UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CARACTERIZACION DE LA PRODUCTIVIDAD PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS SECTOR SERVICIOS, CASO:
VIDRIERIA -REPRESENTACIONES LIMAYMANTA
E.l.LR.L CANETE-2020

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTOR
MORALES ESTERRIPA, MARIA ALEJANDRA
ORCID: 0000-0001-9135-7037
ASESOR
ESCOBEDO GALVEZ, JOSE FERNANDO
ORCI D: 0000-0002-6443-1497
HUARAZ - PERU
2021



1. Titulo de la Investigacion

Caracterizacion de la productividad para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas sector servicios, caso: Vidrieria -Representaciones Limaymanta
E.l.R.L Cafiete-2020



2. Equipo de Trabajo

AUTOR
Morales Esterripa, Maria Alejandra
ORCID: 0000-0001-9135-7037
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Caniete, Peru

ASESOR
Escobedo Galvez, José Fernando
ORCID: 0000-0002-6443-1497
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Tumbes, Perd

JURADO
Azabache Arquinio, Carmen Rosa
ORCID: 0000-0001-8071-8327
Norabuena Mendoza, César Hernan
ORCID: 0000-0001-9832-5126
Lazaro Diaz, Juan Reneé
ORCID: 0000-0002-0604-785X



3. Hoja de Firma de Jurado y Asesor

Mgtr. Azabache Arquinio, Carmen Rosa
PRESIDENTE

Mgtr. Norabuena Mendoza, César Hernan
MIEMBRO

Magtr. Lazaro Diaz, Juan Reneé
MIEMBRO

Escobedo Galvez, José Fernando
ASESOR



4. Agradecimiento

A la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote — ULADECH Filial Cafiete y
todos los asesores y profesores, por haberme brindado la oportunidad de ser un
profesional.

A la empresa Vidrieria y Representaciones Limaymanta por permitir y brindarme las

facilidades para el desarrollo de mi investigacion.



Dedicatoria

El presente trabajo de investigacion se lo dedico principalmente a Dios
todopoderoso que desde el cielo me brinda sus bendiciones, también a mis padres que
estdn conmigo en las buenas y en las malas, a mis hijos que son la inspiracion principal

para mi formacion como profesional y a mi esposo por su apoyo incondicional.

Vi



5. Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la productividad para la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas, sector servicios, caso: vidrieria -representaciones limaymanta EIRL. Cafiete
- 2019. La metodologia que se utilizd en este trabajo de investigacion es de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio Descriptivo, transversal no experimental,
con la finalidad de describir cientificamente los procedimientos del trabajo de
investigacion realizado. Para adquirir la informacion se realizé la encuesta a 8
trabajadores de la empresa Latinos Constructores E.I.R.L, es decir la poblacion total
de la empresa donde se aplicé un temario de 21 preguntas dirigido a los duefios,
gerentes y trabajadores donde se obtuvo los siguientes resultados: tanto en las dos
variables productividad y gestién de calidad, si bien existe algo de conocimiento, no
se esta aplicando los procedimientos claros y concisos, el tema se maneja de manera
empirica y con muchas deficiencias en los procesos, se identifico fallas en la

comunicacion y difusion de estos temas en toda la empresa.

Palabras claves: Seguridad y salud ocupacional y Gestion de calidad
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Abstract

The objective of this research work was to determine the characteristics of
productivity for quality management in micro and small companies, service sector,
case: glass-limaymanta EIRL representations. Cafiete - 2019. The methodology used
in this research work is of a quantitative type, descriptive level and Descriptive, non-
experimental cross-sectional design, in order to scientifically describe the procedures
of the research work carried out. In order to acquire the information, a survey was
carried out of 8 workers of the Latinos Constructores EIRL company, that is, the total
population of the company where a 21-question agenda was applied to owners,
managers and workers, where the following results were obtained: in the two variables
productivity and quality management, although there is some knowledge, clear and
concise procedures are not being applied, the subject is handled empirically and with
many deficiencies in the processes, communication and dissemination failures were

identified of these issues across the company.

Keywords: Occupational safety and health and Quality management

viii



6. Indice

1. Titulo de 1a INVEStIGACION ........cccoiiiiieesee s i
2. EQUIPO de TrabajO .......ccccveiiiiiiiieeie e iii
3. Hojade Firma de Jurado Y ASESOI .......cccueeeieierienieniesiesiesieie e iv
4. AQradeCimIENTO ......ccveiiiiieciecce et re e nre s v
DEAICAIONTA ...ttt Vi

5. RESUMEN ... vii
ADSITACT ... viii

B.  INGICE . iX
7. INAICE 8 TADIAS .....vocveecececeece et Xi
INGICE U8 FIGUIBS ....cvvvoveveeeecee ettt sttt xiii

I, INTRODUCCION ...ttt 1
I1. REVISION DE LA LITERATURA.......oooieieeeeeeeeee e esee s 3
2.1. Antecedentes de la INVESLIGACION .........c.ccveiviiiiiicie e 3
2.1.1. Antecedentes INterNacionales...........ccoeviieiiniinieiese e, 3
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES ............covevieiiiiiiie e 5
2.1.3. ANteCedentes 10CAIES ........cccooiiiriiieiee e 7
2.2. Bases tedricas Y CONCEPLUAIES ........ccvevuveeeiieiiecie e 13
2.2.1. ProduCtiVIdad ..........cooiiiiiiiiiiiieiee s 13
2.2.2. Gestion de Calidad ..........ccoveiieiiiiiiiie e 18



2.2.3. MArco CONCEPTUAL..........ooiiiiiiiiieee s 22

L HIPOTESIS ..ottt 24
IV. METODOLOGIA ..ottt 24
4.1. Disefio De La INVESLIQACION .....cc.ecveiieiieeie et 24
4.2. PODIACION Y MUESEIA ... 25
4.3. Definicion de operacionalizacion de variables e indicadores ................... 26
4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........c.cccvvveerieiincnnenn 28
4.6. MAtriz de CONSISIENCIA. ......cveueiriieeeiesiesr et 29
4.7. PrINCIPIOS BLICOS ....ecvviivieie ettt ettt et re e 30
V. RESULTADOS ...ttt 32
5.1, RESUIAUOS ... 32
5.2. ANAlisis de reSUItados. .........coeiiiririeiieee e 46
V1. CONCLUSIONES ...ttt 50
RECOMENDACIONES...... .ot 51
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cooiveveeereeeeeeeseeeessenisss s 52
ANEXOS et b e b nree s S7
ANEXOL: ENCUBSTAS ......veiiiiiiiiiiieii e 57
Anexo 2: Carta de AUOMZACION..........coviiiiieiee e 61
ANEXO 32 FIGUIAS ..ottt ettt ettt ettt e e te e e aneesaeeneeneenneere e 63
Anexo 4: Consentimiento INfOrmado............ooeveieiiniiiiieee e, 74
ANEXO0 5: TUMIING ...eevieie ettt re e 79



7. indice de Tablas

Tabla 1: PODIACION........ociieeicee et 25
Tabla 2: Operacionalizacion de variable “Productividad’..............c.ccccooerevannne. 26
Tabla 3: Operacionalizacion de variable “Gestion de calidad’. ............................. 27
Tabla 4: Matriz de CONSISIENCIA. .....ecveiviereeieiieite e e et enes 29
Tabla 5: ¢Cudl es la edad del encuestado?..........cccocvveiiiiiiiiic i 32
Tabla 6: ¢ Cudl es el sexo del eNCUESTAAD? ........ccvveiivieiiiieecee e 33
Tabla 7: ¢Cual es el nivel de instruccion del encuestado? ...........cccevvvevvevieicveeennenn 33
Tabla 8: ¢En su empresa es importante la productividad?............cccccoevvevvvevvenenne. 34
Tabla 9: ¢ Dentro de sus funciones que tan eficiente te consideras?...........cccccveunne. 34
L= 0] = T OSSP OPSRPR 35
TADIA L1zttt bbb 35

Tabla 12: ¢Se cuenta con los equipos herramientas materiales que les facilite una

MEJOr ProduCHIVIAAA? ........cviiiie et 36
Tabla 13: ¢ Como consideras que es el clima laboral en su empresa? ..................... 37
Tabla 14: ¢Se ha detenido la produccién por problemas ajenos a la empresa? ...... 38
Tabla 15: ¢ Tiene claro las funciones que desempefa?.........cccoveveiieeieeviesieseesnene 38

Tabla 16: ¢Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa llegaron a cumplir
UN@ Meta AEFINTAA?......coeiiee et 39
Tabla 17: ¢Se les hizo entrega de las politicas internas de trabajo?........................ 40
Tabla 18: ¢Los duefios o directivos de la empresa estdn comprometidos con la
(072 1 To £= Vo 1 USSR 40
Tabla 19: ¢Quiénes son los responsables del control de calidad? .............c.coco..... 41

Tabla 20: ¢Existe planes de accion ante deficiencias en el servicio o producto final?

Xi



Tabla 21: ¢Existen indicadores de gestion?..........ccccovveveeveiicie e 42
Tabla 22: ¢Se utiliza herramientas de gestion para la identificacion de fallas en los
PIOCESOS? ..ttt etee ettt et e te et e e ket e bt e s ae e e bt e kb e e bt e esb e e bt e e Rt e e beeesbe e nbeeenbeeabeeenne e e 43
Tabla 23: ¢ Es importante tener la informacion necesaria para poder tomar una buena
0 L=T0T 1 10 1TSS 43
Tabla 24: ;Existe un manual de funCiones? ...........cooveeiiiie i 44
Tabla 25: ¢ Existe en su empresa capacitacion al personal en temas de calidad? ... 44

Tabla 26: ¢Se siente capacitado para realizar sus funciones? ..........c.ccecevvvervenene. 45

Xii



Indice de Figuras

Figura 1: ;Cual es la edad del encuestado? .........ccccovveveiieiecie i 61
Figura 2: ¢Cual es el sexo del encuestado?...........ccevveverieeneiiie s 61
Figura 3: (Cuél es el nivel de instruccion del encuestado? ..........cccooevevviiiennnnnenn 62
Figura 4: ¢ En su empresa es importante la productividad? .............c.cccevveviviieinennnn, 62
Figura 5: ¢ Dentro de sus funciones que tan eficiente te consideras?............c.cccceve.. 63

Figura 6: ¢ La empresa proporciona los recursos basicos para una buena productividad?

Figura 8: ¢ Se cuenta con los equipos herramientas materiales que les facilite una mejor

PrOQUCTIVIAAU? ..ot 64
Figura 9: ;Como consideras que es el clima laboral en su empresa?.............cccoc.... 65
Figura 10: ;Se ha detenido la produccién por problemas ajenos a la empresa?........ 65
Figura 11: ;Tiene claro las funciones que desempena?.........cccocevererenenenineeeenen, 66

Figura 12: ;Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa llegaron a cumplir
UNA MELA AEFINTAA? ...c.veeiece et nre s 66
Figura 13: ;Se les hizo entrega de las politicas internas de trabajo?.............c........... 67
Figura 14: ¢;Los duefios o directivos de la empresa estan comprometidos con la
(072 [0 F- o 12 OSSR 67
Figura 15: ;Quiénes son los responsables del control de calidad?.............c.ccccue..... 68

Figura 16: ¢ Existe planes de accion ante deficiencias en el servicio o producto final?

Figura 17: ¢Existen indicadores de gestiOn?..........cccveveiveieeiesiee e 69

Xiii



Figura 18: ¢Se utiliza herramientas de gestion para la identificacion de fallas en los
PTOCESOS? ..o ttet ettt e ettee e sttt e e tte e et e e e bt e e e bb e e e be e e e abe e e e ebe e e e bb e e e nbe e e enbe e e e bt e e an b e e e anne e e e nreeeanes 69

Figura 19: ¢Es importante tener la informacidn necesaria para poder tomar una buena

0 [<T0T 1 [0 0 1SR 70
Figura 20: ¢Existe un manual de fUNCIONES? ........ccccoveiieiieie e 70
Figura 21: ;Existe en su empresa capacitacion al personal en temas de calidad?..... 71
Figura 22: ¢ Se siente capacitado para realizar sus funciones? ............cccceevveivernnnne, 71

Xiv



I. INTRODUCCION

En América Latina la mayor parte de los paises se encuentran con una realidad
problematica en todos sus sectores, por problemas sociales, la pobreza y extrema
pobreza es uno de los principales factores que influyen de manera negativa, es la
creacion y el desarrollo sostenible de las micro y pequefias empresas, ubicadas
estratégicamente en puntos donde la economia esta emergiendo, estos representan gran
parte de la economia en toda la region.

En ese sentido el Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar
su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el instrumento
fundamental que origina una mayor productividad es la utilizacién de métodos, el
estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios.

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los
equipos de trabajo y los empleados.

Hay que recordar que las filosofias y técnicas de métodos, estudio de tiempos
y sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en industrias no
manufactureras. Por ejemplo: Sectores de servicio como hospitales, organismos de
gobierno y transportes. Siempre que hombres, materiales e instalaciones se conjugan
Para lograr un cierto objetivo la productividad se puede mejorar mediante la aplicacion
inteligente de los principios de métodos, estudios de tiempos y sistema de pago de
salarios.

Segln fue nuestro planteamiento del problema se realizard la siguiente

pregunta de estudio ¢Cuales son las caracteristicas de la productividad para la gestion



de calidad en las micros y Pequefias empresas, sector servicios, Caso: Vidrieria —
representaciones Limaymanta E.l.R.L Carfiete-2019? Con la finalidad de llegar a
identificar y analizar los diferentes factores que afectan a la productividad.

Es por ello que nuestro objetivo general fue determinar las caracteristicas de la
productividad para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas, sector
servicio, Caso: Vidrieria — representaciones Limaymanta E.I.R.L Cafiete-2019.

En niveles metodoldgicos este proyecto tuvo por justificacion finalizar los
diferentes prologos de este proyecto para que puedan ser comparadas, afirmadas o
contrarrestadas, con otros proyectos de similar elaboracion tratando de demostrar
mediante teorias cientificas su veracidad y confiabilidad, en nuestro proyecto se utilizé
métodos cientificos, para la sustentacion de datos asi como tablas cientificas de
comparaciones y afirmaciones para encontrar la coherencia en todas las etapas de este
proyecto. Al finalizar veremos el nivel de ciencia y de coherencia utilizado en la
elaboracion de este proyecto de investigacion para que sirva también de instrumentos
para otras investigaciones continuas.

Asi mismo La metodologia utilizada en esta investigacion de tipo cuantitativo
de nivel descriptivo de disefio descriptivo, transversal no experimental.

También se debe considerar la utilizacién de herramientas para la recoleccion de datos
la técnica utilizada es la encuesta y el instrumento que se utilizara es el cuestionario

con una poblacion identificada de 10 trabajadores.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Segln Yoshiaki (2017). En su tesis “Evaluacion de una nueva metodologia
para la medicion y evaluacion de la productividad de la mano de obra”, para optar el
grado de Ingeniero Civil, en la Universidad de Chile. Tuvo como objetivo general,
Evaluar la aplicabilidad en una obra de edificacion en extension de un nuevo enfoque
para la estimacion de la productividad de la mano de obra, se concluy6é que la
metodologia de 2-frentes es un enfoque alternativo con gran potencial en el
planteamiento de como enfrentar la evaluacion de productividad de la mano de obra
de una operacion de un proyecto de construccion con carécter ciclico. Con la
implementacion de la metodologia en terreno se pudo determinar que el nivel de
productividad optimo para la operacion Montaje de Paneles de Moldaje del Primer
Piso fue de 29,72 [m2/hombre-dia]. También, se concluyé que los sistemas de
reconocimiento de actividades (SRA) son mas efectivos en el propdsito de medir en
forma automatizada la productividad de los trabajadores y que la facil implementacién
de sistemas tecnolégicos aun no es posible, por lo que, para el presente trabajo de
memoria, se optd por implementar un sistema manual y mas sencillo para las
mediciones de datos de terreno. Finalmente, se concluy6 que el principal aporte de la
técnica de modelacidn de eventos discretos se encuentra en la etapa de planificacion
de un proyecto de construccion.

Segin Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017). En su tesis “Capacitacion y su
impacto en la productividad laboral de las empresas chilenas”, para optar el grado de

Licenciado en ciencias de la Administracion de Empresas, en la Universidad de



Concepcion, Chile. Tuvo como objetivo general evaluar el impacto de la capacitacion
en la productividad laboral de las empresas chilenas, el trabajo concluye en que la
capacitacion no tendria un efecto significativo sobre la productividad laboral de las
empresas chilenas, lo que representaria una discordancia con gran parte de la literatura
revisada previamente, donde se esperaba que la capacitacion tuviese un efecto positivo
y significativo en la productividad laboral.

Segln Cano (2018). En su tesis Titulado “La gestion de la calidad en la
organizacion deportiva Caso: Ligas de deportes de balon o pelota de Antioquia”, para
optar el grado de Maestro en Ciencias Econdmicas, en la Universidad de Antioquia
Medellin Colombia. Tuvo como objetivo general reconocer las practicas, modelos o
sistemas de gestion de la calidad en la administracion de las ligas de deportes de balon
o pelota de Antioquia. Se desarroll6 mediante una metodologia cualitativa, tipo estudio
de caso. Los datos se recolectaron por medio de entrevistas semiestructuradas
realizadas a directivos de las ligas y el analisis de documentos. Los resultados sefialan
una brecha importante entre el desarrollo tedrico y préactico de la gestion de la calidad,
con la realidad administrativa de las ligas participantes, donde en mayor proporcion es
reducida la aplicacién de practicas de gestion de la calidad, siendo un asunto ain méas
acentuado en cuanto a modelos y sistemas.

Segun Pereyra (2016). En su tesis titulado “La Auditoria Interna como
instrumento de seguimiento para el Sistema de Gestion de Calidad en una empresa
industrial autopartista Plascar S.A”, Para obtener el grado de maestro en contabilidad
superior y auditoria en la Universidad Nacional de Cérdova Argentina. Tuvo como
objetivo general analizar la Auditoria Interna como instrumento de seguimiento para

el Sistema de Gestion de Calidad en una empresa industrial autopartista Plascar S.A,



dentro de sus conclusiones finales tenemos que Atendiendo la Vision y la Mision
herramientas gerenciales de vital importancia, necesarias para que la organizacion
pueda alcanzar sus metas en forma coherente y eficiente. Se visualizd que la mision y
la vision de la empresa Plascar S.A no incluyen el factor de calidad, teniendo en cuenta

que la organizacion lo tiene institucionalizado en todos los &mbitos organizacionales.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Segln Seminario (2019). En su tesis titulado “Relacion entre la gestion de
calidad y la gestion de inventarios en la empresa Nortextil S.A”, para optar el grado
de Bachiller en contabilidad y auditoria, en la Universidad de Piura. Tuvo como
objetivo general determinar el nexo entre la gestion de calidad y la gestion de
inventarios de la compafiia Nortextil S.A., empresa familiar dedicada a la fabricacién
y comercializacion de tejidos, fibras textiles e hilados en la ciudad de Lima. La
metodologia utilizada en este trabajo de investigacion fue de disefio de campo,
exploratorio y transversal. Por lo que, se concluye que el sistema de gestion de calidad
y gestion de inventarios ha logrado forjar, en los trabajadores como en sus jefes, una
mayor interaccion con la empresa, generandose un mayor compromiso con los
objetivos de la organizacion, repercutiendo directamente en la productividad de la
compafiia, asi como en los trabajadores al lograr sus metas y objetivos.

Segln Hilasaca (2018). En su tesis titulado “El sistema de compensacion total
como herramienta de incentivo para mejorar la productividad de los trabajadores de
una empresa papelera ubicada en el distrito de Ate, 2018, para optar el grado de
Bachiller en Administracién de negocios, en la Universidad Tecnoldgica del Peru.
Tuvo como objetivo general determinar si el sistema de compensacion total puede

aplicarse a una empresa dedicada al rubro de papeleria para poder incentivar a mejorar



la productividad de los trabajadores, El estudio realizado para desarrollar la presente
investigacion es de tipo descriptiva, la metodologia es inductiva — deductiva y el
estudio se clasifica en la categoria de tipo no experimental. Con los resultados
obtenidos se ha evidenciado que no hay una correcta administracion de la
compensacion total porque en su disefio no consideran los objetivos basicos de la
gestion, que son: equidad interna y equidad externa. Ademas, no hay un correcto
seguimiento de los factores que la empresa emplea para mejorar la productividad, por
lo tanto no se puede realizar un debido control para optimizar los recursos internos y
externos. En consecuencia, esta situacion genera que la empresa no llegue a sus
objetivos y ocasione desorden en la gestion de productividad e insatisfaccion laboral
respeto a la gestion de compensacion total.

Segln Alejandro (2018). En su tesis titulado, Gestion de la calidad y el
posicionamiento de la empresa Natur Center de la ciudad de Huanuco — 2018, para
optar el titulo de Licenciada en Administracion, En la Universidad de Huanuco. Tuvo
como objetivo general determinar la relacion entre la gestion de la calidad y el
posicionamiento, en la empresa Natur Center de la ciudad de Huanuco 2018, se utilizo
el método descriptivo donde se demuestra que hay una relacién positiva entre la
gestion de la calidad y el posicionamiento. En tal sentido se acepta la hipétesis de que
la gestion de la calidad se relaciona con el posicionamiento. En la hipétesis especifica:
gestion del personal y el posicionamiento se demuestra una alta relacion positiva, asi
podemos decir que se acepta la hipdtesis de que la gestidn del personal se relaciona
con el posicionamiento de la empresa. En la hipotesis especifica: calidad de los
productos y el posicionamiento se demuestra una relacion positiva, acepta la hipotesis

de que la calidad de los productos se relaciona con el posicionamiento.



Segln Paz (2016), investigo sobre Propuesta de mejora del proceso de
productividad de la panaderia el progreso E.1.R.L. para el incremento de la produccion,
presentada en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo Chiclayo, la
siguiente investigacion tuvo como objetivo diagnosticar La situacion actual de la
empresa, semejando los principales problemas del proceso de la produccion, que
ayudan a reducir la eficiencia del proceso, teniendo como finalidad la de evaluar y
proponer un plan de mejora, se emple6 la metodologia analitica — experimental. En
donde se concluy6 que La propuesta de mejora estara orientada al uso adecuado de
recursos como el tiempo, material, personal y dinero al incremento de la eficiencia en
la linea de produccion de pan labranza, a través del diagndstico realizado en base a la
situacion actual de la empresa del proceso productivo de pan labranza, se puedo
identificar los problemas existentes mediante un estudio del trabajo, donde se llegé a
determinar que el principal problema era que existia una inadecuada distribucion de
planta, pérdida de tiempo y un bajo desempefio en la mano de obra, y todos estos
factores afectan a la baja produccion y por lo tanto ocasiona una demanda que la
empresa no llega a cubrir.

2.1.3. Antecedentes locales

Segln Guevara (2019). En su tesis titulado “Implementacion de un plan de
mejora de negocios y su influencia en la productividad empresarial de las mypes y
pymes en la provincia de canete, 2017, Para optar el grado académico de Maestro en
Ingenieria Industrial con mencién en gerencia de calidad y productividad, en la
Universidad Nacional del Callao. Tuvo como objetivo general determinar la influencia
un plan de mejora de negocio y la productividad empresarial en la provincia de Cariete,

2018. se concluye que el plan de mejora logra desarrollar la calidad empresarial de los



emprendedores. En cuanto a la conclusion general la productividad empresarial se vio
mejorada pasando de 21,5% de productividad deficiente a 88,1% de productividad
empresarial alta, es decir que el plan mejora influye significativamente en la mejora
de la productividad empresarial.

Segln Aparcana (2019). En su tesis titulado, “Gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro restaurantes, del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de
Lima periodo, 20167, Tesis para optar el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad los Angeles de Chimbote, Filial Cafiete. Tuvo como
objetivo general establecer la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de
las MYPES. En la metodologia del trabajo campo se utilizd diversos tipos de
investigacion, como: No experimental, transversal, descriptivo, cuantitativo y
cualitativo. Los resultados que arrojaron la gestion de calidad en las MYPES son
aceptables, valoracion que se desprende de las respuestas del 52% de encuestados,
quienes marcaron los criterios de siempre y casi siempre en las preguntas formuladas
al respecto. De la misma manera se demostré que aplicando la gestion de calidad en
las MYPES se producen beneficios tanto para los clientes como para los empresarios.

Segln Pérez (2019). En su tesis titulada, “Propuesta de mejora de la
capacitacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micros
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Pacaréan,
provincia de canete, 2018, para para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Cafiete, Per(.
Tuvo como objetivo general Proponer las mejoras de la capacitacion de personal como

factor relevante para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector



servicio, rubro restaurantes, del distrito de Pacaréan, provincia de Cafiete, 2018. Este
disefio de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo con disefio no
experimental y corte transversal. Dentro de sus conclusiones destaca sobre la Gestion
de Calidad, el 60% indico que muy pocas veces establecen objetivos de calidad, el
45% acoto que definen estrategias en concordancia con las metas establecidas, el 40%
concluyo que da seguimiento a los procesos que realizan, el 35% comparo que los
resultados con las metas trazadas, el 45% menciono que promueve la mejora continua,
el 40% manifestd que detecta los errores y los corrige. Sobre la Capacitacion de
personal, el 45% indico que realiza evaluacion por desempefio, el 40% afirmo que
realiza informes periddicamente, el 50% menciono que estd pendiente de las
necesidades de los trabajadores, el 40% acoto que realiza capacitaciones, el 45%
manifesto que establece programas de capacitacion, el 65% sustento que invierte en el
desarrollo profesional de los trabajadores, el 50% afirmo que verifica los resultados de
la capacitacion y el 35% indico que la capacitacion mejora las habilidades de los
trabajadores

Segun Valdivia (2018). En su tesis titulado “Racionalizaciéon administrativa y
la productividad de los trabajadores de la clinica San Pablo del Distrito de San Borja
— 20187, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Nacional del Callao. Tuvo como objetivo general, demostrar la influencia
entre la racionalizacion administrativa y la productividad de los trabajadores de la
Clinica San Pablo (Distrito San Borja). La investigacion se fundamenté con un disefio
no experimental, tipo transaccional cuyo propdsito fue describir y analizar la
interrelacion de las variables, se trabajo con una poblacion de 30 colaboradores del

area administrativo. Como conclusion general del estudio se encontré que la



racionalizacion administrativa influye positivamente en la productividad. Basados en
esta informacidén se realizd una interpretacion de datos estadisticos generando
propuestas eficientes que permitird mejorar a la organizacion y hacerla mas
competitiva.

Segun Miyashiro (2017). En su tesis titulado, “Aplicacion de la metodologia
de 5 sy la Productividad en la instalacién de medidores de agua en la zona sur de lima
metropolitana de la empresa consorcio latino de actividades comerciales”, para optar
el grado académico de maestro en ejecutiva en Administracion de negocios, en la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega Lima, Perd. Tuvo como objetivo general
determinar la relacion de la aplicacion de la Metodologia 5S con el nivel de
productividad del Servicio de Instalacion de Medidores de Agua en la Zona Sur de
Lima, en la empresa Consorcio Latino de Actividades Comerciales. Respecto a los
aspectos metodoldgicos del trabajo, el tipo de investigacion fue aplicada y el nivel
descriptivo. Finalmente, se pudo determinar que la aplicacion de la Metodologia 5S se
relaciona positivamente con el nivel de productividad del Servicio de Instalacion de
Medidores de Agua en la Zona Sur de Lima, en la empresa Consorcio Latino de
Actividades Comerciales.

Segln Diaz (2018). En su tesis titulado, “El kayzen como herramienta de
mejora continua, en la gestion de calidad de la empresa “fitnessmedical”, lima 2017,
para para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de negocios, en
la Universidad Privada San Juan Bautista, Ica, Per. Tuvo como objetivo, Realizar un
analisis del Kaizen y la incidencia en la Mejoras en la calidad de la empresa “Fitness
Medical”, Lima 2017. Por describir los hechos y fendmenos tal como se presentan,

tratando de explicar la relacion causa efecto, corresponde a estudio descriptivo. Se
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utiliz6 el muestreo por conveniencia, permitiéndonos encuestar a todos los
colaboradores de esta organizacion. Se llego a la conclusion que el Kaizen incide
significativamente en la gestion de la calidad de la empresa “Fitness Medical”, Lima
2017. También se determind que el 94.1% de los encuestados manifiesta que Kaizen
incide en el aseguramiento de la calidad, ademés un 100% esta totalmente de acuerdo
con esta incidencia. Ademas, se establecié que el 58.3% de empleados dijo estar
totalmente de acuerdo que se mantiene limpio y agradable el ambiente de trabajo, y un
50% de encuestados manifestd que esta de acuerdo que poseen conocimiento sobre el
manejo de los equipos de proteccion.

Segln Barzola (2018). En su tesis titulado “Analisis de la satisfaccion laboral
en base a la escala ESL-VO y su relacion en la productividad de cuatro empresas
comercializadoras de maquinaria textil, Cercado de Lima, 2017, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion y Finanzas, en la Universidad Cientifica
del Sur, Lima, Per(. Tuvo como objetivo general estudiar la mejora del ambito laboral
partiendo del estado emocional que presentan los colaboradores. Como también
entender el nivel de relacion gque existe entre la Satisfaccion Laboral y la Productividad
dentro de las organizaciones. En relacion a la metodologia utilizada, se determind
como correlacional, de enfoque mixto, aplicandose una estadistica inferencial
mediante las correlaciones y el contraste de hipotesis de Rho de Spearman, para el cual
se hizo empleo del sistema estadistico SPSS. Finalmente, se logrd determinar que las
variables en estudio presentan una relacion positiva y altamente significativa, a
excepcion de la dimension de la Realizacion Personal. Concluyéndose que el presente
estudio constituye un aporte fundamental para el sector. Pero este debe ser

complementado con otros estudios con el fin de lograr una mayor profundidad en su
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entendimiento.

Segln Saavedra (2018). En su tesis titulado, “Caracterizacion de la gestion de
calidad y productividad de las MYPE rubro Panaderias del centro de Tambo grande
afio 2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Teniendo como objetivo general
identificar las Caracteristicas de la Gestién de Calidad y Productividad en las MYPE
rubro Panaderias del centro de Tambo grande 2018, se empled una metodologia de
tipo descriptiva con disefio no experimental de nivel cuantitativo, el cual permitio
conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante un cuestionario con el
propdsito de conocer cuéles son los factores que influyen en la gestion de calidad y
Productividad de las MYPE rubro Panaderias. Asi con respecto a la Gestion de
Calidad, “calidad del pan” se encontr6 que el 88% considera importante la calidad del
pan que le ofrecen, mientras que “calidad del pan de la panaderia”, el 52% de los
encuestados respondieron que el pan ofrecido por la panaderia a la que acude es bueno.
Con respecto a Productividad “procedimiento para elaborar el producto”, se encontrd
que el 82% de los trabajadores dicen que el procedimiento que utilizan para la
elaboracion del pan es adecuado, considerando “evaluacion de los colaboradores” el
61% de los colaboradores considera bueno que el trabajo que realiza. Por lo que se
concluye que para tener una buena Productividad es necesario tener una gestion de

Calidad basada en el proceso de Produccion.
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2.2. Bases teoricas y conceptuales
2.2.1. Productividad

2.2.1.1. Definicion

Citamos a Aquino y Castafieda,
“La productividad se define como la actividad y accion relacionada con las entradas y
salidas de la cantidad de recursos implementados y utilizados con la cantidad de
volumen de bienes o servicios fabricados o producidos en los procesos finales”.
(Aquino y Castarieda, 2015, p.30).
Citamos a Prokopenko, 1989
“El producto terminado de una organizacién y las utilidades generadas por cualquier
actividad va a depender mucho de todas las areas involucradas en el proceso
productivo, el aumento de recursos destinado a la transformacion y brindar un valor
agregado, la produccion en su conjunto aumentara siempre y cuando participen en esta
actividad todos los factores productivos y que hasta relacionada estrechamente a los

rendimientos”. (Prokopenko, 1989, p.3).

Productividad = Entradas

Salidas
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2.2.1.2. Factores de la productividad

Factores de
productividad
de la empresa

Factores internos Factores externos

Factores Factores Ajustes Flﬂll::ursus Administracién pablica
duros blandos astruciurales naturales e infraestructura
— Producto — Personas — Econdmicos 410 de |~ Mecanismos
obira institucionales
— Planta = Organizacitn | — Demogrificos - Tierra — Politicas
¥ BqQuUIpO y sistemas ¥y sociales y estrategia
~Tecnologia [~ Métodos — Energla |— Infraestructura
de trabajo
|- Materiales . .
¥y energia — Estilos — f'-"lc:lTEﬂaS - Ei:nprssas
de direccibn primas pabhcas

Fuente: La gestion de la productividad de Prokopenko, Joseph, (1989).

El proceso productivo es un sistema relativamente complejo que requiere siempre
realizar las cosas correctamente, pero se necesita de informacion y un analisis de los
elementos influyentes, con el objetivo de tener una vision clara de los factores en la
gestion del proceso productivo.

Segun Prokopenko, J. 1989. Sefiala dos factores fundamentales en el desarrollo de
los procesos productivos de un bien o servicio.

= Factores externos, que es complicado de hacer seguimiento o controlarlos.
= Factores internos, relativamente controlables si es que se tienen un buen
manejo de gestion.
2.2.1.3. Importancia de la productividad
Citamos a Alamar y Guijarro,

“La importancia de la productividad en una organizacion depende crucialmente de su
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eficacia y el buen manejo de la gestion, si hay un manejo eficaz aumenta los ingresos
y utilidades mejorando no solo a las personas involucradas sino indirectamente a toda
la poblacidn, es importante ya que mejora la calidad de vida de las personas cuando
estos beneficios se comparte, en la actualidad el termino productividad es el principal
medio y fuente de desarrollo econdémico de los ciudadanos y de un pais en su conjunto.
(Alamar, Guijarro, 2018, p.5).

Ishikawa sefiala la importancia de la calidad en la gestion productiva, relaciona el
uso eficaz de los recursos, personas, metodologias, herramientas, materiales, materia
prima asi como proveedores, para una alta rentabilidad productiva, las herramientas
de medicion de produccién estadisticas cumplen una funcion fundamental para el

analisis y estudio para una buena toma de decisiones.

2.2.1.4. Elementos del proceso productivo

Citamos a Bain,

“El proceso productivo como actividad es la conversion de recursos en bienes o
servicios, podemos transformar alguna materia prima en un valor agregado para el
consumo humano o también como materia prima para otro proceso productivo, y la
transformacion de los servicios mediante las habilidades naturales de cada persona
dependiendo basicamente de las necesidades de los clientes. Para lograr estos objetivos

existen 3 elementos basicos”. (Bain, 1985, p.5).

2.2.1.5. Factores productivos
Toda forma de influencia en la mejora o en la dificultad de poder producir, esta

relacionada directamente con los factores internos, y los factores externos.
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Tecnologia

Es la combinacion de materiales equipos herramientas y la mano de obra del
personal para la elaboracion de bienes o servicios para la satisfaccion de los clientes.
Bienes y servicios

Se trata especificamente de la actividad o el rubro e que se dedica una empresa u
organizacion puede ser de consumo directo, o para el consumo de otro proceso
productivo en relacion a los servicios las habilidades y capacidad de las personas para
brindar un servicio en especifico.
La eficiencia y la productividad

Dentro de una empresa vamos a encontrar y tratar con personas, con seres humanos,
tomando en cuenta que para alcanzar una buena gestion de la productividad, es
necesario utilizar correctamente los recursos, la persona, trabajador o mano de obra se
convertird en un elemento clave para cumplir ciertos objetivos en la empresa, asi
mismo estas mismas personas son las encargadas de gestionar y controlar los recursos,
para ello se debe comprender y realizar estudios de naturaleza, tanto a las personas

como a la organizacion. (Becerra, 2008, p. 29).
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2.2.1.6. Pirdmide de la jerarquia de las necesidades

Necesidad de
Autorrealizacion

Necesidades de
estima
Ser respetado,valorado,
de amar y ser amado

Necesidades de pertenencia
Ser parte de un grupo

Necesidades de seguridad
Sentirse seguro y a salvo, fuera de peligro

Necesidades fisiologicas
Hambre, sed, excrecion, respiracion, cansancio, sueno,etc.

Fuente: Gestion de la produccion: una aproximacién conceptual de Becerra, f (2008)
2.2.1.7. Planificacion y control de la produccion

La planificacion y control de la produccion comprende todas las actividades a
realizar en el futuro, con la finalidad de obtener informacion los recursos a utilizar
como los materiales, materia prima, tiempo de ejecucién y mano de obra, para la
produccién de bienes o servicios. Mientras que el control de produccién es el
seguimiento, la supervision y la verificacion del cumplimiento de cada actividad

planificada. (Paredes, 2001, p. 5).
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Diagrama de Gantt

Semanas
Tarea Plazo
1 3|14|5|6|7|8[9|10 |11 |12 |13 |14
Investigacion de mercados complementaria | 2 semanas
Constitucion de la empresa 3 semanas
Ejecucion de las Inversiones 4 semanas
Construccion de la infraestructura 6 semanas
Montaje de maquinas y muebles 2 semanas
Reclutamiento y seleccién de personal 3 semanas
Induccidn y capacitacion de personal 2 semanas
Preparacion de campaia de lanzamiento 2 semanas
Organizacion administrativa 4 semanas
Inicio de operaciones 1 semana

Fuente: propia
Ejemplo de un diagrama de Gantt, herramienta utilizada para planificar y controlar
las actividades a realizar, contiene las actividades y el tiempo de realizacién con ello

podemos identificar qué tipo y cantidad de recursos vamos a utilizar.

2.2.2. Gestion de calidad

Citamos a Tari,

“un sistema de gestion de calidad son herramientas, técnicas y estrategias
implementadas para brindar a las organizaciones la facilidad y la viabilidad de
planificar, organizar, direccionar y controlar las diferentes acciones y actividades
bésicas, para el desarrollo y el cumplimiento de las metas y objetivos, mediante la
produccion de bienes y servicios elaborados con altos estandares de calidad
establecidos los cuales son medibles con la implementacion de herramientas
cientificas”. (Tari, 2000, p. 21).

Citamos a Sevat,

“el sistema de gestion de calidad exige necesariamente la union e integracion de
todos los factores y elementos, de la zona de operaciones seleccionada. Sefiala que un

sistema de gestion de calidad deberia estar liderado por la alta gerencia sin opcién a
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delegar funciones, es sumamente importante saber el grado de responsabilidad que
esto conlleva, las decisiones y el resultado final seran el éxito o el fracaso de un
sistema, asi mismo, el sistema de gestion de calidad es sumamente util debido a que
proporciona confianza, pero también reduce costos en los procesos. (Sevat, A. 2005.
p. 3).
2.2.2.1. Politica de calidad

El primer gran paso que debe de realizar una organizacion para gestionar la calidad
es crear una politica de calidad. La finalidad de esta accion es dar a los trabajadores
empleados clientes y proveedores, sefiales de que la empresa tiene toda la intencion de
no escatimar esfuerzos para mejorar la calidad en todos los procesos, en ese sentido el
respaldo de los grandes ejecutivos de mayor rango jerarquico sera fundamental. de esta
forma la politica de calidad puede decirse que es un documento declarado y respaldado
por la alta jerarquia de la empresa, el cual sera el camino adecuado para la mejora de

la calidad. (Sevat, A. 2005. p. 3).

POLITICA DE CALIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD

m
Decumentos de
calidad

Fuente: Alberto Sevat 2005, en su metodologia para documentar el ISO 9000.
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2.2.2.2. Direccion de Calidad

Citamos a Tari,

“La implementacion de un sistema de gestion de calidad, cambia la naturalidad de
la organizacion, el compromiso y la responsabilidad se inicia desde la alta direccion,
incentivando y difundiendo mediante una comunicacion asertiva las estrategias que
van a ser utilizadas para conseguir los objetivos finales de calidad, sefiala también
que se puedan dar buenos y mejores resultado y con mas rapidez en las micro y
pequefias empresas, a comparacion con las grandes debido a la facilidad de llegar a

mas personas por la cantidad propia de dicho entorno”. (Tari, 2000, p. 70).

2.2.2.3. Herramientas para la calidad

Dentro de una organizacion como en la vida existen diversas dificultades y
problemas, en ese sentido la practica de identificar y resolver problemas deberia ser
una filosofia diaria o habitual en el centro de labores, es asi que los empleados también
pueden ser participes, si previamente tienen algin conocimiento o entrenamiento
adecuado y si se requiere de una formacion mas adelantada seria mejor, existen
metodologias y herramientas simples como complejas para poner en marcha dicha
actividad que encaminan siempre a una mejora de la calidad. (Tari, 2000, p. 172).

Se pueden enumerar 6 herramientas basicas de estadisticas que nos indican la

problematica diaria, asi como el método para la resolucién de problemas.

Y
e

Diagrama de causa — efecto.

++ Hoja de verificacion.

Y
o

Histograma.

o

Gréfico de Pareto.

*
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++ Diagrama de dispersion.

++ Grafico de control.
2.2.2.4. Diagrama o gréafico de Pareto
En este trabajo de investigacion se decidio en tomar solo como un ejemplo el diagrama
de Pareto.
El diagrama o grafico de Pareto es una herramienta utilizada para identificar las causas
de los problemas desde su relevancia, es decir encontrar aquel o aquellos problemas
que suceden méas a menudo y que causan las principales perdidas en todo sentido, en
simple definicion seria de esta manera “dentro de una organizacion existen diversos
problemas pero identificaremos solo el 80% de los principales problemas graves desde
el criterio de que es imposible resolver todos los problemas en una sola instancia, de
ese 80% hay un 20% de problemas que son aun més graves es decir vamos reduciendo

las posibilidades para llegar a soluciones mas eficaz y a mayor velocidad.

Diagrama de Pareto de Quejas
250

10
200
B0
. 150 %
g -
: :
100 o
40
50 ol
o —I—I—I o
Quajas Sala BAparatos Limpieza Comodidad Calidad Alim Ottre
LConteos 104 45 43 14 i 10
Porcentaje 454 147 188 a3 ER 44
% acumulado 454 651 ER: a2 4958 10040

Fuente: Juan Tari Guillo, 2000, Calidad total fuente de ventaja competitiva
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2.2.2.5. Mejora continua

La mejora continua es el corazén de la direccion de calidad es el motivo de la
creacion de la calidad, debemos tomar en cuenta que siempre habra oportunidad de
mejorar cada cierto tiempo, y llegara a minimizar dificultades y poder acercarnos
siempre a la perfeccion, esto involucra también a todos los miembros jerarquicos, el
cambio de mentalidad y adoptar una cultura de calidad es tarea de todos, pero los
planos jerarquicos son parte fundamental en fomentar esa cultura organizacional.

(Sevat, A. 2005. p. 33).

2.2.3. Marco conceptual
Productividad

Productividad son indicadores econdmicos medibles en relacion a la cantidad de
bienes o servicios producidos, con los recursos utilizados en cada proceso y tiempo
determinado.
Tipos de productividad
Esta relacionado directamente a los factores que influyen en la productividad

+ Productividad laboral

Corresponde a la mano de obra empleada con el resultado final de la produccién de
bienes y servicios.

+ Productividad total de los factores

Corresponde a la produccion total conseguida en todos los factores que participan
en el proceso.

+ Productividad marginal

Corresponde a la ley de rendimiento, nos dice que mientras mas recursos a un factor

productivo daré secuencialmente menores incrementos productivos por unidad.
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Tecnologia

Enumera un circulo de recursos, innovacion, creacion, y procesos empleados para
una determinada actividad.
Normas

Principios basicos, establecidos en organizaciones e instituciones para el correcto
funcionamiento y desarrollo de una actividad.
Calidad total

Procedimientos por el cual se emplea un conjunto de técnicas y métodos
cientificos, con la finalidad de asegurar la calidad dentro de los procesos de trabajo,
relacionado a un producto, bien o servicio terminado.
Mano de obra
Son habilidades fisicas y mentales que toda persona ejerce para la realizacion de una
determinada actividad.
Recursos
Son todos aquellos factores y elementos que se utilizan para llegar a un objetivo
determinado.
Control de calidad

Procedimientos por el cual se emplea un conjunto de técnicas y métodos
cientificos, con la finalidad de asegurar la calidad dentro de los procesos de trabajo,
relacionado a un producto, bien o servicio terminado.
Organizacion

Equipos de personas relacionadas entre ellas, manejando y usando determinados

recursos con la finalidad de alcanzar objetivos especificos
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I11. HIPOTESIS

La hipotesis es aquello que estamos tratando de probar que puede o no ser posible.
Indica que los estudios descriptivos cuyo objetivo es la recoleccion de informacion no
requieren de hipoétesis. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014).

En tal sentido la investigacion que se plante6 no necesito de hipotesis, debido a que

es una investigacion descriptiva.

IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio De La Investigacion
Los disefios considerados en la siguiente investigacion son tres: Descriptivo,
Transversal, No experimental.
Descriptivo

La investigacion es de tipo de investigacion es descriptivo.
Segun los investigadores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) en su libro dicen
qué: “tienen como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles 25 de
una o mas variables en una poblacion. El procedimiento consiste en ubicar en una o
diversas variables a un grupo de personas u otros seres” (p.152).
Transversal

La investigacion es disefio Transversal — No experimental.

Los investigadores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) describen en su libro que
el disefo transeccional llamado también transversal es aquél que: “recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento dado”. (p.151)
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No Experimental

Los investigadores Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) dicen que la
investigacion no experimental es aquella que: “se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras

variables”. (p.149)

4.2. Poblacion y muestra

La poblacion es indeterminada conformada por todas las MYPES del sector
servicio, La empresa Vidrieria representaciones Limaymanta E.l.R.L ubicado en Jirén
Santa Rosalia 205 San Vicente de cafiete Lima Peru, y la muestra estad conformado por
8 trabajadores entre directivos Personal administrativo, personal operativo entre otros.

Tabla 1: Poblacién

AREA CARGO HOMBRES [MUJERES| TOTAL
DIRECCION GERENTE GENERAL 1 0 1
ADMINISTRATIV[ADMINISTRADOR/CONTAD
O OR 0 1 1
OPERATIVO OBRERO 4 2 6

Fuente: Vidrieria representaciones Limaymanta E.l.R.L 2019
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4.3. Definicion de operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 2: Operacionalizacion de variable “Productividad”.

TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES "PRODUCTIVIDAD"

Establecer
objetivos

que esté trabajando en la
empresa llegaron a una meta
productiva?

. o Definicion . . . " Escala de
Variable Definicion . Dimensiones Indicadores Items L
operacional medicion
“La productividad se Se realizé una D " ¢En su empresa es importante la
define como la medicion a través Importancia de la esarrofio productividad? ¢ Dentro de sus Nominal
actividad y accion de un productividad €conomICo | fnciones que tan eficiente te
relacionada con las cuestionario de Eficiencia consideras? Nominal
entradas y salidas de la | preguntas que L2 empresa broborciona 1os
cantidad de recursos tuvo 4 Recursos ¢ presa prop Nominal
recursos basi ra lograr un
implementados y dimensiones becu S0S gs cgs_gad% og aruna
utilizados con la basadas en los Elementos Bésicos de la | Satisfaccion de u:tee r:ja pngg:SZ:via(;iésco ree Nominal
cantidad de volumen de | principios basicos productividad los clientes d
bienes o servicios de la pro_ductos que produce_
fabricados o producidos | productividad en Valor agregado s?t'Sfacin las expectativas de los | Nominal
en los procesos finales”. | una empresa. - C lentes: - -
o (Aquino y Castafieda Tecnologia | ¢Cuentan con equipos Nominal
Productividad 2015, p.30) ’ herramientas, que les facilite
e mas productividad? ;Coémo .
Factores de la Macro entorno | ¢ idera que es el clima laboral Nominal
productividad en su empresa? ¢ Se ha detenido
. las actividades por problemas .
Micro entorno ajenos a la empresa? Nominal
¢Existen metas de produccién en
Cronograma de ¢ p I .
actividades el tiempo en su empresa? ;Tiene Nominal
claro las funciones que
Planificacion Organizacion | desempefia? ¢Durante el tiempo Nominal
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Tabla 3: Operacionalizacion de variable “Gestion de calidad”.

TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES "GESTION DE CALIDAD"

Definicion

cientificas”. (Tari, 2000,
p. 21).

Mejora continua

Capacitacion al personal

empresa capacitacion al
personal? ;Esta capacitado
para realizar sus funciones?

Variable Definicion . Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
operacional
. o ¢Se le hizo la entrega de las ]
Compromiso Directivo | politicas internas de trabajo? Nominal
“un sistema de gestion Politicas d(_e gestion g,Cr_ee u_sted que los duefios
de calidad son de calidad Reglamento interno de 0 d!rectlvos de Ia_empresa _
herramientas, técnicas y trabajo estan comprometidos con la Nominal
estrategias calidad?
implementadas para Control de calidad | ¢Qui€nes son los Nominal
brindar a las responsables del control de
org_apizaciones_la_ . Direccion de Responsabilidad C?"d‘%d.? ¢Enun caso Nominal
facilidad y la viabilidad calidad hlpptgtlcc_) que existan
de planificar, organizar, | Se realiz6 una deficiencias en la
direccionar y controlar | medicion a través de Objetivos produccion o servicio final Nominal
las diferentes acciones y | un cuestionario de existe un plan de accion?
Gestion de | 2Ctividades basicas, para | preguntas que tuvo 4 indicadores de qestion ¢Existen Fndica}d_ores de Nominal
lidad el desa}rrc_)llo y el dlmen5|o_ne§ pasadas 9 gestlon_? ¢se utiliza
@ cumplimiento de las en los principios — herramientas para la
metas y objetivos, basicos de la Gestién | Herramientas de Analisis de los identificar fallas en los Nominal
mediante la produccién | de calidad en una calidad problemas procesos? ¢cree usted que
de bienes y servicios empresa. Causa y efecto de los para pgder tomar una buena _
elaborados con altos oroblemas decmop primero tengo que Nominal
estandares de calidad buscar informacion?
establecidos los cuales Estandarizacion de los Nominal
son medibles con la procesos .
implementacion de (;EX|_sten un mapual de
herramientas organigrama funciones? ¢ Existe en su Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion social, la encuesta se considera en primera instancia como una
técnica de recoleccidn de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad
es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de
una problemaética de la investigacion previamente construida. La recoleccion de los
datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de
medicidn) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se
administra a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde
es caracteristico el anonimato del sujeto. Lopez-Roldan, P.; Fachelli, S. (2015)
Instrumento
El instrumento utilizado en este proyecto para la recoleccidn de datos es el cuestionario
4.5. Plan de anélisis

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de resumen de las
variables atencidn al cliente y Gestion de Calidad y como seran presentadas, indicando
los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogié los datos mediante el instrumento
(encuesta). Se emple6 la metodologia de tipo cuantitativa de nivel descriptiva y de
disefio descriptivo, transversal no experimental las herramientas utilizadas son los
diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel, el

Power Point, PDF y el Turniting.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 4: Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

representaciones Limaymanta
E.L.LR.L. Cafiete - 2019

TITULO | ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES| METODOLOGIA TECNICA INSTRUMENTO
Caracteriza | ;Como es la Objetivo General: Tipo de la La técnica El instrumento utilizado en esta
cionde la |caracterizacion | Determinar las caracteristicas de investigacion. El tipo de | utilizada para la | investigacion es el cuestionario.
productivi |de la la productividad para la gestién investigacion utilizada | recoleccion de
dad para la | productividad de calidad de la micro y pequefia en este proyecto, es datos es la
gestion de | para la gestion | empresa, sector servicio, Caso: cuantitativa. encuesta
calidad de |de calidad de la | Vidrieria — representaciones Nivel de Investigacion
lamicroy |microy pequefia | Limaymanta E.I.R.L Cafiete- El disefio de la
pequefia empresa sector: | 2019? investigacion es de nivel
empresa servicios, caso: | Objetivos Especificos: Variable 1: | descriptivo Segun
sector Vidrieria -+ Identificar la caracteristicas de | Productividad | Tamayo y Tamayo M.

Servicios | Representacione | la productividad de las microy . (Pag. 35).

caso: s Limaymanta pequefias empresa sector Variable 2: | Disefio De La
Vidrieria | E?1.R.L Cafiete- | servicio, caso, Vidrieria Gestion de | Investigacién
Representa | 2019? representaciones Limaymanta Calidad. Los disefios
ciones E.l.R.L. Cafiete - 2019 considerados en la

Limayman * Determinar las caracteristicas siguiente investigacion
taE.lLR.L de la gestion de calidad de las son tres: Descriptivo,
cafiete- micro y pequefias empresas Transversal, No
2019 sector servicio, caso Vidrieria experimental.
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4.7. Principios éticos
Proteccion a las personas
La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesitan cierto

grado de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo con el riesgo en que incurran y
la probabilidad de que obtengan un beneficio. En el &mbito de la investigacion es en
las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad,
la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente
implicara que las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente
en la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en
situacion de especial vulnerabilidad.
Principio de Beneficencia y no maleficencia

Esta investigacion por su naturaleza no representa riesgo como para los participantes
de la investigacion ni para el investigador, durante el recojo de informacion se viene
informado de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se busca es
maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos

de los participantes.

Justicia
El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
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equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.

Principio de integridad cientifica

En cada uno de los procesos de la investigacion se viene respetando las normas de
conducta ética como investigador, las cartas de autorizacién y la aceptacion de los
protocolos de consentimiento informado, estan siendo aceptados por los integrantes de
la muestra, como investigador no se estd falseando o alterando firmas de los
participantes para lograr el objetivo, asi mismo tampoco como investigador se estd
manipulando los cuestionarios. No se tienen conflictos de interés, de surgir alguno
durante el desarrollo de la investigacion sera resuelto oportunamente parano perjudicar

el desarrollo y resultados de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado

Para el inicio de la aplicacion del cuestionario, se ha tenido que obtener la
aceptacion necesariamente del protocolo de consentimiento informado de cada
participante de la muestra, ya sea a través de la firma expresa del protocolo de
consentimiento o la aceptacion del mismo a través de los medios digitales, de esta
forma los participantes han dado su consentimiento de formar parte de esta
investigacion. Asimismo, en el protocolo se detalla el proposito, datos de la
investigacion y el protagonismo que tomara su participaciéon. Por otro lado, se le
informa al participante que toda duda que tenga no los comunique para poder

resolverla oportunamente y tenga todo claro respecto a la investigacion.
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Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

La muestra de esta investigacion son los trabajadores de la empresa por lo tanto, no
se causara ningun dafio ni existe riesgo alguno que afecte a los animales, plantas ni al
medio ambiente. Por ello no se declaran dafios, riesgos nibeneficios potenciales sobre

ellos.

V. RESULTADOS
5.1. Resultados
De los datos generales

Tabla 5:

¢Cual es la edad del encuestado?

a) 25 a 35 afios 4 50.0%
b) 36 a 44 afios 2 25.0%
C) 45 a 54 afios 1 12.5%
d) 55 a méas 1 12.5%
e) Otros 0 0.0%

100.0%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.|.R.L Cafiete

Interpretacion: de los 8 encuestados dentro de la empresa podemos observar que el
50% de encuestados esta en la edad de 25 a 35 afios de edad el 25% se encuentra en la
edad de 36 a 44 afios mientras que el 12.5% esta en la edad de 45 a 54 afios de edad y
el otro 12.5% se encuentra en la edad de 55 afios a méas. Esto nos da como resultado
que la poblacidn es relativamente joven, pero con una cierta experiencia, fundamental
en el desarrollo de todas las actividades dentro de la empresa estamos hablando de un

término medio de edad como para aprender y aportar mas ideas.
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Tabla 6:

¢Cual es el sexo del encuestado?

a) Hombre 7 87.5%
b) Mujer 1 12.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: tenemos que 7 personas que representan el 87.5% de encuestados son

varones y 1 persona que representa el 12.5% de encuestados es mujer, se determina

ampliamente el liderazgo de los varones en diferentes actividades dentro de la

empresa, pero cabe destacar que esta persona de sexo femenino es la duefia, gerente

general de la empresa, tomando todas las decisiones importantes dentro de la

organizacion que lidera y maneja.

Tabla 7:

¢Cual es el nivel de instruccion del encuestado?

a) Bésico 5 63%
b) Técnico 1 13%
¢) Universitario 2 25%
d) Ninguno 0 0%
Muestra 8

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 5 personas que representa el 63% de la

poblacion tienen estudios basicos, 1 persona que representa el 13% de la poblacion

tiene estudios técnicos y 2 personas que representa el 25% de la poblacién tiene

estudios universitarios, esto nos da como resultado que la duefia cuenta con estudios
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universitarios en administracion asi como el encargado de la parte contable,

muy

importante esta capacidad de dos personas que practicamente toman las decisiones mas

relevantes dentro de la organizacion. El resto de poblaciéon de la parte operativa la

mayoria cuenta solo con estudios basicos lo cual indica poner mucho énfasis en la

formacidn y capacitacion en este grupo de personas.

Sobre la productividad
Tabla 8:

¢En su empresa es importante la productividad?

a) Sl 6 75.0%
b) NO 2 25.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 6 personas que representa el 75% de la
poblacion indica que si es importante dentro de su empresa la productividad, en
contra del 25% de la poblacion que son 2 personas, vemos que la mayoria de

personas esta comprometida con la productividad es decir existe un compromiso

considerable por parte de todos los trabajadores en el desarrollo de la productividad

Tabla 9: ¢ Dentro de sus funciones que tan eficiente te consideras?

a) Bueno 6 75.0%
b) Malo 0 0.0%
¢) Regular 2 25.0%
Muestra 8

Total 100.0%

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete
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Tabla 11:

¢ Cree usted que los servicios que brinda satisfacen las expectativas de los
clientes?

a) Sl 7 87.5%
b) NO 1 12.5%
Total 100%
Muestra 8

Interpretacion: del total de encuestados 6 personas que representa el 75% indica que
su eficiencia dentro de la empresa es buena, 2 personas que representa el 25% de
encuestados indica que su rendimiento es regular, esto se puede considerar como una
buena valoracion de sus funciones con respecto a la productividad que brinda el
trabajador hacia la empresa, el &nimo de producir y realizar un buen trabajo dentro de

la organizacion prevalece segun la tabla 5.

Tabla 10:

¢La empresa proporciona los recursos basicos para una buena productividad?

a) Sl 4 50.0%
b) NO 4 50.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: de los encuestados 4 personas que representan el 50% de la poblacion
sefiala que efectivamente la empresa le proporciona todos los elementos basicos para
el desarrollo de la productividad dentro de la empresa mientras que la mitad es decir 4
personas que representa el 50% de la poblacion sefiala que no se esta proporcionando

los recursos basicos para el desarrollo de sus actividades mermando la eficiencia.
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Interpretacion: del total de encuestados 7 personas es decir el 87.5% de la poblacién
sefiala que los servicios que brindan si cumple con las expectativas de los clientes en
contraste con 1 sola persona que respondio, que no se cumple con las expectativas de
los clientes, en términos productivos se puede decir que la empresa cumple con las
expectativas en relacion a los clientes, pero que de todas maneras se tendria que
mejorar en varios aspectos como tener una base de datos de clientes que se sienten

satisfechos con los trabajos.

Tabla 12:

¢Se cuenta con los equipos herramientas materiales que les facilite una mejor
productividad?

a) Sl 5 62.5%
b) NO 3 37.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.|.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados el 5 personas que representa el 62.5% de
encuestados sefiala que si se cuenta con los materiales herramientas y equipos
necesarios para desarrollar todo su potencial en términos de productividad y 3 personas

que representa el 37.5% indica que no se cuenta con buenas herramientas y materiales
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que les facilite una buena productividad, se puede deducir que la empresa hace todo el
esfuerzo necesario para brindar a sus trabajadores los mejores recursos para facilitarle
los trabajos y por consecuencia tener una mejor productividad pero que aun ese

esfuerzo no esté llegando a todos por diferentes factores.

Tabla 13:

¢Como consideras que es el clima laboral en su empresa?

a) Bueno 4 50.0%
b) Malo 2 25.0%
¢) Regular 2 25.0%
Muestra 8

Total 100.0%

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 4 personas que representa el 50% de la
poblacion sefala que el clima laboral es bueno dentro de la empresa y 2 personas
que representa el 25% sefiala que el clima laboral es regular al igual que 2
personas que también representa el 25% de la poblacion indica que el clima
laboral es malo dentro la empresa, se puede deducir que el clima laboral es bueno
dentro de la empresa pero que no existe una definida linea de mejora en el clima
laboral se deberia de poner énfasis en este tema para reforzar y convertirse en una

fortaleza dentro de la empresa.
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Tabla 14:

¢Se ha detenido la produccion por problemas ajenos a la empresa?

a) Sl 7 87.5%
b) NO 1 12.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: Segun la encuesta 7 personas que representa el 87.5% de la
poblacién sefiala que si han parado productividad por problemas ajenos a la empresa
y solo 1 persona sefiala que no se vio afectado la produccidn por problemas externos
a la empresa, cabe sefialar que tanto el macro entorno como el micro entorno juegan
un papel importante el desenvolvimiento de la productividad en la empresa se debe
de tener planes de accion para poder minimizar efectos que puedan llegar por

problemas externos a la empresa.

Tabla 15:

¢ Tiene claro las funciones que desempefia?

a) Sl 6 75.0%
b) NO 2 25.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.|.R.L Cafiete
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Interpretacion: del total de encuestados el 75% de la poblacion sefiala que si tiene
claro las funciones que desempefia y 2 personas que representa el 25% de la poblacién
indica que no tiene claros las funciones que desempefia, se debe de acotar que las
personas que dicen que no tienen claro sus funciones son aquellas que no tienen un
puesto fijo en la parte de operaciones de la empresa, para conseguir un buen
desempefio laboral en relacion a la produccion se debe de tener en cuenta la posicion
donde mejor se desempefia cada persona.

Tabla 16:

¢Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa llegaron a cumplir una meta
definida?

a) Sl 7 87.5%
b) NO 1 12.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados con respecto a las metas y objetivos 7
personas que representa el 87.5% de la poblacion sefialaron que si han llegado a una
meta impuesta y establecida por la gerencia y solo una persona que representa el 12.5%
sefialo que no han llegado a ninguna meta, queda claro que si existen metas y objetivos
a cumplir pero su cumplimiento depende mucho de la voluntad que le pongan los
gerentes y directivos de la organizacion. También cabe destacar que la frecuencia de
estas metas no son continuas, se deberia de hacer un analisis sobre mantener este

cumplimiento durante un tiempo determinado para poder lograr los objetivos finales.
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Tabla 17:

¢ Se les hizo entrega de las politicas internas de trabajo?

a) Sl 8 100.0%
b) NO 0 0.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete
Interpretacion: del total de encuestados 8 personas es decir el 100% de la poblacién
sefialo que si le hicieron entrega de las politicas internas de trabajo, esto es una
muestra de la voluntad y la intencion por parte de la empresa de inculcar las politicas
y buenos habitos seleccionados por la empresa mediante sus propias politicas

internas de trabajo.

Tabla 18:

¢ Los duefios o directivos de la empresa estan comprometidos con la calidad?

a) SI 5 62.5%
b) NO 3 37.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 5 personas que representa el 62.5% sefialan
que los duefios si estan comprometidos con la calidad y 3 personas que representan el
37.5% de la poblacion sefiala que la gerencia no estd comprometida con la calidad, se
ve reflejado en las encuesta que si existe un compromiso claro por parte de la

gerencia en sobresalir en tema de calidad pero que aun falta implementar politicas
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agresivas para un compromiso total no solo de la parte gerencial sino de todos los

pertenecientes a la empresa.

Tabla 19: ¢/ Quiénes son los responsables del control de calidad?

a) SUPERVISOR 1 12.5%
c) GERENTE 2 25.0%
b) TODOS 5 62.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 5 personas que representan el 62.5% sefiala
que todos son los encargados de la calidad, 2 personas que representa el 25% de la
poblacion indica que son los gerentes los encargados de la calidad y 1 persona que
representa el 12.5% de encuestados sefiala que el supervisor o jefe inmediato es el
encargado de la calidad, podemos deducir que existe un conocimiento muy bueno al

ver que la mayoria responde gue todos son los encargados de la calidad.

Tabla 20:

¢ Existe planes de accién ante deficiencias en el servicio o producto final?

a) Sl 2 25.0%
¢) NO SABE 3 37.5%
b) NO 3 37.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.|.R.L Cafiete
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Interpretacion: del total de encuestados 3 personas que representa el 37.5% de la
poblacion encuestada sefiala que no sabe si existe un plan de correccién ante un mal
procedimiento el mismo numero 3 personas sefialan que no existe ningun plan de
accion de correccion de fallas, y 2 personas que representa el 25% de los encuestados
sefiala que si existe un plan de correccion, esto nos hace deducir que si bien existe un
plan de correccion ain no estd en marcha o no se esté aplicando de la manera correcta

se deberia hacer una analisis para descartar los errores.

Tabla 21:

¢ Existen indicadores de gestion?

a) Sl 3 37.5%
c) NO SABE 3 37.5%
b) NO 2 25.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 3 personas que representa el 37.5% de la
poblacidn sefiala que si existen indicadores de gestidn, 3 personas mas que representa
el 37.5 de la poblacion sefiala que no sabe si existe esos tipos de indicadores y 2
personas que representa el 25% de la poblacion indica que no existe indicadores de
gestion, se puede deducir que al igual que la pregunta anterior no se esta aplicando
de la manera correcta, 0 aun no se ha puesto en marcha alguna herramienta de
gestion de calidad para medir ciertas variables o dimensiones, se debe de
implementar estas herramientas para poder tener un control de todo los movimientos

dentro de los procesos.
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Tabla 22:

¢Se utiliza herramientas de gestion para la identificacion de fallas en los procesos?

a) Sl 6 75.0%
b) NO 2 25.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 6 personas que representa el 75% de la
poblacion sefiala que si existe herramientas para la identificacion de fallas y 2 personas
que representa el 25% de encuestados sefiala que no existe tal herramienta de gestion
para la identificacion de fallas, cabe sefialar que si bien las personas sefialan que si
existe una herramienta para la identificacién de fallas nunca pudieron demostrar que

tipo de herramienta de gestion se utiliza.

Tabla 23:

¢ Es importante tener la informacion necesaria para poder tomar una buena
decision?

a) SI 8 100.0%
b) NO 0 0.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados las 8 personas es decir el 100% de

encuestados sefiala que si es necesario tener una buena base de datos o una buena
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informacion antes de tomar cualquier decision, entonces podemos deducir que todos
estan alineados en que antes de poder realizar alguna accién lo primero es buscar
informacién e investigar si es que por algun motivo no sabe de las causas o

consecuencias.

Tabla 24:

¢ Existe un manual de funciones?

a) Sl 3 37.5%
b) NO 5 62.5%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados el 3 personas que representa el 37.5% de los
encuestados sefiala que si existe un manual de funciones y 5 personas que representa
el 62.5% de encuestados sefiala que no existe tal manual de funciones, cabe sefialar
que el manual de funciones esta plasmado en cada area de trabajo es decir como un
cuadro pegado en la pared o en cualquier lugar mas no esta establecido, aprobado y
publicado por parte de los gerentes o por parte de los directivos como un documento

importante.

Tabla 25:

¢Existe en su empresa capacitacion al personal en temas de calidad?

a) Sl 4 50.0%
c) NO SABE 0 0.0%
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b) NO 4 50.0%
Total 100%

Muestra 8

Fuente: Elaboracién propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: del total de encuestados 4 personas que representa el 50% de la
poblacion, sefiala que si existe capacitacion al personal en temas de calidad y 4
personas que representa el otro 50% de encuestados sefiala que no existe capacitacion
al personal en temas de calidad, como podemos apreciar la capacitacion no es
constante es decir solo de vez en cuando o cuando hay un tiempo que no esta
planificado, si bien existe la capacitacion, esta no es constante es por eso que muchos
no notan las capacitaciones se debe de seguir una disciplina o un habito las

capacitaciones e informaciones de todo tipo no solo en temas de calidad.

Tabla 26:

¢ Se siente capacitado para realizar sus funciones?

a) Sl 8 100.0%
b) NO 0 0.0%
Total 100%
Muestra 8

Fuente: Elaboracion propia de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Vidrieria —

Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete

Interpretacion: las 8 personas encuestadas es decir el 100% indica que estan
capacitados para realizar las actividades para los que han sido contratados, tenemos

entonces en la empresa un buen grupo humano en términos de capacidad y eficiencia
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laboral debido a la experiencia y al talento que poseen esta debe ser complementado
con mejoras continuas, como las constantes capacitaciones, asi como toda informacion
brindada a cerca de la organizacion a la que pertenecen involucrar quizas a los mas
destacados en la toma de decisiones o inscribirle en cursos para desarrollar todo su
potencial esto traerd beneficios no solo para el trabajador y su familia sino también

para la misma empresa.

5.2. Analisis de resultados.

Del objetivo general.

Determinar las Caracteristicas de la Productividad para la Gestion de Calidad en
las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Caso: Vidrieria -
Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete-2019.

- Del total de encuestados 6 personas que representa el 75% de la poblacién
indica que si es importante dentro de su empresa la productividad, en contra
del 25% de la poblacién que son 2 personas, vemos que la mayoria de personas
estd comprometida con la productividad es decir existe un compromiso
considerable por parte de todos los trabajadores en el desarrollo de la
productividad (ver tabla 4).

- Del total de encuestados 6 personas que representa el 75% indica que su
eficiencia dentro de la empresa es buena, 2 personas que representa el 25% de
encuestados indica que su rendimiento es regular, esto se puede considerar
como una buena valoracién de sus funciones con respecto a la productividad
que brinda el trabajador hacia la empresa, el &nimo de producir y realizar un

buen trabajo dentro de la organizacion prevalece (ver tabla 5). Guevara, J.
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(2019). En cuanto a la conclusion general la productividad empresarial se vio
mejorada pasando de 21,5% de productividad deficiente a 88,1% de
productividad empresarial alta, es decir que el plan mejora influye
significativamente en la mejora de la productividad empresarial. Podemos
deducir que la importancia de la productividad en las organizaciones y mas adn
en las mypes es importante en relacion a la eficiencia y eficacia notamos, que
si existe el compromiso de la alta direccién tendremos como resultado mejoras
significativas.

Del total de encuestados el 5 personas que representa el 62.5% de encuestados
sefiala que si se cuenta con los materiales herramientas y equipos necesarios
para desarrollar todo su potencial en términos de productividad y 3 personas
que representa el 37.5% indica que no se cuenta con buenas herramientas y
materiales que les facilite una buena productividad, se puede deducir que la
empresa hace todo el esfuerzo necesario para brindar a sus trabajadores los
mejores recursos para facilitarle los trabajos y por consecuencia tener una
mejor productividad pero que aun ese esfuerzo no esta llegando a todos por
diferentes factores.(ver tabla 8.).

Del total de encuestados 4 personas que representa el 50% de la poblacion
sefiala que el clima laboral es bueno dentro de la empresa y 2 personas que
representa el 25% sefiala que el clima laboral es regular al igual que 2 personas
que también representa el 25% de la poblacion indica que el clima laboral es
malo dentro la empresa, se puede deducir que el clima laboral es bueno dentro
de la empresa pero que no existe una definida linea de mejora en el clima

laboral se deberia de poner énfasis en este tema para reforzar y convertirse en
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una fortaleza dentro de la empresa.(ver tabla 9.). En ese sentido Yoshiaki, G.
(2017). Concluy6 que los sistemas de reconocimiento de actividades (SRA)
son mas efectivos en el propdsito de medir en forma automatizada la
productividad de los trabajadores y que la facil implementacion de sistemas
tecnoldgicos aun no es posible, por lo que, para el presente trabajo de memoria,
se opto por implementar un sistema manual y mas sencillo para las mediciones
de datos de terreno. Finalmente, se concluyd que el principal aporte de la
técnica de modelacién de eventos discretos se encuentra en la etapa de
planificacién de un proyecto de construccion. Se determina que implementar
un sistema de gestion de productividad no es facil pero que si es necesario es
por ello que las condiciones laborales, asi como facilitar las herramientas y
equipos necesarios para el desarrollo eficaz de los procesos es importante y que

en la empresa que es materia de investigacion no se esta dando adecuadamente.

De los objetivos especificos

Identificar las Caracteristicas de la gestion de calidad de las micros y pequefia
empresa, sector servicio, Caso: Vidrieria — representaciones Limaymanta E.l.R.L
Cafiete-2019.

- Del total de encuestados 8 personas es decir el 100% de la poblacion sefialo
que si le hicieron entrega de las politicas internas de trabajo, esto es una
muestra de la voluntad y la intencién por parte de la empresa de inculcar las
politicas y buenos habitos seleccionados por la empresa mediante sus propias
politicas internas de trabajo.

. (Ver tabla 13.).
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Del total de encuestados 5 personas que representa el 62.5% sefialan que los
duefios si estdn comprometidos con la calidad y 3 personas que representan el
37.5% de la poblacion sefiala que la gerencia no esta comprometida con la
calidad, se ve reflejado en las encuesta que si existe un compromiso claro por
parte de la gerencia en sobresalir en tema de calidad pero que aun falta
implementar politicas agresivas para un compromiso total no solo de la parte
gerencial sino de todos los pertenecientes a la empresa. (Ver tabla 14.).
Pereyra, C. (2016). Dentro de sus conclusiones finales tenemos que
Atendiendo la Vision y la Mision herramientas gerenciales de vital
importancia, necesarias para que la organizacién pueda alcanzar sus metas en
forma coherente y eficiente.

Del total de encuestados 6 personas que representa el 75% de la poblacion
sefiala que si existe herramientas para la identificacion de fallas y 2 personas
que representa el 25% de encuestados sefiala que no existe tal herramienta de
gestion para la identificacion de fallas, cabe sefialar que si bien las personas
sefialan que si existe una herramienta para la identificacion de fallas nunca
pudieron demostrar que tipo de herramienta de gestion se utiliza. (Ver tabla
18.).

Del total de encuestados el 3 personas que representa el 37.5% de los
encuestados sefiala que si existe un manual de funciones y 5 personas que
representa el 62.5% de encuestados sefiala que no existe tal manual de
funciones, cabe sefialar que el manual de funciones esta plasmado en cada area
de trabajo es decir como un cuadro pegado en la pared o en cualquier lugar mas

no esta establecido, aprobado y publicado por parte de los gerentes o por parte
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de los directivos como un documento importante. (Ver tabla 19.). Diaz, J.
(2018). Se llegé a la conclusion que el Kaizen incide significativamente en la
gestion de la calidad de la empresa “Fitness Medical”, Lima 2017. También se
determind que el 94.1% de los encuestados manifiesta que Kaizen incide en el
aseguramiento de la calidad, ademas un 100% esta totalmente de acuerdo con
esta incidencia. Ademas, se establecio que el 58.3% de empleados dijo estar
totalmente de acuerdo que se mantiene limpio y agradable el ambiente de
trabajo, y un 50% de encuestados manifestd que estd de acuerdo que poseen
conocimiento sobre el manejo de los equipos de proteccion. Se determina que
las herramientas de gestion, asi como los manuales o procedimientos inciden
significativamente en la gestion de calidad pero que en la empresa vidrieria y
representaciones limaymanta ain no se han implementado teniendo como

resultado un déficit y una desventaja en la gestion de calidad en la empresa.

VI. CONCLUSIONES

En el presente proyecto de investigacion se llega a la conclusion de que la
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productividad es muy importante dentro de la empresa Representaciones limaymanta
ya que la mayoria de personas esta comprometida con la gerencia y los duefios que
utilizan diferentes mecanismos para motivar e influenciar en todos para una buena
productividad, ademas de la eficiencia que muestran segln las encuestas todos valoran
su trabajo demostrando diariamente sus resultados.

También cabe mencionar que todas estas actividades tienen que ir de la mano con
la gestidn de calidad que en la empresa no estéa siendo tomado muy en cuenta si bien
es cierto algunas personas tiene algun concepto propio de lo que es calidad la mayoria
desconoce el fin y la estructura de una gestion de calidad,

También vemos un déficit y una debilidad en este tema el trabajo de la productividad
son conceptos que son paralelamente importante para el desarrollo de las
organizaciones pero que se tiene que tener el compromiso claro de trabajar y sacar

adelante en un mediano o largo plazo la productividad en la empresa.

RECOMENDACIONES

Se recomienda dentro de los objetivos generales y especificos continuar con el buen
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manejo que se viene realizando en la productividad, pero tomar muy en cuenta lo de
la mejora continua es decir el siguiente paso en una gestion es implementar, mantener
y mejorar, estamos solo en el inicio de una buena politica de gestion de la
productividad, pero la utilizacion de herramientas y métodos ayudarian mucho al
desarrollo de estas politicas.

En relacion a la gestion de calidad se recomienda antes que todo el compromiso
gerencial y de todos sus integrantes en la organizacion definitivamente esto es un
trabajo que es responsabilidad netamente de sus directivos y que deberian con su
gestion alcanzar a los demas empleados de la empresa, aun asi la gestion de calidad en
esta organizacién sin los conocimientos cientificos previos va por buen camino
igualmente como la productividad el uso de herramientas cientificas para el analisis de
cada actividad realizada es importante en todo sentido.

La implementacion de procedimientos en la productividad esta claro en cada actividad
y posterior mantenimiento de cada procedimiento serd de mucha ayuda para la

identificacion de errores cometidos en cada actividad.
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ANEXQOS

Anexol: Encuestas

1. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado: “caracterizacion de la productividad para la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Caso:

Vidrieria — Representaciones Limaymanta E.l.R.L Cafiete-2019”

La informacion que usted nos proporcionard sera utilizada sélo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y

colaboracion.

Encuestado(@).......ccoviiiiiiiiii e Fecha:..../....../20....

A. DATOS DEL ENCUESTADO
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1. ;Cual es la edad del encuestado?

De 25a35afos ( ) De35a44afos ( ) De 45a54 afios ( ) De55amas ()

2. ¢ Cudl es el género del encuestado?

Hombre () b)Mujer ()
3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del encuestado?

Estudios basicos ( ) b) Técnico () ¢) Universitario ( )

SOBRE LA PRODUCTIVIDAD
4. ¢ En su empresa es importante la productividad?
Si() b)No ()
5. ¢ Dentro de tus funciones que tan eficiente te consideras?
Bueno () b) Malo ( ) c) Regular ()
6. ¢La empresa proporciona los recursos basicos para una buena productividad?
Si() No()
7. ¢Cree usted que los servicios que brinda satisfacen las expectativas de los
clientes?
Si() No ()
8. ¢Se cuenta con los equipos herramientas materiales que les facilite una mejor
productividad?
Si() No ()
9. ¢ Como consideras que es el clima laboral en su empresa?
Bueno () Malo () Regular ()

10. ¢ Se ha detenido la produccién por problemas ajenos a la empresa?
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Si() No (')
11. ¢ Existen metas de productividad en el tiempo en su empresa?
Si () b) No sabe ( ) c)No ()
12. ¢ Tiene claro las funciones que desempefia?
Si () c)No ()
13. ¢ Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa llegaron a cumplir una
meta definida?

Si() No ()

DE LA GESTION DE CALIDAD
14. ¢ Se les hizo entrega de las politicas internas de trabajo?

Si() ¢)No ()

15. ¢ Los duefios o directivos de la empresa estdn comprometidos con la calidad?
a)Si() b) No ()

16. ¢ Quiénes son los responsables del control de calidad?
a) Supervisor () b) Gerente ( ) c¢) Todos ()

17. ¢ Existe planes de accidn ante deficiencias en el servicio o producto final?
Si() b) No () c) No Sabe ()

18. ¢ Existen indicadores de gestion?
Si() b) No () c) No Sabe ()

19. ¢Se utiliza herramientas de gestion para la identificacion de fallas en los

procesos?
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Si() c)No ()
20. ¢Es importante tener la informacion necesaria para poder tomar una mejor
decision?
Si() c)No ()
21. ¢ Existen un manual de funciones?
Si() b) No sabe () c)No ()
22. ¢Existe en su empresa capacitacion al personal en temas de calidad?
Si() c)No ()
23. ¢Se siente capacitado para realizar sus funciones?

Si() ¢)No ()

Pucallpa, Julio del 2020
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IMFOFAE DE OPINION DE EXPEETOS DEL INSTREUAENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1 ApclEdsa v nombreey del infermants {Expertn):
ESCOBEDD GALVEZT IMSE FERNANDO

12, Grede Arsdémize: WLASIETER EX GESTION PUELICA

13, Prafmica: LICENCLADD B9 ADMINISTRALCION

14, Institucien dandc labora: ULADECH
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Anexo 3: Figuras

Figura 1:

¢Cual es la edad del encuestado?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2:

¢ Cual es el sexo del encuestado?

b) Mujer

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3:

¢Cual es el nivel de instruccion del encuestado?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4:

¢En su empresa es importante la productividad?

b) NO

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5:

¢Dentro de sus funciones que tan eficiente te consideras?

c) Regular

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6:

¢La empresa proporciona los recursos basicos para una buena productividad?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7:
¢ Cree usted que los servicios que brinda satisfacen las expectativas de los

Clientes?

Chart Title

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8:

¢ Se cuenta con los equipos herramientas materiales que les facilite una mejor
productividad?
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Chart Title

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9:
¢ Cémo consideras que es el clima laboral en su empresa?

Chart Title

a) Bueno c) Regular

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10:
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¢Se ha detenido la produccion por problemas ajenos a la empresa?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11:
¢ Tiene claro las funciones que desempefia?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12:

¢Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa llegaron a cumplir una meta

68



definida?

Chart Title

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Fuente:

Elaboracion propia

Figura 13:
¢ Se les hizo entrega de las politicas internas de trabajo?

Titulo del grafico

1
100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14:

¢Los duefios o directivos de la empresa estan comprometidos con la calidad?
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Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15:

¢ Quiénes son los responsables del control de calidad?

Titulo del grafico

c) GERENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16:

¢ Existe planes de accion ante deficiencias en el servicio o producto final?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17:

¢ Existen indicadores de gestion?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18:
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¢ Se utiliza herramientas de gestion para la identificacion de fallas en los procesos?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19:

¢Es importante tener la informacion necesaria para poder tomar una buena
decision?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20:

¢Existe un manual de funciones?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21:

¢Existe en su empresa capacitacion al personal en temas de calidad?

Titulo del grafico

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22:
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¢ Se siente capacitado para realizar sus funciones?

Fuente:

propia

Titulo del grafico

. Accptacka de conscatimicate informade de Jorge Luk Forasndes

>

\‘:’—"/

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(chencias sociales)
La fmabdad de cute protocdo o mfcrmarie wdve o proyecto de @y crbigaoon v solxitaric se
conscatmacato De acepar. of mvestigadr y ustad s quodirin con una cope
La prescate ivesngacon se teula ~La productsyadad para moyora de la gestaon de caladad cn las

Mo y poquefias cmprosas. seCKe Servicios, caso Representacioncs y Servicios Generales
SERMI™ Caficte 2021 y s dingado por Morakes Esternpa, Maria Alcjandra estudiante s cstigadon

de la Usiversadad Casdlica Los Angeles de Chimbote

£l propingo d¢ la @y cstigaca o3 rocopdar informacion del dims organuaconal v 1
sansfaccwn laboral on la ampeesa SERMI S A y d¢ osta muncra poder scntar una base cacntifica
on cxtc campo 3¢ crtudun

Para clio. sc ke mv2a 3 Parbcipar o uRa cncucsta que ke tomard 10 munutos & 6 tempo. Su
partcipacan €n b mvesngacon o3 completamente voluntana v ancasma Usted pucde decids
macTumparia o cuslguc momento. s gec cllo ke goncre amgen penuscw. St tevxcra alguna

mguictad y o duda sobve la isvestigacutn, pucde formularia cuando cres coaveniente

Al conclur b Bvcstgacon usted serd nformado de bos resultadon 3 Taves de madios oficuales
Si desca. tambuen podra cxcriber al correo muoals motalon galond com pars rociber mis
mfcrmacan Asmismo. pars consultas sobre aspecton dxos. pucde comunecane coa of Comuté
de Fca de o lavestgacson de b unnversdad Cadlica ks Angeles de Chambote

n ks puntos anteroecs. complete e daton 3 ContinuacOn
§ crnandes

b ema del partaapunte

SEp——

Anexo 4: Consentimiento Informado
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Consentimiento informado 2: Junior Lancho Agudelo

2 A chén de timicato informado de Jualor Lanche Agedelo

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

M-d-udd-)
La finalidad de este p do e inf s o y solicitarke su
wbem dmy‘dtﬂpeh-e_-lm
La presente 2 se taula d para meyora de la pestada de caldad en las
mKIo y poqu p sector caso Rep ¥y S G !

SERMI”™ Caficte 2021 y es dingado por Morales Esternpa, Maria Alcjandra estudiante mvestigadoc
de la Universadad Catdlica Los Angeles de Chimbote

] propissto de la N pidar inte del clima crgas Iyl

satisfaccidn laboral en la cmpeesa SERMI S Ay de esta manera poder sentar una base cientifica

en este campo de estudion.

Para cllo, se le mvita a participar en una enceesta que be tomard 10 manutos de su tiempo. Su

P enla gacion o5 I i y Usted puade decade
umpuria en cualg s que cllo le genere nmgln ponuscio. Si tuviena alguna

mguictad yo duda sobec la 22 pocde formularia cuando crea

Al concler b gacain, usted serd ik do de los resultadon a waves de modios oficiales.

Si desea, también podrd escribir al correo munale morales i w loud com para recibur més

1o A para ltas sobre aspectos éxos, pecde comunicane coa of Comité
de Ftica de I lavestigacion de b unversidad Casdlica ks Angeles de Chimbone
St st de acuendo con los puntos plete sus datos 2
Nombee: Junior Lancho Agudelo

Fecha: 17 de abal ded 2020
Coereo electrbnsco

Fama del partscspante -
Fuma del mvestgador: -
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Consentimiento informado 3: Armando Castillo

3 de de Armande Castille
CCRTRISIS TR TR TR
Vovenies
PROTOCOLO DE € NTO ARA ENCUESTAS

(chencias sociales)
La finabdad de este protocolo o mformarie sobee of proyecto de mvestigacdn y sobiitarie su
conseatimacnto De acoptar. of mvestigador y usicd se quodarin con una copia
La prescnte s teula “la dad para mepora de la pestidn de calidad en las

MO y poquefias cmprosas, Secor servicis, caso: Representaciones y Sarvicos Generales
SERMI™ Caficse 2021 y s dingado por Morales Esternpa, Maria Algyandra cstadiante mvestigador
e la Ussversadad Catdlca Los Angeles de Chumbote

H propingo de s mv estigacaia o3 recopdar mformacia del cuma organczaconal y I

satsfaccain laboral on la cmpeesa SERMI S A y de osta mancra poder sentar wna base centifica

en st campo de estudhon.

Para clio, s¢ ke mvita 2 partcipar en una encecsta que ke tomard 10 mmutos de su tempo. Su
enla gacitn c3 yandesma. Usied deaads

mcrrempaia on cushquacr momento, s que cllo ke goncre amgin ponwae S tuviera alguna

Eguictad v o duda wbee la Ggacxa. pacde cusndo

Al concher b = usted sera de los waves de modos oficudes.

S desca, tambecn podra excniber al correo musiale morales o lowd <o para reciber mas.
EmacOn ASmuEno. Para consultas wdee 25pedton xos. pecde comumscane coa of Comite

de [1xca de la Investgacon de b unnersadad Casolca ks Angeles de Chumbone
S ot de acuerdo con kos pentos anteraores. complote sus datos 3 contmuac e
Nombee Armando Castdbo

Fecha 17 de sl ded 2020
Correo clectronsco

Frma del paticapante -
Fuma del mvestigador -

Consentimiento informado 4: Augusto Casas Pérez

4 de ato de Augusto Casas Pérex
sy
PROTOCOLO DE € ARA ENCUESTAS
(clencias sociales)

La finabdad de este protocolo os mformarie sobee o proyecto de mvestgacin y solscitarie se
comentimacnto De acoptar, of investigador y usted s¢ quodarin con una copia

La prescate mvestigacdn se trula “La productividad para meyora de la pestan de caludad en las
macre y pequefias cmprosas, sectr servicios, caso R y Servicos i
SERMI”™ Caficse 2021 y es dingado por Mocales Estornpa, Maris Algandn cstudante svestigador
de la Usiversadad Casdlics Los Angeles de Chimbote.

El propisgo de la mvestigacn os recopdar informacion del chima orgamuaconal v la

satsfaccwn laboral oo la ompresa SERMI S A y de osta manera poder sentar una base crentifica

en estc campo de cstiadaon.

Para cllo, sc ke invita o que le tomard 10 minutos de su tempo. Su
el E3 yandeuma. Usted pucde docads

macrrumpeia n cuslgueer momento, s que cllo le gonere nmgin penuaco. Si tuvera alguna

aquictad y o duda sobee la gawn pacde cusndo

Al conclur s usted serd de los resultados 3 raves de modos oficuales.

Si desca, tambaén podrd escribir al correo munale morales i lood com para recibur mis
mformacn Asmumo. para consultas sobee aspecton dxos, punde comunscane com of Comité
& Enca de b Iavestigacadn de b unnversidad Casolica ks Angeles de Chambose

S ot de acuerdo com s puntos asteroecs. compleie sus datos 3 continuacin
Nombee Augusto Casas Péver

Fecha: 17 de sbal &cd 2020

Correo clectronno

Fama del paticapante

Fuma del mvestigador -
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Consentimiento informado 5: Garcia Meneses José

TR ORTIOR RER

ey
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(chencias

sociales)
La finabdad de este protocolo o mformarke sobee o proyecto & mvestgacon y soliitarle se

De aceptar, o g ador y wsied s quodar in con uns Copla
La peesente ugacson s teula ~La prodectridad para moora &e la gestada de calidad en las

micro y poquefias cmpresas, sector serviceos, caso: R ¥ Sarvicios !
SERMI™ Caficse 2021 y es dingado por Mocales Esternpa, Marks Bgador
de la Ussversadad Catdlica Los Angeles de Chumbote.

£ popingo d¢ b i cstgtacaon ¢ revopdar mik del clima o Iyl

satsfaccdn laboral en la cmpeesa SERMI S A y de osta mancra poder sentar wna base cientifica

en este campo de estudion.

Para clio, s¢ ke mvita 3 parbicipar en una encecsta que ke tomard 10 mmnutos de su tiempo. Su
enls £ . y ancesma Usted pucde dexids

mtarumpaia on cuslguer momento, sm gue cllo ke gencre amgun penuscio. St wviera alguna

equactad y © duda wive la pracde cusndo

Al omcher s s cstigacson. usted scrd ik de los 2 waves de mochos oficules

Si desea, tambaén podra escribur al corres manale morales o w lowd com para reciber mis

mformace Asumuuno. para consultas wive aspecion xos. pucde comunscane coa ¢ Comite

de Fca de b Isvestigacadn de b univerndad Casdlacs ks Angeles de Chumbose

Ss ot de acuerdo com los puntos anterioecs. complete sus datos 2 contmuacxa
Nombee Garcla Meneses Jos¢ Carkos

Fecha: 17 de abail ded 2020

L —

Frma del partsapante

Fama del mvestigador -

Consentimiento informado 6: Eduard Andia

T y poqueliss cEprons, ctor servicns, caso. Representacsones ¥ Servicos Generales
SERMI™ Caficte 2021 y o dingado poe Morales Estarmpe. Mars Aloandta cstudunte mvestigados
de la Ussversadad Camobca Los Angeles de Chumbote

l propinso dc b recopdar ik del chima yha
satsfaccwn laboral on la empresa SERMI S A y de esta mancra poder sentar wna base Gentifica
on cxie campo de crtiaduon
Pasa clio, se ke mvita a partcpar en e womard 10 de w tempo Se

b voluntaria y andesma. Usted puade docids
mearumpaia o cuslguaey momento, s gue cllo ke genere nmgin ponusce S tevicra alguns
Egesctad y o duds wwe la pracde’ Cuando
Al conclur b e ctgacon. usted srad nformado de bos resaltados 2 Taves de modos oficales.

S desea. tambuen podrd excriber al correo musiale morales o loud ¢ oo para recibe mas
Bfmacn Aumuano. para consultas sdee specton dos. peeds comunecane con of Comite

de Fca & b Iavestgacatn de I unnverndad Catlica los Angeles de Chumbote:
S st de acuendo con ks puntos asterores. complete ses datos 3 coatimuacoa
Nombee Fdusd Anda

Fecha: 17 de sbal &ed 2000
L —

Fema del patiopante -

Fuma del mvestgador -
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Consentimiento informado 7: Franklin Centeno Q..

7. e o de Fraaklia Centene Q.
Deacnr

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(clencias sociales)

La finabdad de = sobve o proyecto de mvestigacin y solstarie su
conscatimucnto De aceptar, d-el.&ym‘n*-’-n*
La prescnte sc teula dad para meyora de la pestaoe de caladad en las
mro y poquefias cmprosas, sector servicios, caso: R ¥ Servicios
SERMI™ Caficse 2021 y o8 dingado poe Morales Estornpa, Maria Alandra estudante s cstigadon
de la Usiversidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

I propingo de la recopdar del cluma v

satsfaccdn laboral en la ampress SERMI S A y de esta muncra poder sentar una base cientifics

0 este campo de cstadon.

Para cllo, se ke mvits 3 participar en una encecsta que be tomard 10 minutos de su tempo. Su
ol ! a yandouma Usted punde docide

maTumpala o cuslguc momonto. @ que cllo ke gencre amgen perusco St tey cra alguna

mguictd y o duda sobee la pocde cuando

Al concles s = usted serd de los. a waves de modos oficisles.

Si desca, tambaén podra escriber al correo munale morales o lowd Com para recibu mis

mformacn Asumiwmo. para consultas sobee aspecton ko, pecde comunscane coa of Comté

e Fuca & b Iavestigacin de s universidad Casdlics ks Angeles de Chambuote

S o de acucrdo com ks puntos anteroees. complete s datos 3 continuacxa.
Nombee Frankim Cesteno Quaroz

Fecha 17 de sbal &l 2020

Caereo clectronsco

Fuma del patiopante -
Fema del mvestgador -

Consentimiento informado 8: José Gonzales GoOmez

& Acep de fo de Joré Goazales Gomez
rven
PROTOCOLO DE € DO PARA ENCUESTAS
(clencias sociales)

La finakdad de este protocolo e mformarke sobee o proyecto de mvestigacn y solxstarie sa
De acepear, o 1gador y esacd s quodaran con una copia

La prescate 53 se teula “La prods dad para mejora de la gestadn de cabidad en las

mKTo y pequelias empresas, sector servicaos, caso R ¥ Servicios b

SERMI™ Caficte 2021 y es dingado poe Mocales Esternpa. Maria Algjandra estudante mvestigador

e la Universadad Cardlics Los Angeles de Chimbote

peop &b rovopdar mi del clima orgae olyla

m&lahmmlSAy&a—npﬁﬁ-hm

on este campo de cstudnon.

Para clio, se le mvita a participar en una cocucsta que e tomard 10 nuautos de su tempo. Su
ola s comp duntana y andesma. Usted pucde docds

macrrumpeia on cuslguacr momento. s guc ollo ke goncre amgun penusco. St ey ra alguna

mguictad y o duda sobec la igacxn, pacde cuando

Al concler s ustod serd de ks 2 wavés de modos oficuales.

Si desca, tambaen podrd excribar al comeo manale mocalos o losd com para reciber mas
mformacaa Asmsmo. para consultas sobee aspecios dxcos, pecde comunscanse con of Comute
& F1ica & o lvestigacson de b ennverndad Casdlca ks Aageles de Chambose

St st de acuerdo con los puntos anternores, complete ses datos 3 continuackn
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Anexo 5: Turniting

turnitin gf MARIA ALEJANDRA MORALES ESTERRIPA  informe final (©]
X

g BT
0,
e 0%

< o
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, +
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ®

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

No existen fuentes coincidentes para este informe

LA PRODUCTIVIDAD PARA LA MEJORA DE LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR: SERVICIOS, CASO:
“REPRESENTACIONES Y SERVICIOS GENERALES
SERMI” CANETE - 2020

informe final

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. O O O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABA)OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia
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