢Los productos y servicios poseen todas las caracteristicas
extras especificas para cumplir su propdsito?

3 | ¢El personal brinda informacion de manera clara 'y
adecuada sobre las caracteristicas de los productos?

4 | ¢Los productos y el servicio cumplen con las
especificaciones requeridas por el cliente?

5 | ¢Los productos que ofrecen incluyen criterios de disefio
destinados a mejorar su durabilidad?

¢ Ofrecen un servicio rapido a sus clientes?

7 ¢ Las propiedades estéticas del producto contribuyen a la
identidad de la empresa por parte del cliente?

113

8 | ¢El producto o servicio puede poseer muy buenas
dimensiones de calidad pero influye en las percepciones del
cliente?

¢La libreria valora las necesidades y expectativas de sus




clientes?

10 | ¢El empresario pone de manifiesto en forma clara la vision
de futuro a sus colaboradores?

11 ¢Los colaboradores tienen las competencias y experiencia
para desempefiar a la perfeccion un determinado trabajo?

12 ¢Tiene identificado los procesos que interactian en la
organizacion para operar de manera eficaz?

13 ¢Se tiene interrelacionado los procesos de la organizacién
mediante un sistema que genera eficacia y eficiencia?

14 ¢En esta libreria se ha implementado procesos de mejora
para incrementar la satisfaccion de los clientes?

15 ¢La empresa utiliza alguna herramienta de control para
tomar decisiones?

16 ¢Considera que su organizacion mantiene una relacion de
confianza con los proveedores?

17 ¢En esta libreria se realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de los mismos?

18 ¢Se realiza inspecciones para evitar que productos
defectuosos lleguen al cliente?

19 ¢Se tiene en cuenta que los productos cumplan con las
especificaciones técnicas de calidad requeridas por el
cliente?

20

¢Se realizan acciones de control coordinadas para asegurar

la calidad del servicio?
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N° Il. ORGANIZACION ITEMS
N A Casi Siem
u veces siem pre
n pre
c
a
21 | ¢La libreria tiene definida las tareas y responsabilidades
de manera clara para el logro de los objetivos?
22 | ¢Los cargos se establecen como consecuencia de la
division del trabajo de tipo operativas?
23 | ¢Los cargos son designados segun las habilidades de los
colaboradores?
24 | ¢Considera que el tiempo en que se realizan las tareas en
esta libreria es el adecuado?
25 | ¢En esta organizacion los colaboradores tienen la libertad
y capacidad para tomar decisiones?
26 | ¢Se cuenta con mecanismos de control para verificar las
tareas que desempefian  de los colaboradores de
confianza?
27 | ¢Considera que es importante buscar solo satisfacer
objetivos y logros personales dentro de la organizacion?
28 | ¢Laorganizacion se adapta a los cambios del entorno?
29 | ¢La libreria pone en practica técnicas creativas e
innovadoras?
30 |¢La organizacion tiene capacidad de iniciativa para
mejorar los procesos y servicios?
31 | ¢La empresa tiene una estructura organizacional acorde a
sus grandes propositos y objetivos establecidos?
32 | ¢Considera que su organigrama contiene claramente las
lineas de autoridad de su organizacion?
33 | ¢Su organigrama comunica al publico acerca de que trata
el negocio?
34 | ¢Su organigrama muestra todos los departamentos y
unidades que la conforman?
35

¢Su organigrama afiade a cada unidad y departamento las
funciones respectivas?
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Anexo 05: Validacion

“Afio de la Universalizacion de la Salud”

Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instramento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba piloto, a
fin de garantizar ia calided de los datos. El instrumento se aplic a 13 personas con el
fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié la “Gestion de Calidad y Organizacion en KAM
Bazar Libreria E.LR.L. del distrito de Sullana, afio 2019", fue validado por expertos que
acrediten experiencia en el drea, para emitir los juicios y modificar la redaccién del
texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Secial Sciences (SPSS)

versién 26, Dando el siguiente resultado:
1
SR O

LIC IGRALIA ABGAIL LOZANS RANGS
COESPE 214

COLBXIO DE ESTADISTRONS DEL 75




ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION
DE CALIDAD Y ORGANIZACION EN KAM BAZAR LIBRERIA ELRL. DEL

DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019

VARIABLE GESTION DE CALIDAD
Estadistica de Fiabilidad
" de Pregumias I Alll Cronbach
20 I 0.992

Estadisticas

da total de elemento

!

Varianzs de
Mediadeescala  escalasiel  Comelacitn total  Cronbsch siel
sielslementose elemenoseohs  desementos  elaments seha

Afade

ha suprimido suprimido coregida suprimido
POt 4022 335410 858 ot
P02 4962 335,560 980 451
PO3 £0,08 337,744 -7 882
PO4 4848 333.269 &7 882
POS 08 339,755 g1 K-
POT 4962 336,590 850 8ot
Pos 4982 340410 30 902
PR 4023 340,192 Baa 832
P10 L8852 335 580 1960 M,
P11 4082 333410 858 k-]
P12 4848 328,438 807 862
P13 50,46 334,43 805 592
P14 50,5¢ 333503 B Sa2
P15 a8 335,500 560 /M
P s 10577 962 -]
P17 4982 330,577 962 1
P18 4877 331,028 288 881
P19 4045 R204% 507 892
2. U S R ]

Mmbﬁmhwudhmmuﬂhdnwnmuﬁdoamﬁabhdebﬁoa
qumn.mhmxmmaumm(wmmnah

Variable Gas8én de caidad.

Bl

ANGAL LOZAND RAMSS
COESFE 216

COLEGH 3¢ ESTADASTICOS DEL pEAD
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VARIABLE ORGANIZACION
Estadistica de Frabilidad
N° de Preguntas Alfs Cronbach
15 0.99]
Estadisticas de total do olemento
Verianza de Alfa de

Megiadaescala escalasied  Comelacidniotal Cronbach siel
selelemenioss eementoseha deelemantos  alemento se ha

—_—te e coegs o
P21 187 186,526 951 99
P2 3368 188,231 43 880
P23 nmw 165,526 951 )
P24 3408 170410 969 950
P25 3431 169,584 890 820
P26 3877 169,526 961 560
P27 3408 170410 963 850
P28 %08 170410 583 860
P2 33,48 171836 8 50
P30 085 7874 885 81
P31 3346 171936 &1 80
PR 34,08 170410 963 80
P33 3354 173.288 539 560
P34 2 178526 825 952
P 3415 171808 932 960

Podemes Determinar que el Instrumento utiizado para este estudio es confiable debido a
que exists un 99.1% de confiabilidad con respecto a 15 Preguntas (13encuestados) de la

o iR

LIC 1GHACIA ABIGAL, LGLANO RAMGE
COESPE 214
COLEGHD DE BSTADISTICOS DEL PERD
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Anexo 06: Libro de Datos

P

2
2
2
2
2

P

2
2
2
2
2

2

2
2

P

1
1
2
2

P

2
2
2
2

P
10111213 |14 |15

P

1122

1

2

1

112222 |2

112222 |2

1 /1 ]1]1 112 ]2

1

1

2 1212 |1
2 12|22
2 12 |2 |2

2 12212212 |22 |3 |2 |3 |23

2 12212212 |22 3|2 |3 |23

31332232233 |3 ]2 ]3

3133|212 |3]2|2|3]3 |3 |2 |3

T1

T2

T3

T4

TS5

T6

T7

T8

T9

TI0|3 |14 |3 |3]2|3|3|3/4]3]4 313

T1114 |4 |4 |3 |3 (4|3 |3 |4|3 /4|3 |42 |3

T2 14 |4 |4 |4 |44 |4 |4 4|3 |4 |44 |3 |4

TI3 |4 |4 |4 |44 4414 |4]4 |4 |44 |44

=] ey R N N PN S A o e R e
] ey P N NI NI e e e I e A A e A s
a Sld|d|d|ala|a|om|om|m|o| < < | <
o Sl|u|d|a|o || |m|m|m| < | < | <
o Dl |alaam|m|;|m| < | < | < | <
[SN.Y PR Y (R ) iy B PN PN PN I L I e
a Ola|d|a|d|o|a|o oo oo < | <
| e N N N I A S A A e A A
o Ol |om| oo < | <t | <
a Sld|a|a|a|en|m|m|m|om| < | < | < | <
a0 o|d|c|m|m|m|m|;|<| << << <
a oo ||| oo | <t | <+
a~|d|a|a oo ool | < | < | <
a o|d|a|a oo oo |m|om|m| <
o w|d|a|a || |m|m|m|om|o;| < | <t | <
o <o |m|m|o;| < <t | < | < | <
O MNA|d|/ N[N NN N[N OO(MO| M| <[
o oo oo |m|om <t | < | <t | <
O A || N[ NN/ N[N MMM T

o e




Anexo 07: Cuadro resumen de datos

VARIAB DIMENSIO . RESULTADOS PORCENTUALES
LE NES INDICADORES ) Casi
Siempre . A veces nunca
siempre
PRIMER OBJETIVO
Nivel de ¢Desempefian los productos la funcién para la
L cual fue adquirido?
rendimiento 23,1% | 23,1% | 38,5% | 15,4%
Atractivo ¢Los productos y servicios poseen todas las | 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
GESTI . P - .
on Dimen Incrementado caracteristicas extras especificas para cumplir
SIoNes su propdsito?
DE
LA De la Confiabilidad ¢El personal brinda informacion de manera | 15 4% | 23,1% | 46,2% | 15,4%
clara y adecuada sobre las caracteristicas de los
CALID | calidad productos?
AD
_ ;Los productos y el servicio cumplen con las
Cumplimiento | ¢~%°P Y P 38,5% | 30,8% | 23,1% | 7,7%
de estandares especificaciones requeridas por el cliente?
Tiempo de | ¢Los productos que ofrecen incluyen criterios | 23 1% | 46,2% | 23,1% | 7,7%
funcionalidad de disefio destinados a mejorar su durabilidad?
Rapidez del | ¢ Ofrecen un servicio rapido a sus clientes? 7.7% 38,5% | 46,2% | 7,7%
servicio
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Aceptabilidad ¢Las propiedades estéticas del producto | 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
contribuyen a la identidad de la empresa por
parte del cliente?
Percepcion ¢El producto o servicio puede poseer muy | 15 4% | 30,8% | 46,2% | 7,7%
buenas dimensiones de calidad pero influye en
las percepciones del cliente?
SEGUNDO OBJETIVO
Eir(;gf;e Satisfaccion del | ¢La libreria valora las necesidades Yy | 46,2% | 38,5% | 7,7% 7,7%
la cliente expectativas de sus clientes?
gestién
del'd q Vision ¢El empresario pone de manifiesto en forma | 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
calida
compartida clara la vision de futuro a sus colaboradores?
Implicancia ¢Los colaboradores tienen las competencias y | 23.1% | 23,1% | 38,5% | 15,4%
experiencia para desempefiar a la perfeccion un
determinado trabajo?
Identificacion ¢Tiene identificado los procesos que | 53 8% | 7,7% 23,1% | 15,4%
de procesos interactan en la organizacién para operar de
manera eficaz?
Interrelacion de | ;Se tiene interrelacionado los procesos de la | 15 4% | 7,7% 38,5% | 38,5%

procesos

organizacion mediante un sistema que genera

eficacia y eficiencia?
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Proceso de | ¢En esta libreria se ha implementado procesos | 15,4% | 7,7% 30,8% | 46,2%
mejora de mejora para incrementar la satisfaccion de
los clientes?
Anélisis de | ¢(La empresa utiliza alguna herramienta de | 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
datos control para tomar decisiones?
Confianza  en | ¢Considera que su organizacion mantiene una | 23 1% | 30,8% | 23,1% | 23,1%
proveedores relacion de confianza con los proveedores?
TERCER OBJETIVO
Conformidad ¢En esta libreria se realiza constantemente el
Enfo control de los procesos verificando la
0 0 0 0
gues conformidad de los mismos? 23,1% | 30,8% | 23,1% | 23,1%
e
Gestio - ] ]
n Detectar fallas ¢Se realiza inspecciones para evitar que | 30,8% | 23,1% | 30,8% | 15,4%
dela productos defectuosos lleguen al cliente?
Calidad
Calidad ¢Se tiene en cuenta que los productos cumplan | 53 8% | 7,7% 23,1% | 15,4%
con las especificaciones técnicas de calidad
requeridas por el cliente?
Acciones de ¢Se realizan acciones de control coordinadas | 15 4% | 00,0% | 38,5% | 46,2%

aseguramiento

para asegurar la calidad del servicio?
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RESULTADOS PORCENTUALES

VARIAB DIMENSIO ITEMS
LE NES INDICADORES ] Casi
Siempre . A veces nunca
siempre
CUARTO OBJETIVO
¢La libreria tiene definida las tareas y
Establecer responsabilidades de manera clara para el logro 23,1% | 231% | 38,5% | 154%
funciones de los objetivos?
Organi Establecer ¢Los cargos se establecen como consecuencia 0 0 0 0
cargos de la divisién del trabajo de tipo operativas? 30,8% | 15,4% | 38,5% | 15,4%
zacion ‘ : = : -
Caracterist | Consideracion | ¢Los cargos son designados segun las
icasde la | de habilidades | habilidades de los colaboradores? 23,1% | 23,1% | 38,5% | 15,4%
organizaci
on Tiempo de ¢Considera que el tiempo en que se realizan las
espera tareas en esta libreria es el adecuado? 15,4% | 15,4% | 46,2% | 23,1%
Poder ¢En esta organizacion los colaboradores tienen
la libertad y capacidad para tomar decisiones? 154% | 7,7% 38,5% | 38,5%
Mecanismos ¢Se cuenta con mecanismos de control para 0 0 0 0
de control verificar las tareas que desempefian de los 23,1% | 23,1% | 38,5% | 15,4%
colaboradores de confianza?
¢Considera que es importante buscar solo
satisfacer objetivos y logros personales dentro 15,4% | 15,4% | 46,2% | 23,1%
Satisfacer de la organizacién?
Adaptaciona | ¢La organizacion se adapta a los cambios del
b ey P 15,4% | 15,4% | 46,2% | 23,1%
Aplicar ¢La libreria pone en préctica técnicas creativas 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
técnicas e innovadoras?
Iniciativa ;La organizacion tiene capacidad de iniciativa
(oo ' 7.7% | 38,5% | 46,2% | 7,7%

para mejorar los procesos y servicios?
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QUINTO OBJETIVO

¢La empresa tiene una estructura

0 0 0 0
Estructura organizacional acorde a sus grandes propdsitos 30,8% | 30,8% | 30,8% | 7,7%
y objetivos establecidos?
Linea de ¢Considera que su organigrama contiene
mando claramente las lineas de autoridad de su | 12:4% | 15,4% | 46,2% | 23,1%
organizacion?
. ¢Su organigrama comunica al publico acerca de
Informativos que trata el negocio? 23,1% | 38,5% | 30,8% | 7,7%
¢Su organigrama muestra todos los
Generales departamentos y unidades que la conforman? 7,1% 1,1% 69,2% | 15,4%
Funcionales 154% | 7,7% | 53,8% | 23,1%

¢Su organigrama afiade a cada unidad y
departamento las funciones respectivas?
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Anexo 08: Juicio de expertos

2

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, ELIZABETH DIAMINA ZAPATA CASTRO, con cédula de colegiatura 06563, con profesion ADMINISTRADORA y
gierciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos del trabajo: Gestion de calidad y organizacion en KAM Bazar Libreria E.LR.L, del distrito
de Sullany, afio 2019,

Presentado por la estudiante universitario ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de la escuela de Administracion.
Los resultados de In revision realizada corresponden a aspectos como la adecuncion (comrespondencia del contenido de In
pregunta con los objetivos de la investigacion): la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con lu investigocion) y In
redaccion (interpretacidn univoca del enunciado de la pregunts, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
téenico) de cada uno de los items presentados; ¢l detalle se presents en el cuadro 4 continuacion:




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Orden
P ath 1Es pcﬂhm.m (Necesits LEs tendenciony 4Se mecesitn
regu el conceptn? majurar la Aquicscente? | L i para
redaccion? medir el
concepto?
VARIABLE GESTION DE CALIDAD Si NO Si NO Sl NO S1 NO
10E Dimenstones de ln Calidad
! Desempefian fos productos la funcion pars la canl fue adquirido? | % X X X
2 Los productoy y servicios poseen todas las carncterinticns extras | X X X X
especificus para cumplir su propasite?
3 LE! personal brindu informacion de mances clara y adecuada X X X X
sobre las caracteristicas do los productos?
4 (Lo produetos y ¢l servicio curmplen con las especifienciones X X X X
requeridas por el eliente?
1 Los productos que oftecen Incluyon criterios de diseflo X X X X
5 destinudos o mejorar s durnbilldad?
¢ 4 Ofrecen un servicio rapido u sus clientes? X X X X
T | {Las propicdades estéticas def producto contribuyen & la X X X X
identidad de la empresa por parie del cliente?

- Ay e
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8 (E1 producto o servicio puede poseer muy buenas dimensiones de X X

calidad pero influye en las percepeiones del cliene?
1OE | Principios de In gestidn de calidnd

9 L libreels valora las necesidades y expectativas de sus clientes!! X X

" (El empresario pone de munifiesto en forma claru la vision de X X
futuro o sus coloborndores?

n (Lo cotaboradores tienen las compelencias y experiencin parn X X
desempediar u la perfeceion un determinudo trabajo?

12 ¢ Tiene identificado loy procesos que infernctimn en |a X X

para operar de manera eficnz?

13 | 86 thene Interrelsclonado los procesos de 1 X X
mexdiunte un sistemn que genera effcacin y eficiencia?

14 2En esta libreriy se ba implementado procesos de mejora pant X X
inorementur fa satisfaccion de los chientes?

15 ¢ Lu empresa utiliza alguna heeramicnts de control para tomae X X
decisiones?

16 1 Considern que su organizacitn mantiene una relacidn de X X
confianza con los proveedores?

30OE | Enfoques de Gestion de In Calidad

17" | En esta tibreria se resliza constantemente el control de 10s X X

proceses verificando la conformidad de los mismos?

ur.z:é' 7”!‘2

B |.~.~-
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Se reulizn inspecciones par evitar que productos defectuosos
Theguen al cliente?

19

¢St tene en cuenta gue los productos cumplun con lay
espevificaciones tdenicas & calidad requeridas por ¢l cliente?

Se realizan acciones de control coordinadas para asegurar bn
calidad del servicio?

VARIABLE ORGANIZACION

Caracteristicns de ls Organkzscion

2L librerin thene definida lns tareay y responsabilidicdes de
manera clora para ef Jogro de los objetivos?

4 Loa cargos ne establecen como consecuencia de Lo division del
trabajo de lipo operstivas?

210s cargos son designados segdn lns hubilidades de los
colaboradores”

¢+ Considera que ¢l tiempo en que se realizan Las tarcas en osty
libeerin es of ndecuado?

ZEn esta organizacion los colsborndores tienen ln libertad y
capocidad para tomar docisiones?

& Se cuents con mecanismon de control para verificor les lareis
que desempedinn de Jos colaboradores de confianza

£ Considers que es importnte buscar solo satisfacer objetivos ¥
persanales dentro de b organizacidn?

La organizacion se adupta o Jos cambios del entoeno?

La libreria pone en préctica Wonices crestivas ¢ innovidons?

30

JLa organizuciion tiene capacidisd de inicintiva pirs mejorus lon
procesos ¥ servicios?

x| K| x| | | | R| x| x| »

R | x| | K| K| x| x| x| X
Rl R Al R| R| R| ®| x| x| =

Al x| K| R| R K| A| RX| x| =»

CETE

W R by M
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SOE | Estructura organizacional
3 (Lo empresa tlene una estructura organizacional scorde 8 sus x x X X
grandes propdsitos y objetivos establecidos?
32 {Consldera que su organigrumn contienc cluramente las lincas de | x X X X
nutoridad de su organizacion”?
33 £ Su organigrama comunica al piblico acerci de que ity of X X N X
negoclo?
34 | ;Su organigrama muestra todos los departamentos y unidades que | X X X
fu conformun?
35 X X X X
S organigramu afiade & cada unidid y departamento lis
funciones respectives?
AT
TR L v
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con céduln de coleginturn 007335, con profesion LICENCIADO EN
ADMINISTRACION y cjerciendo actualmente como experto; por medio de a presente hago constar que he revisado con fines
de validacion o instrumento de recoleccion de datos del tbajo: Gestion de calidad y organizacion en KAM Bazar Librerla
E.LR.L. del distrito de Sullana, afto 2019,

Presentado por la estudiante universitaria [ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de ls escuela de Administracién,
Los resultados de ln revision realizada corresponden a aspectos como la adecuncion (correspondencia del contenido de fa
pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrechn de la pregunta con la investigacion) v la
redaccion (interpretacidn univoca del enuncisdo de la pregunta, a través do la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los ftems presentados; el detalle se presenta en ¢l cuadro & continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

1 Ea pertinente con
el concepto?

oNecesita
wejorsr ks
redeccidn?

Ea tendeaciosn
Aguicscente?

+Se necesita
mils fems pars

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Sl NO

SI NO

Dimensiones de ln Calidnd

({Desempenan los productos 1a funcidn pars 1n cual fue sdquiride?

Los productos ¥ servicios poseen todas las caracteristicas extms
eapecifions para cumplir su propésito?

JEI personal brinda informackn de maners clarn y adecuads
sobre las caracteristicas de los productos?

¢ Los productos y <l servicio cumplen con lus especificaciones
requeridas por el cliente?

Lhos productos que offecen incluyen criterios de disefio
destinados o mejorar su durabilidad?

£ Ofrocen ua servicio ripido & sus clicntes?

(Las propiedades estéticas def producto contribayen a ln
Identidad d¢ la empresy por parte del cliente?

El producto o servicie pusde poseer muy buenas dimensiones de
calidad pero influye en las peroepciones dol cliente?

SOSA DRELLANA
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20K

Principios de 1a gestion de calidad

2L libreriu valura lus necesidodes y expectativis de nua clientes?

LEl empresario pone de munifiesto on formn claru |a visidn de
futuro a sus colaborudores?

(los colaborsdores tienen lay competenclas y experienciy pars
desempedar o la perfeccidn un determinado trabajo?

12

£Tiene identificado fos procesos que intensctian cn fa
: pora operar de manera efiows?

£Se thene intervelacionndo los procesos de ln orgunizacion
mediunte un skstems que geners eficacia y eficiencia!!

14

2B esta Dibrerda se b implementsdo procesos de mejors para
incrementar la satixficcion de los clientes?

15

L empresa wtiliza algung herrumienta de control para wmue
decisiones?

(Conaidera que yu organizackn mantiene uny relaclon de
confianza con los provecdores?

Joe

Enfoques de Gestibn de In Calidad

"

2En esta libeeria s realiza constuntemente el cootrol de los
procesos verificando la conformidad de los mismos?

£Se realiza Inspecciones para evitar que productos defectonon
Ileguen ol chente!
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2 Se tiene en cuenta que los productos cumplan con las
especificaciones téenicas de calidad requeridas por ef cliente?

20

iS¢ realizan ucclones de control coordinades parn aseguear le
calidad del servicio?

VARIABLE ORGANIZACION

40E

Carncteristicas de In Organlzacida

21

L libresia tiene definida Tus tareas y responsabilidsdes de
manera clara pars ef logro de los objetivos?

22

¢ Loy cargos se establecen como comsecuencia de la division del
trabujo de tipo operativas?

23

Mcmmdeslgnﬁotnghhhhﬁ:&&dﬂu
colaboradores?

24

(Considern que ¢f tiempo en que se reslizan las tareas en esta
Tibrerfa es ¢l adecusdo?

25

LEn esta organizacidn Jos colaboradorey tienen la libertad y
capecidad par tomar decisiones?

1Se cuentn con mecanismos de control para veeilicar las toreas
que desempedian de loy colaborudores de conflanza?

27

Congidern que es importante buscar solo satisfacer objetivos y
logm personales dentro de fa organizacion?

28

(Lo crganizacion sc adnpta s los cambios del entorno?

29

L libreria pone en prictica Lecnicas creativas ¢ imnovadoras?

30

La organizacion tiene capacidad de inicrativa para mejorar los
procesas y seérviclos?

Vl w| R R R r| | B R %

o x| R ] | | | | X

Wl | W R ] | x| M| R R

El B R R B I R I I B I

S50E

Estructura organizacionil

31

(Lu empresa tiene una estructurs organizacional scorde u sis
grandes propdsitos ¥ objetivos establecidos?
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32 Considern gue su organignuma contienc claramente las lineas de | X X X
sutoridid de su organizacion?

33 ¢+ Su organigrams comunica al poblico acerca de que frata of X X X X
negocko?

34 ¢ Su organigrama muestra todos los departamentos y unidades que | x X X X
la confoeman?

35 X X X X
28 organigrama aiade o cada unidad y departamento las
funciones respectivas?

—
TUMA OCTIN,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

JUICIO DE EXPERTOS
Yo, \I\/-lmw feron'vs  Cogidilo f"a'u:,w; Ag—
cédula de colegiatura GAZY G 3 con profesicn
_L-'cc-n waglo en Crieatias 1icddawnishabiva y y ejerciendo actualmente como experto;

por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l instrumento de recoleccién de datos del
trabajo: Gestitn de calided y organizacion en KAM Bazar Libreria E.LR.L. del distrito de Sullana, afio 2019.

Presentado por la estudinnte universitaria ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de Ia escuels de Administrscian.
Los resultados de la revisidn realizada corresponden a aspectos como la adecuacldn (correspondencin del contenido de In
pregunta con los objetivos do la investigaeitn): la pertinencia (relscidn estrecha de la pregunta con ln investigacion) y In
reduccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, » través de In clarided y precision del uso del vocabulario
téenico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadio a continuacién:

)

B e
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERION DE EVALUACION

Orden
JEspuriieste cos | ;Necesitn iEs tendencionn ;S0 neceslta
Pregunta ¢ coeceptn® b | e Bacaieh
redacelin? medlr ol
toncepte?
VARIABLE GESTION DE CALIDAD Sl | NO [ SI| NO ST | NO | ST |NO
' 10E Dimensiones de fa Colidad
| iDescmpetan fos productos ls funclin para a cul fue sdguiido? | H< X | X .4
2 | iLos productos y servicios poseen todus lus carscteristicas ’
xdﬂwmimplkwm? s - >< X | X >(
3 personal brinda informacidn de manera clara y adecusds !
Loy b s X X X X
ol sen ic s cxpeci fcaciones
4 MFBMG’{ servicio cumplen con Jas especi )( X X | x
I afrecen criterios de disco
e, X X | x| X
§ | Offwcen un servici ripido & sus clemes? X 4 N e
; y
Lus propiedodes estéticas del prodacto contribuyen 1 la
identidad de la empresa por parte det cliente? >( )( )( )(
¥, e
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[ 8

ammwmom'lchﬂmwm'mdmmh
onlidud pero Influye en las poroepetones ded ¢lonte!

A

X

X

X

- 20E

Principlos de la gestion de ealidnd

ol brerfs vulory las noceshdudes y expectativas de sux clientes?

10

ol emprenario pane de man|feato en forma clas lo visldn de
W wix colaboredones?

Lhon colaboridares thenen lus competenelon y expertencla por
desempear i la perfeccion un determinado trmbajo?

12

1 ene identifeadk koa procesos que (meractian en la
organieaciin  par operur de manees eficns?

o ——

8¢ tlene Inturrlacionado ko procesos de la organtzackin
| modiante un slstoma que generu eficucla y eficlenola?

% (%% X X

' Fin estan [lsrerln we ha implemsentado procesos de mejarn pura
neromentar [n satisfuceldn do box clientes?

Lo eonpresta wthliee alguma heerumbenta de control de onlldid parn
fomar deislones!

X

1 Conalders gue su organlacion mantiens una relackon do
leanumnmlu proveedores!

v X X X IXx X IX

b4

[ X XXX [x |

% 1% % X X [X Ix Ix

Jok

illbqi- e Gestitm de ln Calilnd

17

}wnmlmauulnmmmdmmmh
[mummummmamm-mﬂ

4

V' 4

K
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L oS¢ realizn inspecciones para evitar que productos delectuosos
ol cliemie?

b .4

19| /8o theno an cwents que o produtos curmptan con s
+ especifoscloncs téenicns de calldad requeridas por of cliente!

b 4

2 Se roalizan scclones de control coondinadas pars asegurar Ja
calidud ded sevvick?

R

¥ | [x

ysfy

% [ X

VARIABLE ORGANIZACION

-
2

Caracterhticm de Ia Organlznchon

M
—_

oL librerla tiene deltnida 1as tarcas . responabilidades de
musiern ehars pori ol logro de los objetivos?

1o curgos s¢ entablocen como consecuencin de In divisida del

Lon cargos son designudos segln los habilidades de lox
soluborudorex?

(Conlders que ¢l thempo 00 que se reaklzan las tureas en ests

L e organtzuc ke los colahoradores tenca la libertad
M

(hMlmwmumﬁuMmcmm

SKIXEX XXX X 1Y

838 Z B v v g e

il organtzackn thene cupacidad de Inlciutiva para mjorar los

NIRRT X

PRI X[ e [

XXX P %I e X

g

organkzaciona)

| ——

@
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3

oLt empresa tene una estructurs arganizscional sconde 4 sus

n

vos
(Considera que su organigrams contiene claramente ks fincas de

33

i comualen al piblico swerca de que (rate of
negocio?

R B

34

S orgirigrams muestra odos Joa departamentos y unldades quo
o conforman?

EL

|

ggmmnﬂmymh

X Y IX XX

X XX

X NN MY

Y XX XX

Q -.u-.::
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Anexo 09: Fotografias
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