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RESUMEN

En la investigacion se plante6 como objetivo general: establecer una propuesta de
mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de
abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LLR.L. distrito de Ayacucho, 2023; el tipo de
investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo - propuesta y un disefio no experimental -
transversal; se tomo una poblacion muestral de 9 trabajadores. A los cuales se les hizo una
encuesta mediante un cuestionario con 20 preguntas con escala Likert; obteniéndose los
siguientes resultados: el 22% indican que a veces se brinda incentivos econdmicos al cumplir
las metas, el 44.44% manifiestan que casi siempre la empresa aporta en su crecimiento
personal, el 33.33% afirman que casi nunca es adecuado el ambiente laboral, el 44.44%
indican que siempre se cumple la politica de la empresa para mejorar la disciplina, el 33.33%
manifiestan que casi nunca son honestos los compaieros de trabajo, el 55.56% mencionan
que siempre los clientes estan satisfechos con el rendimiento del producto, el 33.33%
aseguran que casi nunca se genera valor agregado a los productos, el 44.44% indican que
casi siempre es inmediata la capacidad de respuesta durante la atencion, el 44.44% afirman
que casi siempre la comunicacion con el cliente es asertiva. En conclusion, la empresa tiene
una buena politica de incentivos y disciplina, pero necesita mejorar el ambiente laboral y
fomentar la honestidad entre los compafieros de trabajo; asimismo, necesita mejorar el
rendimiento del producto y agregar valor a los productos para satisfacer mejor las

necesidades del cliente.

Palabras clave: Calidad, cliente, clima laboral, gestion, producto, satisfaccion.




ABSTRACT

The general objective of the research was: to establish a proposal to improve the
work environment for quality management in the grocery distribution microenterprise
Inversiones Hermanos Flores E.ILR.L. Ayacucho district, 2023; The type of research was
quantitative, descriptive level - proposal and a non-experimental - cross-sectional design; A
sample population of 9 workers was taken. To whom a survey was done using a questionnaire
with 20 questions with a Likert scale; obtaining the following results: 22% indicate that
sometimes economic incentives are provided when meeting goals, 44.44% state that the
company almost always contributes to their personal growth, 33.33% affirm that the work
environment is almost never adequate, the 44.44% indicate that the company policy is
always followed to improve discipline, 33.33% state that co-workers are almost never
honest, 55.56% mention that customers are always satisfied with the performance of the
product, 33.33% They assure that added value is almost never generated to the products,
44.44% indicate that the response capacity during service is almost always immediate,
44.44% affirm that communication with the customer is almost always assertive. In
conclusion, the company has a good incentive and discipline policy, but it needs to improve
the work environment and encourage honesty among coworkers; Likewise, it needs to

improve product performance and add value to products to better meet customer needs.

Keywords: Quality, customer, work environment, management, product, satisfaction.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas Mype ocupan un lugar sumamente importante en la
economia nacional. En Peru son una fuente de desarrollo ante el desempleo y la crisis
econdmica, pero también crean problemas en el entorno laboral, donde los salarios son el
factor principal. Los salarios y los contratos irregulares estan asociados con una mala
administraciéon y una falta de gestion de calidad. Asimismo, el analisis FODA muestra
debilidades derivadas de las limitadas capacidades de las Mypes, generando problemas de
gestion y la falta de herramientas estratégicas para mejorar el clima laboral y la gestion de

la calidad.

A nivel internacional, en el mundo laboral actual se vio un impacto reciente ante la
crisis mundial de salud, donde tuvo origen en el pais asiatico China, obligando a todos los
paises tomar medidas radicales como cierre de fronteras, suspension de comercio y las
medidas restringidas de que los trabajadores no podian retornar a sus lugares de trabajo.
Todos estos acontecimientos influyeron en gran medida las actividades empresariales y se
vieron afectados en su clima laboral tanto en pequefias, medianas y grandes empresas

(Vaquerano & Flores, 2019).

A nivel latinoamérica de acuerdo a los recientes estudios sobre el clima laboral en la
crisis reciente por la que atravesamos nos indica que, mediante el teletrabajo el 55% de los
profesionales perciben un buen clima laboral en la empresa que se desempefian, donde
también el 23% indican que se volvid mas tenso y que no hay comunicacion (Mandomedio,

2020).

Asimismo, en México, las organizaciones han adoptado Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC) para mejorar la satisfaccion del cliente y obtener ventaja competitiva, a pesar
de que la calidad ha sido importante desde hace mucho tiempo. Este trabajo analiza pros y
contras de los SGC, para ampliar la perspectiva del lector. La revision de literaturas revelod
ventajas como la mejora de procesos, la inclusion de aspectos ambientales y sociales, el
refuerzo organizacional y la confianza del cliente. Por otro lado, se identificaron desventajas

como altos costos, aumento en empresas certificadas, decisiones apresuradas de

certificacion, limitaciones en la innovacion y desarrollo de productos. (Murrieta et al., 2020)




A nivel nacional, el clima laboral en Perq, en los sectores de los MYPES nos indica
que el 55% de trabajadores tienen miedo de fallar o cometer errores laborales en sus trabajos
por muchos factores, como principal factor es de tener un jefe autoritario y castigador. De
este modo que la cultura empresarial tiene que entender a los trabajadores que poseen
pensamientos criticos y propios, para que tomen decisiones y que asuman responsabilidades
de que se equivoquen, en un clima laboral de confianza y respaldado, no solo gana el

trabajador, sino que también la empresa aumenta su productividad. (Gestion, 2021)

Asimismo, el 86% de los trabajadores de una empresa llegan a renunciar por un mal
clima laboral que es generado por los jefes, la falta de comunicacion por parte de los
superiores directos, malos entendidos y los rumores, esto afectara la efectividad laboral asi

como la mejora continua y la renuncia de los colaboradores. (Gestion, 2019)

A nivel local, en Ayacucho, muchas micro y pequefias empresas carecen de
experiencia en el mercado, desconocen la necesidad de un entorno adecuado y deben superar
obstaculos para incrementar sus ganancias. Estos factores pueden determinar el éxito o
fracaso del negocio debido a nuevos avances tecnoldgicos que requieren ajustes en el
componente didactico del desarrollo de los empleados. Ademas, dado que los trabajadores
suelen estar sujetos a largas jornadas laborales y a un estrés continuo, no es raro ver empresas

con entornos laborales inadecuados. (Venturo, 2019)

En este sentido se analizd6 a la microempresa del rubro abarrotes Inversiones
Hermanos Flores E.ILR.L., donde brinda la distribucion de abarrotes de primera necesidad
por mayor y menor, en el distrito de Ayacucho, se observo que su clima laboral, no es tan
agradable, lo cual es una deficiencia en su gestion de calidad; por lo cual se eligié la empresa
para realizar el presente trabajo de investigacion. El trabajo de investigacion esta centrado
en los trabajadores que laboran dentro de la empresa, donde se recopilo informacion, y se
observod que algunos trabajadores estan insatisfechos con el clima laboral, la causa es debido
a que el trabajo que realizan les quita mucho tiempo y no conocen las rutas de venta por ende
les impide a salir en su hora y estar con su familia, los descuentos que sufren por deterioro
o por el rompimiento de algin producto y algunos factores mas que les molesta y les causa

insatisfaccion en el desarrollo de sus actividades, el cual influye en su desempefio y clima

laboral en el que realizan a diario.




Y para dar respuesta a esta investigacion se planteo el siguiente problema general:
(Cudl es la propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L. Ayacucho,
2023? Y como Problemas especificos: ;Cuales son las caracteristicas del clima laboral en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L. distrito de
Ayacucho, 2023?; ; Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa
distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.ILR.L. distrito de Ayacucho,
20237; {Como elaborar una propuesta de plan de mejora del clima laboral para la gestion de
calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L.

distrito de Ayacucho, 2023?

La investigacion se justifica tedricamente porque obtuvo un marco tedrico
referenciado que permite describir las variables clima laboral y gestion de calidad, para lo cual
se citaron conceptos de autores expertos en el tema, lo cual garantiza la confiabilidad en el
contenido; asimismo, se ha utilizado como referencia para otras investigaciones el cual ha
permitido describir la variable en estudio, basados en la misma linea de investigacion,
gestion de procesos organizacionales. Asimismo, se justifica de manera practica porque ayudé
a resolver los problemas encontrados en la micro y pequefia empresa Inversiones Hermanos
Flores E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, en el cual se conoci6 el clima laboral de la empresa,
en donde se propuso un plan de mejora, para que asi sea llevado a la practica, en si es
beneficioso para la mejora de la empresa, mejorando el entorno laboral, que el trabajador se
sienta comodo en su trabajo y de alguna manera motivado, evitando asi conflictos laborales
innecesarios. Por ultimo, se justifica metodologicamente porque ha permitido la aplicacion de
técnicas matematicas y estadisticas que complementan los datos obtenidos con las
herramientas e instrumentos utilizados en la recoleccion de datos, este instrumento
cuestionario sera validados por expertos en el campo de trabajos de investigacion, como
también estos instrumentos seran medidos su confiabilidad mediante el alfa de Cronbach. Los
métodos utilizados son cuantitativos, con un nivel de propuesta descriptivo y un disefio
transversal no experimental, y servird de guia para todo aquel que quiera realizar una

investigacion.

En esta investigacion se planted como objetivo general: Establecer una propuesta de

mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de
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abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L. distrito de Ayacucho, 2023. Y los Objetivos
especificos: Describir las caracteristicas del clima laboral en la microempresa distribuidora
de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L. distrito de Ayacucho, 2023. Detallar las
caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes
Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L. distrito de Ayacucho, 2023. Elaborar una propuesta

de plan de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa

distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L. distrito de Ayacucho, 2023.




II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
Internacionales

Variable 1: Clima laboral.

Cabanilla et al. (2023) en su tesis de titulacién en la Universidad Tecnologica
Empresarial de Guayaquil, Ecuador, titulado, Clima laboral y direccion estratégica de
empresas: caso de estudios. El objetivo de este estudio fue detectar las condiciones laborales
y de direccion en una empresa comercial de Santa Elena, Ecuador, para asi establecer un
plan de accion que pueda mejorar el rendimiento y la productividad del personal. Se utilizo
como metodologia un disefio no experimental, de nivel descriptivo y enfoque mixto. Se
recolectaron datos a través de encuestas y un cuestionario a empleados, entrevistas al gerente
general, observacion directa y revision documental, y su interpretacion se basd en la
triangulacion de dichos datos. Obteniéndose los principales resultados: el personal de la
empresa, en un 71%, desconoce sus funciones, lo que crea duplicidad de labores, afectando
la eficiencia, el 57% de los empleados est4 totalmente en desacuerdo con la administracion
porque se sienten desmotivados en el trabajo y el ambiente laboral no es el adecuado para
realizar las tareas diarias, el 64% de los empleados dice que su empresa carece de
compafierismo y trabajo en equipo, lo que perjudica directamente la eficiencia de la empresa
al empeorar el ambiente laboral y dificultar la realizacion de las tareas ideales, el 79% de los
encuestados destaco que no sentirse motivado por la alta direccion de su empresa a reconocer
su buen desempefio laboral estd provocando que estén menos motivados a la hora de alcanzar
sus objetivos, el 75% de los empleados cree que su organizacion necesita realizar cambios
inmediatos para mejorar el entorno laboral. Concluyéndose en que, el clima laboral
insatisfactorio afecta la identificacion y compromiso del personal, perjudicando su
comportamiento, desempefio y afectando la atenciéon al cliente y productividad. Se
establecen los siguientes lineamientos para un plan de accion: obligaciones del area
administrativa, capacitacion del personal, cronograma de vacaciones; incentivos no

monetarios al personal; sefializacion de areas de trabajo, anticipos de sueldo al personal, y,

un reglamento interno para normativas y parametros.




Alava (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Estatal del Sur de Manabi,
Ecuador, titulado, Clima Laboral y su incidencia en la comercializacion de productos en las
microempresas, Canton Jipijapa, 2019. Tuvo como objetivo general, analizar el clima
laboral y su incidencia en la comercializacion de productos en las microempresas, canton
Jipijapa. La metodologia aplicada, es de tipo descriptivo, cuantitativo y documental, con
técnicas como la observacion directa y la entrevista realizada a los duefios y las encuestas a
los empleados de las organizaciones, tuvo una poblacion de 1464 microempresas existentes
en Canton Jipijapa y como muestra se tuvo a 27 microempresas, a los cuales se les aplico
una encuesta a través de un cuestionario compuesto por 12 preguntas, donde se obtuvo como
resultados: el 49% de los empleados de las microempresas del canton Jipijapa, respondieron
que su relacion con su jefe y compafieros es excelente, el 25% respondieron que el valor que
prevalece es el respeto, un 56% respondieron a la cultura de clan ya que prevalece la
tradicion, lealtad y compromiso del personal en el trabajo en equipo, el 45% de los
encuestados respondieron que su nivel de satisfaccion es regular, el 51% de los encuestados
respondieron que si mantiene un buen clima laboral, el 49% indican que siempre su jefe
mantiene una actitud abierta respecto a los puntos de vista y escucha sus opiniones, el 37%
casi siempre el jefe se preocupa por mantener elevado el nivel de motivacion del personal.
Concluyéndose que, estos negocios presentan algunas debilidades al interior de su entorno.
Concluyendo por lo que se deben de llevar capacitaciones para fortalecer el ambiente de
trabajo como la comunicacion efectiva entre el jefe y empleados, motivacion laboral y

méritos en el trabajo, liderazgo, entre otros temas.

Pilligua & Arteaga (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi, Ecuador, titulado, El clima laboral como factor clave en el rendimiento
productivo de las empresas. estudio caso.: Hardepex Cia. Ltda. Como objetivo tuvo, evaluar
el clima laboral como factor clave en el rendimiento productivo de la empresa Hardepex Cia.
Ltda., cuya organizacion cuenta con 87 personas, que laboran en el area de produccion. Uno
de los problemas que se detecta dentro de la organizacion, objeto de estudio, es la falta de
ambientes de trabajo adecuados para sus trabajadores, a esto, se suma la exigencia por la
parte directiva, en exigir ventas y productos en tiempo récord, sin las medidas o correctivos
necesarios. Para el desarrollo de la investigacion, se utiliz6 un nivel de investigacion

descriptiva con tipo cualitativa, asimismo, tuvo una poblacion y muestra de 87 empleados,

a los cuales se les aplico una encuesta mediante un cuestionario con 12 preguntas. Los
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resultados obtenidos, sefialan que, un 69% de encuestados afirman desconocer el codigo de
¢ética y de direccion en la organizacion, se destaca la incidencia mayoritaria de la sensacion
de colaboracion y compaferismo con el 92%, el 35% se siente motivado, hacia la promocion
de su labor dentro de la empresa y por lo cual incrementara sus actitudes proactivas para el
desarrollo de sus actividades, , el 67% de los empleados se sienten aceptablemente a gusto,
de prestar su talento humano dentro de la organizacion, el 59% de las respuestas fueron de
total satisfaccion el deseo de continuar laborando en su puesto, la satisfaccion sobre los
incentivos no econdmicos recibidos, actividades deportivas, beneficios sociales percibidos
y los valores institucionales que se manejan. Concluyéndose que, el clima laboral en los
trabajadores dentro de la organizacion no es el adecuado, impactando negativamente en el
rendimiento productivo de la empresa, las organizaciones deben prestar atencion, en generar
ambientes laborales adecuados en los trabajadores, para que estos, a su vez, puedan mejorar

su nivel de productividad.
Variable 2: Gestion de calidad.

Pincay & Rivera (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad de Guayaquil,
Ecuador, titulado Técnicas de Gestion de la Calidad Basada en la Metodologia 5°S para la
Distribuidora Julyplast de la Ciudad de Guayaquil aiio 2020, tuvo como objetivo, Indagar
las condiciones en las que se encuentra la organizacion en el area de almacén y de ventas,
con base en el poco interés observado en los administradores en el tratamiento del inventario
de Julyplast. Utilizé un enfoque cualitativo de disefio no experimental, con una poblaciéon y
muestra de 8 trabajadores a los que se les aplicd una encuesta de 20 preguntas. Los
principales resultados fueron: el 62% no estd de acuerdo con la falta de esfuerzo de control
de inventarios por parte de la gerencia, el 62% duda de todas las capacidades de los
administradores, el 75% est4 de acuerdo en que los administradores estan mostrando interés
en el control de inventarios y viendo mejoras en el drea de almacén, el 75% afirma que no
todos los productos estan bien organizados y en su adecuada ubicacion, el 62% de los
encuestados indica que las personas en este ambito le dan poca importancia a su trabajo, lo
que genera desorden y mala presentacion de los productos, el 75% menciond un nivel medio
de desorganizacion, el 75% menciona que existe Muchas veces hay retrasos en las entregas,

lo que genera molestias al cliente, el 62% de los encuestados afirmé que existen muy pocos

retrasos en el despacho de mercancias durante el dia para un cliente. La falta de herramientas




de evaluacion de procesos por parte de la administracion genera pérdida de clientes debido
a retrasos en entregas, confusion en el despacho y desorganizacion en bodega y ventas. La
falta de compromiso del personal y la organizacion genera problemas en los procesos y
demoras en los objetivos, causando errores en los procedimientos establecidos. La falta de
espacio en bodega y ventas dificulta la identificacion y despacho de la mercaderia, causando

retrasos, confusion e incertidumbre.

Mendoza (2020) en su tesis de licenciatura en la Universidad de Guayaquil, Ecuador,
titulado, Diserio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la norma Iso 9001:2015
para una empresa productora y comercializadora de insumos agricolas, 2020, tuvo como
objetivo Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. La
metodoldgica utilizada fue de nivel descriptivo, compuesta por una poblacion de los clientes
frecuentes de la empresa y como muestra se seleccioné a 44 clientes recurrentes, a los cuales
se les aplicd una encuesta formulando un cuestionario compuesta por 5 preguntas, donde se
obtuvieron los siguientes resultados, la frecuencia de visita e interaccion que tienen los
clientes con el equipo comercial tienen un 84% de frecuencia, el 43% de clientes considera
que la presentacion del producto es excelente, el grado de satisfaccion en el tiempo de la
entrega de sus productos, se identifica que el 70%, el 89% de los clientes se encuentran
contentos con el servicio ofrecido por la empresa y la diferencia considera que el servicio se
encuentra entre bueno y regular, Finalmente se concluye mencionando que, la lista de
verificacion revela el nivel de cumplimiento con los requisitos de la Norma y nos ayuda a
identificar problemas y deficiencias en la empresa, sirviendo como base para el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad, cumpliendo asi el objetivo principal de esta
investigacion. Se encontraron oportunidades de mejora como la falta de informacion
documentada, analisis de riesgos y acciones para abordarlos, informacion informal del
proceso de disefio y desarrollo, mapa de procesos y otras insuficiencias. Los clientes estan
satisfechos con la empresa, pero el area de logistica necesita mejorar. Ademads, el cambio en

el SGC cumple con la Norma.

Pesantez (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Técnica de Machala,
Ecuador, titulado, Implementacion de Sistema de Calidad, normas Iso 9001: 2015 empresa

MB Productora y distribuidora de ropa del Canton Pasaje, 2019. Este estudio busco exponer

uno de los temas que ha evolucionado con el tiempo y es de gran relevancia para las empresas




en la actualidad: el sistema de gestion de calidad segin la norma ISO 9001:2015. Como
metodologia fue de nivel descriptivo, tipo cualitativo. Como poblacién y muestra se tuvo a
27 trabajadores de la empresa MB Productora y Distribuidora de ropa del Canton, a quienes
se les aplicd una encuesta, a través de un cuestionario que contuvo 7 preguntas. De los cuales
se obtuvo los siguientes resultados: Actualmente, la mayoria de las empresas eligen este
sistema de gestion de calidad por sus multiples ventajas, que incluyen brindar soluciones y
ayudar en la mejora de la capacidad de produccion y desarrollo de los empleados. La
implementacion de las normas ISO 9001:2015 en mejora la calidad y brinda confianza a los
clientes. Finalmente, los proveedores deben comprometerse a entregar la materia prima a
tiempo, en buen estado, completa y satisfaciendo las necesidades de la empresa, para
solucionar los problemas de. La empresa debe adaptarse a los cambios y los empleados
deben comprometerse para lograr sus objetivos sin gastos innecesarios y destacarse en el

mercado.

Blanco (2019) en su tesis de maestria en el Convenio Universidad Santos Tomas —
Icontec, Colombia, titulado, Propuesta metodoldgica de planificacion estratégica para
micro y pequenias empresas con base en los requisitos de las NTC ISO 9001: 2015 y NTC
6001:2017. Estudio de caso empresas: Rapidisimo servicios motorizados, Ingenieria
Colombiana de equipos Ice, Distribuidora de carnes el Exito, tuvo como objetivo
Desarrollar una propuesta metodoldgica de planificacion estratégica para las micro empresas
y pequefias empresas con base en los nuevos requisitos de la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001 y la NTC 6001, que permita definir el direccionamiento mas apropiado para la
solucion de los problemas actuales y asi mismo enfrentar y tratar los riesgos que ponen en
peligro la subsistencia de las MIPYMES, el tipo de investigacion desarrollada es cualitativa
exploratoria estudio de caso, donde se busca analizar profundamente una unidad para probar
hipotesis y desarrollar teorias. Como poblacion se tienen a todos los trabajadores de la
empresa Distribuidora y como muestra se selecciond a 10 trabajadores, a quienes se les
aplicé una encuesta a través de una entrevista que tuvo 31 preguntas. Como resultado se
puede decir que, Se observo que Rapidisimo, la empresa mas adecuada para el concepto
estratégico, s6lo pudo cumplir con el 35% de estos criterios. Esto significa que estas
organizaciones tienen un largo camino por recorrer para encontrar la mejor estrategia para

su desarrollo organizacional. Como conclusién menciona que, se espera desarrollar una

correlacion de los modelos de planificacion estratégica, con las normas ISO 9001 y NTC
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6001, del cual se pueda sacar una base para contribuir con las Mi pymes a conocer sobre
estrategia organizacional, asi mismo se espera obtener un diagnostico de las empresas y
conocer su estado actual respecto a la estrategia organizacional y las normas estudiadas, y
poder desarrollar una propuesta metodologica de planificacion estratégica para ser aplicada
en las empresas del caso estudio. Se concluye que la utilizacion de cada una de estas normas
y metodologias es una excelente forma de desarrollar estrategias para una organizacion, en

conjunto son un arma poderosa si se busca alcanzar el éxito organizacional.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Clima laboral.

Maldonado (2022) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Pert, titulada, Clima laboral en las micro y pequeiias empresas del rubro
panaderia: caso panaderia La Moderna del distrito La Calleria, Pucallpa, 2021. El objetivo
de la investigacion fue analizar el clima laboral en las micro y pequefias empresas del rubro
panaderia, especificamente en el caso de Panaderia La Moderna en el distrito de Calleria,
Pucallpa, durante el afio 2021. La investigacion tuvo como metodologia un disefio no
experimental-transversal, nivel descriptivo y tipo cuantitativo. Como poblacion se tuvo a 16
trabajadores y se tom6 como muestra al 100.00% de la poblacion, a quienes se les aplico una
encuesta a través de un cuestionario de 16 preguntas. Obteniendose los principales
resultados: la mayoria de los trabajadores se encuentran en los grupos de edad de 18-29 y
30-40 anos, el 56.25% de los trabajadores perciben que en algunas oportunidades siente que
su contribucion es parte del logro de resultados en la microempresa, s6lo a veces el 50% del
personal analiza los métodos de trabajo, el personal en 50.0% manifiesta que la empresa
facilita la informacion, materiales o adiestramiento para realizar el trabajo, situacion que se
debe extender en mas personal, solo al 62.50% se les invito a participar en el establecimiento
de objetivos o planes de accion en ocasiones puntuales, lo cual los desmotiva y crea una
percepcion negativa. Solo el 37.50% del personal indic6 sentirse motivado por la gerencia,
el 62.50% de los empleados sefialaron que solo se sienten motivados para rendir bien algunas
veces, el 37.50% de los empleados sienten que estdn experimentando un crecimiento
personal en la empresa. El clima laboral no es positivo debido a practicas gerenciales que
limitan la confianza y el empoderamiento del personal, afectando el desarrollo individual y

profesional del trabajador.
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Rodriguez (2022) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, Peru, titulada, Propuesta de mejora del clima laboral y proceso administrativo
en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro bodegas: caso Bodega
Campos, distrito de Los Olivos, 2021. El objetivo de esta investigacion fue determinar si la
mejorara del clima laboral y el proceso administrativo permite una adecuada gestion en la
micro y pequefia empresa del sector comercio, especificamente en el rubro de bodegas,
estudio de caso: Bodega Campos, distrito de Los Olivos, 2021. Como metodologia de
investigacion tuvo un disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo- de
propuesta. Como poblacién y muestra se utilizaron 4 trabajadores para recopilar informacion
sobre el clima laboral y el proceso administrativo. Asimismo, se les aplicé un cuestionario
de 21 preguntas mediante una encuesta. De los cuales se obtuvieron los principales
resultados: el 50% manifestaron que se practican valores, el 50% indicaron que estan
disconformes con la infraestructura y el equipo, el 100% mencionaron que se identifican y
sienten orgullos por la empresa, el 50% indicaron que no tiene objetivos definidos, el 100%
mencionaron que no tienen politicas y el 75% manifestaron que no tienen estrategias
administrativas, un 100% mencionaron que no hay manual de funciones, el 50% indican que
participan en las decisiones de la empresa y el 50% mencionan que no corrigen errores.
Finalmente se concluye que la investigacion determin6 que la empresa tiene un clima laboral
inadecuado y necesita mejorar su proceso administrativo en base a las debilidades

encontradas.

Ligarda (2020) en su tesis de licenciatura en la Universidad San Ignacio de Loyola,
Perq, titulada, Influencia Del Clima Laboral en la productividad de los trabajadores en una
empresa distribuidora de alimentos, 2020, tuvo como objetivo general determinar la
influencia del clima laboral en la productividad de los trabajadores de la empresa
Corporacion Incawalk S.A.C. en el ano 2020. La metodologia aplicada de la investigacion
fue de disefio no experimental, aplicada, transversal y enfoque cuantitativo. La técnica
utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta, siendo el cuestionario el
instrumento utilizado con 32 preguntas. Los resultados demostraron que, el 53.85% de los
trabajadores considera que el clima laboral de la empresa es de nivel medio, es decir, no es
ni bueno ni malo, el 84.62% de los trabajadores muestra un nivel alto de productividad, a

través de la prueba de Shapiro-Wilk, la existencia de Normalidad en la distribucion de todas

las dimensiones y variables evaluadas, a un 95% de confianza. Finalmente, se demostr6 la
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existencia de una correlacion positiva alta entre el Clima laboral y la Productividad de los
trabajadores de la empresa CORPORACION INCAWALK S.A.C., debido a que el
coeficiente de correlacion de Pearson resultdé igual a 0.754, siendo este altamente

significativo.
Variable 2: Gestion de calidad.

Mallqui (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Calidad de servicio como factor relevante de la gestion de calidad
de la MYPE del sector comercio, rubro venta de abarrotes en autoservicios Lidercloud
Hudnuco, 2021. El objetivo general de este estudio fue identificar las principales
caracteristicas de la calidad del servicio como factores esenciales de la gestion de la calidad
de las mype en el sector comercial, autoservicio de las categorias de venta de alimentos
Lidercloud Huéanuco, 2021. El estudio se realizdo con un disefio no experimental, nivel
descriptivo, con una poblacion muestral de 20 colaboradores, la técnica de recoleccion de
datos fue una encuesta y el instrumento utilizado fue un cuestionario compuesto por 20
preguntas, donde los principales resultados fueron: el 75% tiene entre 18 y 30 afios. El 60%
son hombres. El 70% tiene educacion no universitaria. 70% de comision del vendedor. El
20% de la calidad del servicio aumenta las ventas. El 90% de la infraestructura afecta la
calidad del servicio. EI 90% utiliza las redes sociales como medio de publicidad. 85%, la
gestion de calidad mejora la rentabilidad. El 80% de la gestion de la calidad ayuda a alcanzar
los objetivos. El 85% de los clientes estan satisfechos con el servicio. En conclusion, la
mayoria de los empleados indicaron que los productos que posee y vende la empresa
satisfacen las necesidades de los compradores, y también creen que la infraestructura de la
empresa es suficiente para brindar servicios de calidad, y también mencionaron el {inico
método publicitario utilizado por la empresa. Fue a través de las redes sociales, también se
cree que el uso de la gestion de calidad permite a la empresa alcanzar los objetivos

planteados.

Quispe (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Gestion de Calidad y Satisfaccion del Cliente en la empresa E.I.R.L
Distribuidora Suarez del Distrito de Pichanaqui, 2019, tuvo como objetivo: Determinar la
relacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa distribuidora Suarez

E.LR.L del distrito de Pichanaqui, 2019. La metodologia aplicada de la investigacion de
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nivel descriptivo con un disefio no experimental, la poblacion fueron los clientes de la
empresa y se tomo como muestra a 35 clientes, a los cuales se les aplicé una encuesta
mediante un cuestionario de tipo Likert con 12 preguntas. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 68,57% casi siempre en que los clientes afirman que existe una direccion
planificada a futuro el cual controla los resultados para una mejora permanente de la gestion
de calidad, el 68,57% siempre en que los clientes afirman que existe una adecuada direccion
por parte de los representantes o duefios que buscan la mejora de la calidad de atencion, el
68,57% casi siempre en que los clientes afirman que hay una planificacion estratégica para
ser operadas y producir resultados que beneficien a la empresa y el consumidor, el 51,43%
casi siempre en que los clientes afirman se tiene un adecuado medio para medir y evaluar
los procesos y actividades dentro de la empresa a fin de detectar posibles desviaciones que
perjudiquen a la empresa y sus clientes. En tal sentido se concluyo6 que, gracias al coeficiente
r=0,787, que determina la relacion entre la calidad de la gestion y la satisfaccion del cliente,
se concluye que se puede ver que estas dos letras estan relacionadas positivamente y por
tanto se puede confirmar su existencia. Se ha modificado el 61,93% de la politica propuesta
para el futuro, que monitorea los resultados de la mejora continua del buen servicio para

garantizar que el cliente esté satisfecho con el servicio que recibié o con una buena compra.

Alanya (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Perq, titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de
las Mypes del sector comercial, rubro distribuidoras de abarrotes - Calleria, 2019, y como
objetivo general determino la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las Mypes del sector comercial, rubro distribuidoras de abarrotes del
distrito de Calleria. La metodologia se caracterizd por ser cuantitativa, nivel descriptivo-
correlacional y disefio no experimental, transversal. Se tuvo una poblacion de 123 Mypes
del sector comercial, rubro abarrotes y como muestra se eligio por conveniencia a 13 Mypes,
donde se aplico una encuesta a los representantes a través del instrumento cuestionario con
25 pregunta, lo cual permitid obtener los siguientes resultados: los microempresarios son en
mayoria del sexo femenino y cuenta con estudios técnicos. De la gestion de calidad: estan
enfocados en la mejora continua, conocen las necesidades de sus clientes. Solo el 28,6%
utiliza herramientas de gestion; aplican el benchmarking como préctica para implementar

buenas practicas de gestion. De los procesos administrativos: s6lo el 28,6% planifica

adecuadamente sus operaciones, pero solo el 21,4% lo cumple. Se concluye que los

13




microempresarios consideran que se debe mejorar el nivel de implementacion y aplicacion
de los procesos administrativos para ser eficaces a la gestion del negocio. Ademas, no
utilizan organigrama, por lo tanto, la organizacién es informal. Los microempresarios
indican que poseen habilidades directivas, pero no aplican técnicas para la toma de

decisiones

Minaya (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Gestion de calidad con el uso de estrategias de fidelizacion del
cliente en las micro y pequenias empresas del rubro ventas al por menor de alimentos,
bebidas y tabaco (abarrotes) en el distrito de Huaraz, 2018, tuvo como objetivo describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de estrategias de fidelizacion
del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro abarrotes, se utiliz6 una metodologia
de disefio no experimental — transversal, nivel descriptivo y de tipo cuantitativo, con una
poblacion de 289 representantes de las micro y pequeiias empresas del rubro abarrotes, lo
cual se obtuvo como muestra 165 MYPES, la técnica utilizada fue la encuesta con su
instrumento el cuestionario de 24 preguntas. Los resultados hallados son que el 41,2% de los
representantes del rubro abarrotes incrementan su frecuencia de compra de sus clientes al
aplicar la estrategia de dar al crédito sus productos ya que esperan el regreso de sus clientes
porque si venden al contado no hay posibilidad que el cliente regrese otra vez, el 47,9% de
los representantes al recomendar sus productos les trasmiten confianza a sus clientes, el
52,7% identifican de manera frecuente los problemas de su empresa, el 58,8% casi siempre
planifica soluciones, el 75,8% de ellos implementa planes de mejora, el 46,1% respondio
que en ocasiones miden el grado de resultados. Concluyendo que los representantes de las
MYPES del rubro abarrotes satisfacen las necesidades de sus clientes ofreciéndoles los
productos de calidad, teniendo un crecimiento econdémico para seguir manteniéndose en el

mercado.

Antecedentes Regionales

Variable 1: Clima laboral.

Portocarrero (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Peru, titulada, Clima laboral en las micro y pequenias empresas del rubro

comercializacion de golosinas: caso Golocentro Ucayali E.I.R.L., distrito Calleria, Ucayali,
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2021, y como objetivo general tuvo: identificar las caracteristicas del clima laboral en las
micro y pequefias empresas del rubro comercializacion de golosinas: Caso Golocentro
Ucayali E.ILR.L., distrito Calleria, Ucayali, 2021. La metodologia fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo. Para el recojo de la informacion se utilizd una
poblacion y muestra de 8 trabajadores de la empresa E& Golocentro Ucayali E.ILR.L., a
quienes se les aplico una encuesta mediante un cuestionario con 17 preguntas a través de la
técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 50.00% de los colaboradores
tienen una edad de 18 a 30 afios, el 62.50% son género masculino, el 37.50% nunca el lider
de la empresa enseia y predica con el ejemplo a su personal, el 50.00% falta de incentivos
econdmicos que le brinda la empresa a sus trabajadores y el 50.00% falta de comunicacion
asertiva entre el jefe y los colaboradores. Se concluyd que la empresa Golocentro Ucayali
E.LLR.L, esta dirigiendo de forma empirica, debido a que desconocen temas empresariales
fundamentales como es el tema del clima laboral, ademas les parece complicado adaptarse
al empleo de técnicas administrativas, esto ocasiona que sus negocios no sean rentables y su

crecimiento se encuentre paralizado.

Carhuas (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Clima organizacional en la micro y pequerias empresas rubro
restaurantes chifa: caso restaurante El Buen Sabor, distrito de Ayacucho, 2021, El objetivo
general de esta investigacion fue, describir el clima organizacional en las micro y pequefias
empresas rubro restaurantes chifa: Caso restaurante El Buen Sabor, distrito de Ayacucho,
2021, la metodologia es con enfoque cuantitativo de tipo aplicada y de nivel descriptivo, el
disefio es no experimental de corte transversal, se aplico la técnica de la encuesta y el
instrumento; cuestionario de 20 preguntas dirigidos a los trabajadores, se utilizo la escala de
Likert, para la poblacion y muestra de 06 trabajadores, los resultados que se obtuvieron son:
Los resultados son los siguientes: el 67% dice que siempre esta preocupado por el éxito de
sus empleados, el 67% dice que esta satisfecho con la ayuda que el jefe puede brindar ante
cualquier problema y el 67% dice que esta satisfecho con las herramientas de trabajo para el
buen desempefio. Como conclusion se menciona que, ha sido posible influir en los
empleados de la organizacidon en términos de salarios, reconocimiento y atencion a la
produccion de empleados que seguramente serdn regulares. Se recomienda brindar

capacitacion y orientacion a empleados y directivos. Como también se pudo describir las

falencias que aquejan a los trabajadores en la organizacidon en cuanto a la remuneracion, al
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reconocimiento y la preocupacion del éxito de los trabajadores donde se pude comprobar
que es regular. se recomienda que se realicen capacitaciones, orientaciones, a los

trabajadores y al superior.

Venturo (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Clima laboral en las micro y pequerias empresas rubro
comercializacion de ropas para damas, distrito Ayacucho, 2019, el objetivo general, de esta
investigacion fue conocer las caracteristicas del clima laboral en las micro y pequeias
empresas rubro comercializacion de ropas para damas, distrito Ayacucho, 2019. La
metodologia de este trabajo de tipo aplicada cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental de corte transversal; se tuvo una poblacion y muestra de 92 trabajadores, a los
cuales se les aplico una encuesta a través del cuestionario que constd de 18 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados: el 60% de los trabajadores consideran para mejorar
la informacidén “no” es través del clima laboral; mientras el 91% de los trabajadores
manifiestan que su jefe no coordina para la mejora de la empresa; asi mismo el 73% de los
trabajadores consideran que los trabajadores no deben estar en una remuneracion salarial
para que puede ser competitivo en el area donde labora; también el 62% de los trabajadores
consideran que si las condiciones fisicas de los trabajadores ( que tenga dificultades en la
habla) puede afectar a la organizacion. Finalmente llegando a la siguiente conclusion: Las
micro y pequefias empresas, rubro comercializacion de ropas para damas no cuentan con un
ambiente adecuado de trabajo, les falta bastante experiencia en el mercado. Sin embargo, les

interesan mal o bien que haya una buena rentabilidad dejando a lado a sus trabajadores.
Variable 2: Gestion de calidad.

Quispe (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Pert, titulada, Propuesta de mejora en el control interno administrativo para la
gestion de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 2021. El objetivo del estudio fue mejorar el control interno administrativo
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas de ferreteria del distrito Carmen
Alto, Ayacucho, en 2021. Como metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental - transversal. Como poblacion se contd con 25 duefios
de ferreterias dentro del distrito Carmen Alto, de los cuales, se eligié por conveniencia a 7

duenos ferreteros a los cuales se les aplicO una encuesta mediante un cuestionario

16




estructurado de 22 preguntas sobre las variables en estudio de control interno administrativo
y la gestion de calidad. Obteniendose los siguientes principales resultados: E1 57,1% siempre
prioriza la satisfaccion del cliente; el 57,1% siempre tiene una politica de calidad; el 42,9%
suele planificar riesgos y oportunidades; el 57,1% casi siempre planifica objetivos de
calidad; El 42,9% cuenta sistematicamente con recursos de personal suficientes; El 42,9%
comunica periddicamente los productos que ofrece su empresa; El 57,1% proporciona
constantemente informacion adecuada a los clientes durante las compras; el 57,1% siempre
define adecuadamente los desarrollos de los procesos; El 57,1% menciona que los clientes
salen satisfechos la mayor parte del tiempo; El 71,4% suele realizar encuestas de satisfaccion
de clientes; el 42,9% implementa periddicamente acciones correctivas para eliminar las
causas negativas; El 57,1% suele utilizar herramientas o métodos de mejora continua.
Concluyendo que, generalmente, tienen buen control interno administrativo y buena gestion

de calidad, lo cual contribuye al desarrollo positivo de las empresas.

Huayhua (2020) en su tesis de licenciatura en la Universidad Cat6lica los Angeles de
Chimbote, Peru, titulada, Calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios de la unidad
médico legal 1. Huanta, 2020, La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
de la Calidad de Servicios y la Satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico Legal 1.
Huanta, 2020, enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, disefio no experimental, corte
transversal; con una poblacién y muestra de 60 usuarios, para la recoleccion de datos se
aplico la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 20 preguntas, el que fue validado
por juicios de expertos con resultado aplicable y con confiabilidad tomada a toda la muestra,
a través de Alfa de Cronbach 0,897 que demuestra alta confiabilidad. Asimismo, se
obtuvieron los siguientes resultados: respecto a la calidad del servicio estuvo en el nivel
medio en 34 usuarios (56,7%), en sus dimensiones: tangible nivel medio en 41 (68,3%), en
la confiabilidad nivel medio 30 (50%), en la seguridad nivel medio 43 (71,7%), en la
capacidad de respuesta en nivel medio 33 (55%), y empatia nivel medio 29 (48,3%), en la
satisfaccion del usuario nivel bajo en 36 (60%) y en sus dimensiones expectativas nivel
medio en 29 (48,3%), en la calidad percibida nivel bajo en 30 (50%) y en el valor percibido
nivel bajo en 31 (51,7%). Se concluy6 que existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la unidad médico legal I Huanta, 2020 de acuerdo a la
correlacion de Rho de Spearman = 0,751 lo que indica que es una correlacion significativa,

positiva y alta.
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Chévez (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Perq, titulada, Gestion de la Calidad y la Exportacion Indirecta de Palta Fuerte
en la Asociacion Agropecuaria Ayanpi Marccari, Huanta, 2019. El estudio en la asociacion
agropecuaria Ayanpi Marccari, que cuenta con la experiencia de haber realizado produccion
para la exportacion, tuvo por objetivo analizar la gestion de la calidad y la exportacion
indirecta. La investigacion fue de tipo aplicada y disefio no experimental. Se utilizo el nivel
descriptivo correlacional. Se aplico el método analitico deductivo y la técnica de la encuesta
para la recoleccion de datos. La poblacion fue los clientes de 4 empresas que comercializan
con la Asociacion Agropecuaria y la muestra estuvo conformada por 32 clientes de cuatro
empresas que comercializan con la asociacion agropecuaria Ayanpi Marccari. Los resultados
muestran que la gestion de la calidad del producto fue calificada por el 47% de los
productores en el nivel regular y el 22% en el nivel alto; y la exportacion indirecta fue
calificada por el 41% en un nivel regular y el 28% en el nivel alto, de lo cual se concluye
que la gestion de la calidad se relaciona con la exportacion indirecta en la asociacion de
productores Ayanpi Marccari (P-valor = 0,000 < 0,05), con un coeficiente de Rho-Spearman

de 0,786 que se interpreta como una correlacion alta.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Clima Laboral

Segun Coll (2020) menciona que, el clima laboral es el entorno del trabajo, donde el
ambiente puede ser mejor o peor dependiendo de la organizacion y su calidad de entorno de
trabajo. Asimismo, el clima organizacional afecta a la empresa y a los empleados, es asi que,
dependiendo de estos factores, el rendimiento laboral del empleado puede variar. También,

abarca las interacciones del personal y su nivel de satisfaccion.

Por otro lado, Pilligua & Arteaga (2019) indican que, el clima laboral depende de
varios factores, tales como fisicos y emocionales, que influyen en el comportamiento y
desempefio del equipo de trabajo. Como también menciona que, el clima laboral evidencia
la forma que una persona se desempefla en su trabajo, su productividad, satisfaccion,
depende al entorno de la organizacion, en donde se desempefia diariamente, donde influye
asi la satisfaccion personal y productividad. Asimismo, manifiesta que el clima laboral esta

dividido en lo psicoldgico y lo organizacional; en el cual, el primero se aplica mediante
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estudios de los trabajadores de la empresa, y lo otro a nivel de la organizacién, los dos miden
el nivel de las percepciones que tienen los empleados sobre sus experiencias que tienen en
la organizacion. Pero también aclara que, motivar constantemente a los trabajadores, mejora

el clima organizacional.

Por su parte Lara (2021) menciona que, el clima laboral es el medio fisico y humano
en el que se realiza las actividades laborales, se forman las relaciones sociales y se forma la
cultura de cada institucion. En tal sentido tal cultura permite que los individuos se integren
a la organizacion y se alineen con el logro de las metas propuestas sin comprometer sus
propias creencias y sentimientos. Asimismo, el clima laboral que controla una organizacion
determina, en cierta medida, las actitudes y comportamientos que llevan a cabo los miembros
de la organizacion y las diversas actividades y procesos que tienen lugar dentro de ella. Por
ello, la cultura incluye las percepciones de los empleados sobre como es una organizacion
en relacion con sus practicas, politicas, rutinas y compensacion. Por eso, mantener un clima
laboral saludable dentro de una organizacién y crear un ambiente propicio para el desarrollo

integral de todos los integrantes es de suma importancia.

Cabe mencionar que el clima laboral influye en los comportamientos de las personas
que prestan servicio a las empresas de ello es la relevancia del estudio, donde se considera
que es un predictor de la satisfaccion laboral y el grado de compromiso que se da en las
organizaciones. El diagndstico del clima laboral proporciona, retroalimenta los procesos de
la conducta organizacional, como también, les permite realizar planes de mejora, para el
cambio de las conductas de los implicados, mediante la mejora continua con el fin de motivar
el rendimiento profesional. El clima laboral, es muy importante en las empresas, donde
pretende ser competitivas y se preocupan por el trabajador donde labora en ellas, estas
organizaciones, intentan mejorar el ambiente de su organizacion, con la finalidad de
incrementar su productividad, dando énfasis a los recursos humanos, motivandoles y el

bienestar de sus trabajadores, son los pilares esenciales para la productividad de la empresa.
Dimensiones del clima laboral.
Dimension 1: Satisfaccion laboral.

Viene a ser una manifestacion de los sentimientos, emociones O reacciones

emocionales de un empleado al empleo. La satisfaccion como actitud que una persona
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desarrolla hacia el empleo ya sea de forma general o en relacién a un aspecto en particular.
En este sentido, los autores sefialaron que la satisfaccion laboral es un factor importante para
los trabajadores. Porque cuando las personas se sienten satisfechas con sus trabajos, son mas
productivas y es menos probable que busquen otras oportunidades laborales. Entonces, dado
que la satisfaccion laboral es una autoevaluacion, contiene muchos factores subjetivos. Dos
personas en el mismo trabajo en la misma empresa pueden percibir su satisfaccion laboral
de manera diferente. Estas valoraciones subjetivas son objeto de investigacion en ciencias

como la psicologia y la sociologia. (Ortega, 2023)

El clima laboral u organizacional es la satisfaccion laboral o las actitudes hacia el
trabajo y se basa en el equilibrio entre el valor que se le da al trabajo y el nivel de
compensacion recibido y percibido. Otras actitudes, como la motivaciéon (estimulo y
disposicion para completar las tareas), estan estrechamente relacionadas con la satisfaccion
laboral e interactian con el clima organizacional, participacion laboral (inversion de tiempo
y energia en el trabajo), o compromiso organizacional (identidad y deseo de permanecer

activamente involucrado en la organizacion). (Ruiz & Morales, 2021)

Indicador 1. Incentivos econémicos: Los incentivos financieros para los empleados
pueden ser muy eficaces para motivar y aumentar la productividad porque
recompensan a los miembros del equipo que van mas alla de sus responsabilidades
normales para impulsar el crecimiento empresarial. Desde beneficios adicionales
hasta bonificaciones en efectivo, los incentivos financieros ofrecen a los empleadores
una forma de recompensar a su equipo por el éxito y el logro de objetivos. (Indeed,

2022)

Indicador 2. Crecimiento personal: Se refiere al desarrollo profesional como el
proceso de progreso y mejora continua de las habilidades, conocimientos y
habilidades de los empleados. Esto les permite prosperar en sus carreras y conseguir
sus objetivos y ambiciones profesionales. El desarrollo profesional incluye
habilidades y conocimientos mas alla de los adquiridos a través de la educacion
formal. Se trata de encontrar oportunidades para aprender y crecer en tu trabajo, es
decir, en un entorno profesional. Para muchos empleados, este puede ser un aspecto
esencial de su vida laboral, ya que buscan adquirir més conocimientos y habilidades

técnicas, asi como desarrollarse profesional y personalmente. (Morales, 2023)
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Indicador 3. Ambiente laboral adecuado: Un ambiente de trabajo adecuado es
crucial para el bienestar y la productividad de los empleados. Un ambiente de trabajo
positivo se caracteriza por un ambiente productivo que facilita el desempefio de los
compafieros de trabajo y promueve su bienestar brindandoles un espacio con
condiciones de trabajo adecuadas, es decir, silencioso, con iluminacidon y temperatura
adecuadas y minimas molestias para mejorar la eficiencia del trabajo. realizacion del

trabajo. (Flecha, 2021)
Dimension 2: Valores éticos.

Los valores éticos, son valores como un conjunto de creencias, ideales o creencias
que orientan una forma de actuar. Si el comportamiento es correcto o incorrecto como parte
del proceso de socializacion. La educacion tiene como objetivo desarrollar la capacidad de
integrar los aspectos cognitivos, procedimentales y de actitud para comprender las
interrelaciones entre las personas, sus culturas y sus entornos. Los valores son conjunto de
creencias, ideales que orientan la conducta, de una persona, si un comportamiento es correcto
o incorrecto como parte del proceso de socializacion. También enfatiza que, es la adquisicion
permanente de los conocimientos, valores, habilidades, experiencia y voluntad que permitan
a las personas y comunidades percibir su entorno y actuar individual y colectivamente para

resolver los problemas ambientales actuales y futuros. (Rodriguez, 2023)

Indicador 1. Disciplina institucional: Se refiere principalmente a la realizacion
coordinada, ordenada y sistematica de cualquier actividad con el fin de hacer algo
bien. Para lograr esta accion, es necesario practicar un método que debe ser ensefiado
y adoptado colectivamente, y cuyos objetivos deben corresponder a cuatro

cualidades: éxito, eficiencia y perseverancia. (Suarez, 2023)

Indicador 2. Honestidad en el trabajo: La honestidad es un valor que define el
comportamiento honesto, confiable y correcto, donde prevalece la confianza y la
sinceridad tanto en lo que una persona hace, lo que piensa, lo que estudia, lo que
hace, como en el compromiso con el que los desarrolla. Por tanto, la honestidad se

asocia a personas honestas, éticas y que siguen las reglas. (Amitai, 2023)

Indicador 3. Responsabilidad laboral: Son deberes que los empleados deben

asumir hacia la empresa durante la relacion laboral y viceversa; por su parte, los
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empleados deben conocer su lugar de trabajo y las tareas asignadas, ser cooperativos,
puntuales y organizados, y la empresa debe respetar los derechos laborales legales y

crear un ambiente seguro y otras responsabilidades compartidas. (Pacheco, 2023)

Factores del clima laboral.

Segun Lewis (2020), existen diferentes factores dentro del clima laboral que influyen el

rendimiento del trabajador, entre ellas se tienen:

a. Ambiente Fisico y Condiciones Materiales. La calidad de vida, productividad y
satisfaccion de los trabajadores se ven afectadas por el entorno fisico y las
condiciones materiales laborales. Es por ello que, la apreciacion de una persona
por los recursos y condiciones fisicas que la organizacion le brinda para su trabajo
diario, repercute en su rendimiento de las actividades asignadas por la
organizacion. (Lifeder, 2022)

b. Propositos. Reconocer la claridad de las metas y objetivos que persigue la
organizacion y ayudar a los trabajadores a lograrlos. Cuando los empleados
comprenden el propdsito de la empresa, se sienten motivados para participar en
su trabajo y contribuir a los objetivos de la organizacion. (Adecco, 2019)

¢. Remuneraciones y beneficios sociales. Reconocimiento de justicia en relacion
con las recompensas econdmicas recibidas de acuerdo con las leyes aplicables
por un trabajo bien hecho. Por ello, los trabajadores deben entender sus
beneficios y remuneraciones para ser mas satisfechos y productivos. Los
empleadores deben cumplir con las obligaciones legales en remuneracion y
beneficios para garantizar una relacion laboral justa. (Rus, 2022)

d. Politicas administrativas. Apreciacion de los trabajadores de las normas o
politicas institucionales disefiadas para regular y estandarizar el comportamiento
dentro de una organizaciéon. Excluye polizas o poélizas relacionadas con
recompensas no incorporadas. (Riquelme, 2023)

e. Supervision y control. Valoramos la forma en que la gerencia guia, apoya y
gestiona a los empleados para que puedan realizar su trabajo diario de manera

Optima. Asimismo, la supervision significa monitorear y guiar el trabajo para
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cumplir objetivos. Ademads, el Control es el proceso de medir y evaluar el
desempefio de los empleados y los procesos organizacionales, detectando
oportunidades de mejora y tomando decisiones basadas en informacion. (Pereira,
2019)

Relaciones sociales. Se trata de las relaciones entre los trabajadores, clientes,
proveedores y otros actores en la actividad empresarial. Las relaciones pueden
ser informales o formales y afectan la cultura organizacional, productividad,
satisfaccion laboral y reputacion empresarial. Asimismo, Una calificacion de
autosatisfaccion de las interrelaciones entre los miembros de una organizacion
que comparten tareas rutinarias. (PsicoAlmeria, 2023)

Estructura organizacional. La estructura organizativa define la distribucion de
funciones y responsabilidades de los miembros en una empresa para lograr sus
objetivos. Asimismo, la estructura organizacional es la manera en la que se
organiza el trabajo en una empresa. Se establece la comunicacion y coordinacion
entre cada puesto para llevar a cabo las tareas. (Quiroa, 2020)

Comunicacion. La comunicacién es crucial en el trabajo. Sin embargo, la
comunicacion con los clientes es insuficiente si hay problemas internos. Por eso,
la comunicacion debe ser efectiva entre compaieros para poder impulsar el
progreso de la empresa. Po lo tanto, existen varios aspectos a considerar en la
comunicacion laboral. Por lo que, sera necesario considerar a los interlocutores
y analizar la comunicacion tanto en el ambito macroscopico de la empresa como
en relacion con cada individuo. (Ionos, 2023)

Toma de decision. El proceso de toma de decisiones implica recolectar
informacion, evaluar opciones y decidir de la mejor manera posible. Por lo que
se valora las decisiones acertadas que se deben tomar en el desempeiio del trabajo
y la participacion de los trabajadores en las decisiones que determinan el futuro
de la organizacion. (Laoyan, 2022)

Actitud hacia la labor desempeiiada. En relacion a nuestro trabajo, las actitudes
incluyen el entorno laboral, la cultura y las funciones laborales, no solo influiran
en nuestra percepcion laboral, sino también en nuestro desempefio. Asimismo, se
refiere al grado de satisfaccion con el trabajo que realizan los trabajadores en su

dia a dia, entre estos factores se encuentran el ambiente laboral, las relaciones
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con los empleados y el salario pueden tener influencia. Asimismo, La satisfaccion
laboral no causa un aumento directo en la productividad, pero puede reducir la

rotacion de empleados. (Garcia, 2023)

Factores de evaluacion.

Segun Pilligua & Arteaga (2019), nos menciona que hay algunos factores

importantes del clima laboral dentro de la organizacion, donde menciona seis:

a.

C.

Comunicacion: La comunicacion es el arte de influir entre las personas, la
persona es un comunicador, es carismatico se hace entender con facilidad, tiene
la autoridad de liderar. La comunicacion en la empresa, no debe ser restringida,
deberia de ser abierta, de este modo los empleados conocerian los objetivos que
la empresa tiene, sus necesidades y sus logros obtenidos. (Sanchez & Garcia,
2021)

Colaboracion: En este factor, analizara el grado de madurez, respeto, la
comunicacion, el compaferismo, la confianza, etc., todos estos factores son muy
importantes en ambiente laboral, dando como resultado la calidad de relaciones
de los trabajadores que existen en la organizacion, el cual serd visualizara entre
los clientes. (Olaz & Ortiz, 2022)

Liderazgo: El lider es la persona que se involucra o dirige a todo el personal que
se encuentran en las 4reas y que tienen responsabilidades, se puede lograr
resultados del liderazgo en un corto plazo. (Lewis, 2020)

Carrera profesional: Es el nivel de preparacion académica que tienen los
trabajadores, las habilidades, destrezas para optar asensos laborales, dentro de la
empresa, los mismos que da una mejor calidad de vida, el puesto de acuerdo al
desempefio del empleado, como también un sueldo considerable. Al favorecer las
carreras profesionales, la organizacion traza varios objetivos, para cubrir plazas
a mediano y a largo plazo. (Olaz & Ortiz, 2022)

Satisfaccion: La satisfaccion laboral es un conjunto de actitudes de un empleado
hacia su trabajo, si el ambiente dentro de la organizacion es agradable, armoniosa,
y que los jefes reconozcan su trabajo al personal, incentiven a seguir mejorando

con asensos u otros tipos de motivacion, y todo ello generara posiblemente una

satisfaccion personal. (Pérez, 2020)




f. Condiciones fisicas: En este factor nos dice que el ambiente donde laboran los
trabajadores, tiene de mucha importancia que sean iluminadas, la reduccion de
ruidos, las herramientas equipadas, son elementos esenciales para la buena
produccion, y todo ello implica a la condicion fisica; y, por tanto, la empresa y
los directivos tiene la obligacion de brindar estos elementos a sus trabajadores

para un buen desempeiio laboral de los empleados. (Lewis, 2020)
Importancia de la satisfaccion del trabajador.

Para lograr la satisfaccion de los trabajadores de una organizacion; es muy importante
el entorno agradable de un buen clima laboral. Y la clave para que una empresa aumente en
la productividad, es tener empleados eficientes, leales y felices con un agradable clima

laboral (Campus, 2019).
Variable 2: Gestion de Calidad

Segun Carrion et al. (2020) mencionan que, la gestion de la calidad es un conjunto
coordinado de actividades disefiadas para dirigir y controlar la calidad de los productos y
servicios de una organizacion. Asimismo, la gestion de la calidad se centra en la satisfaccion
del cliente, la mejora continua y la prevencion de errores. Ademas, la gestion de la calidad

se basa en la planificacion, el control, la mejora y la innovacion.

Segtin Steubel (2022) menciona que, la calidad es la suma de atributos y la capacidad
de satisfacer las necesidades del cliente. Para asi garantizar la calidad, mejorando la
competitividad y la satisfaccion del cliente. Ademas, la gestion de calidad implica planificar,
controlar y optimizar los procesos empresariales segun requisitos establecidos. Por lo que,
la calidad es imprescindible, ya sea en produccion o servicios. Para que al final, el cliente
obtenga un producto de calidad en cada compra. Actualmente, se pueden utilizar normas y
modelos como ISO 9000 o EFQM para garantizar la calidad entre todas las partes interesadas

como: clientes, usuarios, operarios, directivos y proveedores.

En tal sentido, el sistema de calidad es un componente de gestion que se vincula con
la calidad y que permite la creacion de una estructura organizativa eficiente a través de
procesos, subprocesos y actividades. Por lo que, los procesos de gestion de calidad deben
ser sistematicos, estratégicos y basados en enfoques de calidad y sistemas de progreso

continuo. Asimismo, la calidad en el mundo empresarial ha evolucionado y adquirido
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relevancia a lo largo del tiempo. Pues se destaca como valor, conformidad en
especificaciones, cumplimiento de requisitos, adecuaciéon de uso, uniformidad,
confiabilidad, cubrir y superar expectativas de los clientes, y satisfaccion al cliente en los
servicios. Ademas, la ISO 9001: 2015 establecié que las empresas enfocadas en la calidad
lograran 6ptimos resultados en comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
satisfacer las necesidades de los usuarios y otras partes interesadas. En tal sentido, la calidad
de los servicios y productos de una empresa radica en su capacidad de satisfacer las
necesidades de los usuarios, los cuales fueron disefiados con un valor beneficioso para el
cliente. Por eso, todos los procesos de una empresa son parte de la gestion de calidad y deben
ser analizados de manera sistematizada. La norma ISO 9001:2015 establece que un sistema
de gestion de la calidad (SGC) implica el reconocimiento e identificacién de objetivos, la
determinacion de procesos para lograr esos objetivos, y la gestion de recursos y procesos
necesarios para generar valor y obtener resultados requeridos para los interesados. Por otro
lado, el SGC ayuda a los gerentes a maximizar los recursos considerando las implicancias a

corto y largo plazo de las decisiones. (Becerra et al., 2020).

En consecuencia, las empresas se esfuerzan por mejorar sus productos o servicios
para aumentar su productividad y competitividad, asegurando asi su supervivencia,
crecimiento en el mercado y sostenibilidad a largo plazo. Los clientes quieren satisfacer sus
necesidades, con servicios o bienes, a costos menores. Cada vez mads, se hace complica
satisfacer las expectativas de los clientes, sobre todo si no, nos respalda las herramientas de
la administracién, los cuales son: el marketing, la gestion de calidad, costos, etc., y las otras
herramientas modernas que nos harian mas facil el desempefio de los empresarios y asi
satisfacer las expectativas de los clientes. La calidad es el cumplimiento. Los requisitos
deben estar claramente formulados para evitar malentendidos; las mediciones deben
realizarse continuamente para determinar el cumplimiento de estos requisitos; las

desviaciones no detectadas son una falta de calidad, (Jaboloyes et al., 2020).
Dimensiones de la gestion de calidad.
Dimension 1: Calidad del producto.

Un producto de calidad es un articulo vendible que tiene un conjunto de
caracteristicas que determinan su conveniencia y que puede ser controlado por el fabricante

para cumplir con ciertos requisitos basicos. Es asi que, un producto sélo es de alta calidad si
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cumple varios criterios en cuanto a su funcionalidad para el consumidor. Ademas de los
estandares materiales, también existen elementos de servicio y tiempo para evaluar la
calidad. Por ello, debe poder realizar la misma calidad de actividad fisica dentro de un
periodo de tiempo razonable, el tiempo también es un factor importante para la calidad. Este
tipo de producto integra una variedad de caracteristicas que le permiten satisfacer las
necesidades del consumidor y brindarle satisfaccion mejorando y eliminando deficiencias y

defectos. (Lifeder, 2022)

Indicador 1. Durabilidad del producto: Es la capacidad de un material para resistir
el desgaste. Por lo general, se mide por cuanto tiempo un material puede resistir una
cierta cantidad de deterioro antes de que sea necesario sustituirlo. La durabilidad es
una consideracion importante en el disefio de productos de uso frecuente, como

muebles, electrodomésticos y ropa. (Polo, 2023)

Indicador 2. Rendimiento adecuado: Los KPI de rendimiento del producto miden
las ventas de productos en comparacion con las métricas de ingresos para informar a
su equipo de ventas qué productos se venden bien. Al mismo tiempo, es necesario
evaluar los productos con peor rendimiento para determinar cuales no afectan a sus

clientes. (Polo, 2023)

Indicador 3. Valor agregado: El excedente o valor agregado es la utilidad adicional
que tiene un bien o servicio como resultado del proceso de transformacion. En otras
palabras, el valor de un producto o servicio supera la cantidad de recursos utilizados.
El proceso de conversion de una serie de elementos a un elemento final crea valor

afiadido. (Lopez, 2021)
Dimension 2: Calidad del servicio.

El servicio de calidad busca satisfacer y cumplir expectativas de los clientes. Por ello,
la calidad de los servicios aumenta la lealtad de los clientes y contribuye al éxito de la
empresa. En ese sentido, los clientes desean soluciones eficientes y rapidas. En
consecuencia, es aconsejable proporcionar herramientas de autoservicio para que puedan
resolver sus consultas. Para lo cual, un chatbot de inteligencia artificial guia a clientes en
consultas sin agentes humanas de atencion. Por eso, los clientes aceptan bots para asegurar

un buen servicio. En realidad, el 40% de las compaiiias que utilizan chatbots con inteligencia

27




artificial disminuyeron al menos un 15% el tiempo de respuesta inicial. Por ello, para lograr
la comunicacion, se debe implementar un sistema de integracion de canales que mejore la
experiencia del cliente. Esto permite cambiar el canal de comunicacion -chat, email, call

center, etc. Sin que tus agentes se desconecten de la conversacion. (Zendesk, 2023)

Indicador 1. Capacidad de respuesta: Se refiere a la capacidad de una empresa
para responder a las solicitudes de los clientes de manera oportuna y eficiente. Es por ello
que, la capacidad de respuesta es importante porque los clientes esperan un servicio rapido
y soluciones eficientes a sus solicitudes. En consecuencia, las empresas que responden
rapidamente y brindan soluciones efectivas a las demandas de sus clientes y clientes

potenciales ganan la lealtad y confianza de sus mercados objetivo. (Polo, 2023)

Indicador 2. Compromiso con el cliente: Es una estrategia que ayuda a acercar al
publico a la marca. La idea es construir relaciones mas estrechas y especificas con
los clientes de la empresa. El objetivo final de la participacion del cliente es hacer
que su audiencia sea mas receptiva a interactuar y compartir su negocio con otros, y

aumentar la atraccion, la lealtad y la retencion. (Da Silva, 2021)

Indicador 3. Empatia con el cliente: La empatia en el servicio al cliente es una
herramienta importante en el mercado actual. Ya que vivimos en la era del cliente.
Por ello, el cliente es y debe estar en el centro de todo. Por lo tanto, comprender la
necesidad de un cliente y abordarla puede ayudar a las ventas y hacer que la
experiencia del producto o servicio sea satisfactoria. Impulsar la empatia durante
todo el proceso de venta y el servicio postventa es una de las palancas que impulsan

la fidelizacion y la repeticion de compras por parte de los clientes. (Scipion, 2023)

Indicador 4. Comunicacion asertiva: Se basa en una actitud personal positiva al
tratar con los demas, incluyendo la expresion de opiniones y valoraciones y evitando
la descalificacion, la culpa y la confrontacion. Esta es una forma apropiada de
comunicarse con las personas, expresando deseos y sentimientos agradables y
directos, sin negar ni menospreciar los derechos de los demds, y sin crear o

experimentar ansiedades opresivas o desadaptativas que puedan interferir con las

interacciones con los demas. (Dominguez, 2023)




E11SO 9001.

Las ISO son un conjunto de normas para gestionar una empresa en sus diversas areas.
Por ello, la competencia global y la influencia de los consumidores han impulsado el
reconocimiento y aceptacion internacional de estas normas voluntarias. En ese sentido, ISO
9001 es el esquema de gestion de calidad mas utilizado y reconocido dentro de ellas.
Asimismo, la norma ISO 9001, es un requisito para implementar un sistema de gestion de
calidad. El principal objetivo de esta norma es lograr la maxima satisfaccion del cliente a
través de la mejora continua, basada en la conformidad de la fabricacion de productos y la

prestacion de servicios. (Unterreiner & Soler, 2019)

Asimismo, Trusted Globally (2019) menciona que, la norma ISO 9001 tiene gran
aceptacion global, mas de 1 millon de certificados emitidos globalmente abarcan todos los
sectores del comercio e industria. Cabe recalcar que, la norma BS 5750 fue la base para la
formulacion de la norma. Pues, el gobierno y organismos militares han influido en estas
normas para garantizar la calidad de los productos y servicios adquiridos y distribuidos. Por
otra parte, la norma ISO 9001 es parte de la familia ISO 9000, una parte de estos documentos
esta relacionada con la certificacion, mientras que otros son guias. Por ello, la ISO 9000 es
otro documento popular que establece los conceptos y vocabulario basico para los sistemas

de gestion de la calidad, aparte de la ISO 9001.
Diagnéstico del analisis del entorno.

Segin Gonzales & Manzanares (2020) menciona que, el proceso de diagnostico de
analisis del entorno de una organizacion segiin ISO 9001:2015 requiere una evaluacion de
diversos factores que indican su evolucion, validados contra cifras estdndar, y que estos

Procesos son:

a. Contexto de la organizacion. Analizar aspectos internos y externos de la empresa
para crear estrategias que agreguen valor a sus procesos.

b. Liderazgo. Especifica requisitos para la direccion de la organizacidon, que
guardan relacién con la politica de calidad, y asegurar el compromiso de los
actores mediante el establecimiento de responsabilidades y autoridades.

c. Planificacion. Se ocupa de acciones relacionadas con la planificacion,

asegurando el éxito de los sistemas de gestion de la calidad, identificando riesgos
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y oportunidades, proponiendo metas y cambios a los mismos.

d. Apoyo. Resuma los requisitos de recursos, competencias, concienciacion,
comunicacion e informacion documentada. Por eso es importante crear una
matriz de comunicacion.

e. Operacion. Divulgar los requisitos de planificacion y control de los productos y
servicios desde la fabricacion hasta la llegada al usuario final.

f- Evaluacion del desemperio. Orientado a los requerimientos necesarios para
monitorear, medir, analizar y evaluar el desempefio de la empresa.

2. Mejora. Senales de oportunidad de mejora aplicando SGC
Proceso de calidad.

Los procesos de calidad son un conjunto de procesos que se centran en la calidad de
una empresa y sus operaciones de produccion o servicios. Para implementar procesos de
calidad efectivos, las empresas deben crear politicas claramente definidas para garantizar el
cumplimiento. En pocas palabras, los procesos de calidad ocurren cuando una empresa lleva
a cabo un conjunto de procesos encaminados a la calidad. Por supuesto, no basta con
desarrollar un conjunto estandarizado de actividades, procesos y eventos. Ademas, es
necesario crear una cultura organizacional que involucre a todos para que los procesos

operen de acuerdo a los estdndares establecidos. (Quiroa, 2021)
Plan de calidad.

La planificacion de la calidad es una herramienta util para vincular los requisitos
especificos de un proceso, producto, proyecto o contrato con los métodos y practicas de
trabajo que respaldan la implementacion del producto o servicio propuesto. La planificacion
de la calidad también puede aumentar la confianza en que se cumplen los requisitos,
garantizar que los procesos estén bajo control, motivar a los involucrados y proporcionar una

mejor comprension de las oportunidades de mejora. (Steubel, 2022)
Control estadistico de calidad.

El control de calidad estadistico es el uso de esquemas de informacion matematica y
su aplicacién a los procesos de organizaciones como la industria, manufactura, gestion,
contabilidad, servicios, etc. ES por ello que, el objetivo es demostrar que cada parte de cada

proceso realiza correctamente sus tareas y cumple con los requisitos necesarios. En otras
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palabras, su objetivo importante del control estadistico de calidad es minimizar o eliminar
sistematica y continuamente las variaciones del proceso que afectan la calidad. (Cerem,

2022)
Matriz de riesgo.

Todos los proyectos tienen riesgos y no se puede predecir con certeza cudles surgiran
ni cudndo. A veces, se pasara por un proyecto sin problemas, a veces, se sentirda que todas
las posibilidades estan en contra de uno. Es asi que, la tnica forma de prevenir los riesgos
del proyecto es prepararte proactivamente sin una bola de cristal. Para ello, se puede usar
una matriz de riesgos para evaluar el riesgo mediante la clasificacion de cada evento en
categorias de alto, medio o bajo en una escala del 1 al 25. Para ello, se evalua los riesgos,

asigna prioridades y se prepara. (Asana, 2022)

Analisis financiero

El andlisis financiero evaltia la contabilidad de una empresa para diagnosticar su
situacion actual y prever su evolucion futura. Asimismo, un analisis financiero indica los
costos de la empresa y los gastos no relacionados con la calidad debe realizarse y entenderse
como una herramienta eficaz para evaluar la situacion y el desempefio econdémico y
financiero de la empresa en un periodo de tiempo especifico. Para poder posibilitar la toma
de decisiones en base al andlisis e interpretacion de datos previamente adquiridos. (Roldén,

2020)
Micro y Pequeiias empresas.

Es una unidad econdémica constituida por personas naturales o juridicas,
independientemente de su forma de organizacidn, con el proposito de desarrollar actividades
tales como explotacion, transformacion, produccion, venta de bienes y prestacion de
servicios. La Ley N° 30056 (Ley del impulso al desarrollo productivo y crecimiento
empresarial) y el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (texto Unico ordenado de la
Ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento empresarial) tienen por objeto

regular, entre otros, los siguientes aspectos: la clausula que decia. Funcionamiento del

sistema microempresarial. (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2021)




Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas.

Las PYME son clave para el desarrollo social y econdomico del pais, ya que son la
mayor fuente de empleo y un importante motor del mercado. Las MYPES en el Pert son
componentes esenciales en el motor de la economia peruana, las MYPES a nivel nacional
brindan trabajos a la poblacion al 80% y generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno
(PBI). Cabe mencionar que los MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia
peruana, entre los mas destacados es la contribucion de generar empleos, donde contribuye

crecientemente al contribuir en el desempleo de nuestro pais. (Huaman, 2021)
Marco conceptual

Satisfaccion personal. a su puesto de trabajo. Asi, las actitudes afirman el valor de
las personas, los objetos y los acontecimientos, ya sean favorables o desfavorables, e
indican coOmo se siente una persona respecto de una cosa en particular. Asi, podemos
decir que la satisfaccion laboral se define como el resultado del comportamiento que
exhiben los trabajadores respecto de su trabajo, dependiendo de factores como el tipo
de puesto de trabajo, superiores e individuos, supervisores, compafieros de trabajo,

remuneracion, ascensos y condiciones laborales. (Riquelme, 2023)

Control de calidad de los productos. Estas herramientas se centran en la evaluacion
complementaria de las dos formas de calidad. El primero consiste si el producto es
aceptable; como también mide los atributos de los productos o servicios. Y el
segundo consiste en medir las variables, asi como, las caracteristicas de un producto

que sean propiedades medibles del producto (Aparicio et al., 2023).

MYPES. Se define a las micro y pequefas empresas como aquellas integradas por
personas naturales o juridicas, previa cualquier forma de organizacion o gestion
sujeta a la legislacion vigente, destinadas a realizar diversas actividades tales como
extraccion, transformacion, produccion, comercializacién, etc. es una entidad

econdmica. Bienes o préstamos para el desarrollo de servicios. (SUNAT, 2023)

ISO. Las normas ISO mejoran la eficacia, seguridad y transparencia del desarrollo,
produccion y suministro de bienes y servicios. Las normas facilitan y equitativa los
intercambios comerciales entre paises. Brindan a los gobiernos una base técnica para

la legislacion en salud, seguridad y medio ambiente. Ademas de transferir tecnologia
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a paises en desarrollo, también protegen a los consumidores frente a problemas en

productos o servicios, facilitando su vida. (Fundibeq, 2023)

Productividad. Es un indicador econdémico que calcula cudntos bienes y servicios
produce cada factor utilizado (trabajadores, capital, tiempo, tierra, etc.) en un periodo
determinado. La productividad tiene como finalidad medir la eficiencia productiva
de cada factor o recurso utilizado, por eficiencia nos referimos a que se utilizan los

minimos recursos para lograr el mejor o méximo rendimiento. (Sevilla, 2020)

Habilidades. Las habilidades blandas son atributos intangibles que influyen en el
comportamiento de una persona y en el desempenio de sus tareas. Estas no son
habilidades cuantificables, pero tienen un fuerte impacto en la ética laboral y las
interacciones con los demas. Las habilidades blandas, también conocidas como
habilidades blandas, consisten en habitos que aprendes a medida que creces. (Indeed,

2023)

Conducta. Cualquier actividad de un organismo se considera un comportamiento.
Es decir, todo lo que hacemos, coémo actuamos y todo lo que decimos, pensamos y
sentimos. El comportamiento es parte de la interaccion del organismo con el medio

ambiente e implica el movimiento de ciertas partes del organismo. (Alonso, 2021)

2.3.Hipotesis

En la presente investigacion no se plante6 hipdtesis por ser de nivel descriptivo de

propuesta.

Segin Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que, no todas las investigaciones
plantean hipotesis. Como es el caso en las investigaciones descriptivas que se centran en la
descripcion y medicion de caracteristicas relevantes de un fenomeno, sin formular hipétesis.

Es por ello que, las investigaciones descriptivas recopilan informaciéon sin explicar o

establecer relaciones.




III. METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Disefio de la Investigacion.

Nivel

Hernandez & Mendoza (2018), los estudios descriptivos buscan describir las
caracteristicas o conductas de ciertos grupos, personas, objetos o cualquier investigacion que
pueda someterse al analisis, en este nivel se recolecta, mide y produce la informacion
obtenida del comportamiento de las variables. Toda la informacion se detallard por el

investigador asi dando una descripcion sobre las caracteristicas de las variables.

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, porque solo se describieron las

principales caracteristicas del clima laboral y la gestion de calidad.

La presente investigacion fue de propuesta porque se elabord un plan de mejora de
los resultados de la investigacion.
Tipo

Segin Hernandez & Mendoza (2018), Parte de una idea que va delimitandose, el cual
se derivan en objetivos y preguntas de investigacion, se revisa el marco tedrico y se construye
una perspectiva tedrica. Refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los problemas

de investigacion.

El tipo de enfoque fue cuantitativo, porque se utilizaron herramientas de medicion y
evaluacion, expresadas cuantitativamente en porcentajes y niameros, lo cual permitié una

interpretacion objetiva de los resultados obtenidos en el estudio.
Diseiio
No experimental.

Segiin, Hernandez & Mendoza (2018), este tipo de estudios se realizan sin
manipulacion intencional de variables. Esto significa que en estos estudios las variables

independientes no se cambian intencionalmente para ver como afectan a otras variables.

El disefio fue no experimental porque no se manipularon por ninguna circunstancia

a la variable clima laboral y gestion de calidad.




Transversal.

Segin Coll (2020) menciona que, el estudio transversal es una investigacion
observacional que estudia la prevalencia. Donde se eligen variables para estudiar una
poblacion de muestra durante un tiempo especifico. También, mide la relacion temporal entre

la exposicion y los efectos simultdneamente a lo largo del tiempo.

Esta investigacion fue transversal, porque el estudio se realizd en un espacio de

tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin.

3.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

Una poblacion es un grupo de individuos con una caracteristica especifica que se
desea estudiar. Asimismo, la poblacion es una totalidad de unidades de analisis de estudio,
de acuerdo a nuestros objetivos, este conjunto seria muy grande, ya sea, todas las personas

de un pais o mas pequefio, los alumnos de una escuela rural. (Lopez, 2019)

Se utilizo una poblacion de 09 trabajadores para ambas variables; clima laboral y

gestion de calidad de la microempresa en estudio.
Muestra
Muestra Censal.

Segun Westreicher (2020) nos menciona que, El muestreo censal es una técnica de
investigacion que se utiliza para estudiar una poblacion completa en lugar de una muestra

aleatoria.

La muestra estuvo compuesta por 09 trabajadores, para ambas variables; clima

laboral y gestion de calidad de la microempresa en estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Segiun Westreicher (2020) nos dice que, una encuesta es un método para recopilar
informacion cualitativa y/o cuantitativa de una poblacion estadistica. Para ello, se
proporciona un formulario de preguntas. Pero, estos varian dependiendo del propoésito de la

investigacion.

Para desarrollar la investigacion se utiliz6 como técnica la encuesta para ambas
variables clima laboral y gestion de calidad, dirigido a los trabajadores de la microempresa

distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L.

Instrumento

Segun Leos (2021) afirma que, un cuestionario recopila informacién mediante
preguntas a un grupo de personas, para su analisis en un estudio o investigacion. Asimismo,
se trata de herramientas, recursos, que los investigadores pueden utilizar para resolver

problemas, fendmenos y extraer informacion de ellos.

El instrumento que se aplico fue el cuestionario que fue elaborado con 10 preguntas
para la variable clima laboral y 10 preguntas para la variable gestion de calidad, haciendo un
total de 20 preguntas con una escala de medicion Likert, los cuales se aplicaron a los
trabajadores de la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores
E.LLR.L. Asimismo, este instrumento fue validado por juicio de expertos que fueron
magisters, a su vez se midio la confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach como resultado
nos dio; clima laboral con 0.90 y Gestion de calidad con 0.85, lo que nos muestra es que el

analisis es alta y confiable.

3.5. Método de analisis de datos

Segtin Cantarero (2023) menciona que, en un estudio descriptivo, el analisis de datos
implica recopilar, organizar, resumir y presentar los datos. Este analisis busca describir las
caracteristicas de una poblacion o muestra especifica. En un estudio descriptivo, el analisis

de datos se compone de tres etapas: recoleccion, orden y analisis de datos.

En el trabajo de investigacion se recolectd los datos o informacion a través de un

37




analisis descriptivo, utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento del cuestionario,
el cual fue aplicado a los trabajadores de la empresa Inversiones Hermanos Flores E.ILR.L
Luego para registrar los datos de los resultados se hizo uso del programa de hoja de calculo
Microsoft Excel, el cual ayud6 a codificar los datos obtenidos a través de la encuesta.
Asimismo, se calculd la confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach. Una
vez tabulado los datos se pasé a crear tablas y figuras con el mismo programa de hoja de
calculo. Los cuales fueron trasladados de la investigacion de tesis para su adecuado
tratamiento de resultados. Se utilizd el Microsoft office 2016, los resultados fueron
tabulados, donde se utilizé el Microsoft Excel para hacer las tablas, figuras e interpretacion

de los datos y el Microsoft Word se utiliz6 para el analisis y la redaccion.

3.6. Principios Eticos

En el desarrollo del informe de investigacion, se aplicara los principios éticos que
orientardn la investigacion, anexada en el Reglamento de Integridad Cientifica, bajo la
Resolucion N° 1212-2023-CU-ULADECH Catolica del 12 de agosto de 2023, aprobado por

el Consejo Universitario.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Para poder proteger a
los participantes en la investigacion se procedid en primer lugar a respetar su privacidad,
identidad y confidencialidad, donde no se divulgo los datos personales de los involucrados.
Asimismo, se protegid la dignidad y en ningiin momento se puso en riesgo su bienestar y

salud.

Cuidado del medio ambiente: En cuanto al aporte del cuidado del medio ambiente,
durante la investigacion se contribuy6 en ese sentido, al evitar el exceso de uso de papel
bond, para lo cual se recurrié al uso de encuesta en linea, asimismo, para la redaccion y
desarrollo de los documentos de investigacion se procedio al cargado de bateria de la laptop,
se evito el excesivo consumo de energia eléctrica y se evitd conectar por mucho tiempo el

cargador.

Libre participacion por propia voluntad: Las personas encuestadas tuvieron el
derecho a estar bien informados sobre los propoésitos y finalidades de la investigacion que se
desarrollaron, para lo cual se les proporcion6 un acceso a los documentos mediante un link

de drive; asi como tuvieron la libertad de participar o no en la investigacion por voluntad
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propia, para lo cual se les entregd6 un consentimiento informado donde confirmé su

autorizacion y la voluntad en participar.

Beneficencia no maleficencia: Durante el desarrollo de la investigacion se aseguro
el bienestar de las personas que participen. En ese sentido, como investigador se respetaron
las siguientes reglas generales: no causar dafio en todo aspecto ya sea fisico o psicologico,
disminuir los posibles efectos adversos que generen malestar o incomodidad de los
participantes y maximizar los beneficios donde sientan que al participar obtuvieron

informacion valiosa para mejorar en los aspectos débiles que necesitaron reforzar.

Integridad y honestidad: Se respetaron las normas deontoldgicas, evitando
cualquier tipo de manipulacion de resultados e informacion, garantizando la veracidad de
informacion y que resultados de la investigacion son reales que provienen de una encuesta y

que los autores son referenciados.

Justicia: En todo momento se mostré un juicio razonable, se reconocid que la

equidad y la justicia fueron otorgadas a todas las personas que participaron en la

investigacion, donde no se permiti6 ningun tipo de discriminacion ya sea racial o étnico.




IV. RESULTADOS

Tabla 1

Caracteristicas del clima laboral en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones

Hermanos Flores E.I.R.L.
Clima Laboral N %
Se brinda incentivos econdémicos al cumplir las metas
Nunca 2 2222
Casi nunca 1 11.11
A veces 2 2222
Casi siempre 2 22.22
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00
Esta de acuerdo con los incentivos econdmicos
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 22.22
A veces 1 11.11
Casi siempre 2 22.22
Siempre 4 44 .44
Total 9 100.00
La empresa aporta en su crecimiento personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 11.11
Casi siempre 4 44.44
Siempre 4 44.44
Total 9 100.00
Tiene la oportunidad de aprender y crecer en su trabajo
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 33.33
Casi siempre 4 44.44
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00
Es adecuado el ambiente laboral
Nunca 2 2222
Casi nunca 3 33.33
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 22.22
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00

Continua...




Tabla 1
Caracteristicas del clima laboral en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones

Hermanos Flores E.LR.L.

...Concluye
Clima Laboral N %
Se cumple la politica de la empresa para mejorar la disciplina
Nunca 1 11.11
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 11.11
Casi siempre 3 33.33
Siempre 4 44.44
Total 9 100.00
La disciplina institucional fomenta la cooperacion
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 22.22
A veces 2 2222
Casi siempre 2 22.22
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00
Son honestos los compaiieros de trabajo
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 33.33
A veces 2 22.22
Casi siempre 1 11.11
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00
Se antepone la responsabilidad laboral antes que un beneficio personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 11.11
A veces 0 0.00
Casi siempre 1 11.11
Siempre 7 77.78
Total 9 100.00
La responsabilidad laboral fomenta la confianza y el respeto
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 22.22
A veces 1 11.11
Casi siempre 3 33.33
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.R.L.
2023
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones

Hermanos Flores E.IR.L.
Gestion De Calidad N %
Se cuenta con productos durables lejos de su fecha de caducidad
Nunca 1 11.11
Casi nunca 1 11.11
A veces 1 11.11
Casi siempre 3 33.33
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00
Los clientes estan satisfechos con el rendimiento del producto
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 22.22
Casi siempre 2 22.22
Siempre 5 55.56
Total 9 100.00
El rendimiento del producto es adecuado
Nunca 3 33.33
Casi nunca 2 2222
A veces 2 22.22
Casi siempre 1 11.11
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Se genera valor agregado a los productos
Nunca 1 11.11
Casi nunca 3 33.33
A veces 2 222
Casi siempre 2 22.22
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Es importante que un producto tenga un valor agregado
Nunca 1 11.11
Casi nunca 1 11.11
A veces 3 33.33
Casi siempre 2 22.22
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00

Continua...




Tabla 2
Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes
Inversiones Hermanos Flores E.LR.L.

..Concluye
Gestion De Calidad N %
Es inmediata la capacidad de respuesta durante la atencion
Nunca 1 11.11
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 22.22
Casi siempre 4 44.44
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00
Existe compromiso en atender las necesidades del cliente
Nunca 1 11.11
Casi nunca 1 11.11
A veces 1 11.11
Casi siempre 2 22.22
Siempre 4 44.44
Total 9 100.00
Existe un compromiso en brindar un buen servicio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 11.11
A veces 2 22.22
Casi siempre 3 33.33
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00
Existe una empatia con el cliente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 11.11
Casi siempre 5 55.56
Siempre 3 33.33
Total 9 100.00
La comunicacion con el cliente es asertiva
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 33.33
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 44 .44
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LR.L.
2023
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V. DISCUSION

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del clima laboral en Ia
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L. distrito de

Ayacucho, 2023.

Se brinda incentivos econdmicos al cumplir las metas: el 22% indican que a veces se
brinda incentivos econémicos al cumplir las metas. Como lo indica Indeed (2022) que los
incentivos financieros para los empleados pueden ser muy eficaces para motivar y aumentar
la productividad porque recompensan a los miembros del equipo que van mas alla de sus
responsabilidades normales para impulsar el crecimiento empresarial. En tal sentido, Los
incentivos financieros pueden ser una forma eficaz de motivar a los empleados para que
alcancen sus objetivos, pero no deberian ser la Unica forma de motivacion. Asimismo, los
incentivos no financieros también pueden ser eficaces y mas apropiados en determinadas
circunstancias. Ademas, es importante que los incentivos financieros sean justos y

razonables para todos los empleados.

Esta de acuerdo con los incentivos econdomicos: el 44.44% mencionan que siempre
estd de acuerdo con los incentivos econdmicos. Estos resultados difieren con Rodriguez
(2022) quien encontrd que el 75% algunas veces perciben una remuneracion que cubre sus
necesidades y expectativas. Como lo indica Indeed (2022) que los incentivos financieros
ofrecen a los empleadores una forma de recompensar a su equipo por el éxito y el logro de
objetivos. En tal sentido, los incentivos financieros pueden ser un medio eficaz para motivar
a los empleados, pero deben utilizarse con precaucion. Ademas, cabe senalar que los
incentivos no financieros también pueden motivar eficazmente a los empleados. Los
incentivos no financieros pueden ser mas apropiados en algunas situaciones y pueden ser

una forma eficaz de recompensar a los empleados por su arduo trabajo y compromiso.

La empresa aporta en su crecimiento personal: el 44.44% manifiestan que casi
siempre la empresa aporta en su crecimiento personal. Estos resultados contrastan con
Maldonado (2022) quien encontr6 que el 37.50% siempre promocionan el desarrollo
personal. Como lo indica Morales (2023) que el crecimiento personal se refiere al desarrollo
profesional como el proceso de progreso y mejora continua de las habilidades,

conocimientos y habilidades de los empleados. Esto les permite prosperar en sus carreras y

conseguir sus objetivos y ambiciones profesionales. En tal sentido, el crecimiento personal




es esencial para el éxito y la satisfaccion de los trabajadores, quienes gracias a ello podran
desarrollar habilidades y conocimientos lo cual ayuda a mejorar su desempefio y hace su
trabajo mas efectivo. Ademas, el crecimiento personal puede ayudar a construir relaciones
mas saludables y significativas con los compaifieros de trabajo, mejorando asi el ambiente de
trabajo y aumentando la motivacion y el compromiso. Por eso, creo que es importante que
las empresas impulsen el crecimiento personal de sus empleados y brinden oportunidades de

crecimiento profesional y personal.

Tiene la oportunidad de aprender y crecer en su trabajo: el 44.44% aseguran que casi
siempre tiene la oportunidad de aprender y crecer en su trabajo. Como lo indica Morales
(2023) que el desarrollo profesional incluye habilidades y conocimientos mas alla de los
adquiridos a través de la educacion formal. Se trata de encontrar oportunidades para aprender
y crecer en tu trabajo, es decir, en un entorno profesional. En tal sentido, en mi opinidn, el
crecimiento personal es un proceso dindmico y continuo que permite al trabajador una mayor
autoconciencia, comprension y autoaceptacion, lo que a su vez permite relaciones mas sanas
y significativas con los demas. Ademas, el crecimiento personal ayuda a desarrollar las
habilidades y conocimientos que les permiten alcanzar sus objetivos y con ello aumentar su

confianza y autoestima.

Es adecuado el ambiente laboral: el 33.33% afirman que casi nunca es adecuado el
ambiente laboral. Estos resultados contrastan con Rodriguez (2022) quien encontrd que el
50% nunca consideran que la infraestructura de la empresa es adecuada para el negocio.
Como lo indica Flecha (2021) que un ambiente de trabajo adecuado es crucial para el
bienestar y la productividad de los empleados. Un ambiente de trabajo positivo se caracteriza
por un ambiente productivo que facilita el desempefio de los compafieros de trabajo y
promueve su bienestar brindandoles un espacio con condiciones de trabajo adecuadas. En
tal sentido, un ambiente de trabajo adecuado es muy importante para el bienestar y
satisfaccion de los trabajadores, puesto que si el ambiente de trabajo es saludable se
caracteriza por la limpieza, el orden, la ventilacion y el espacio para evitar interrupciones y
distracciones. Ademads, para crear un buen ambiente de trabajo, también son importantes un
estado de 4nimo generalmente positivo u optimista en el grupo de trabajo y la capacidad de

trabajar en equipo.

Se cumple la politica de la empresa para mejorar la disciplina: el 44.44% indican que

siempre se cumple la politica de la empresa para mejorar la disciplina. Estos resultados




difieren con Rodriguez (2022) quien encontré que el 100% nunca la empresa cuenta con
politicas adecuadas. Como lo indica Suarez (2023) que la disciplina institucional se refiere
principalmente a la realizacion coordinada, ordenada y sistematica de cualquier actividad
con el fin de hacer algo bien. En tal sentido, se podria decir que, la disciplina organizacional
tiene un valor fundamental para el éxito de la empresa, ya que mantiene la disciplina
empresarial y esto beneficia a las empresas y a los empleados al aumentar la productividad,
también previene conflictos en el entorno laboral, por lo que hace que los procesos sean mas
justos y transparentes, facilitando la toma de decisiones y fortaleciendo las relaciones de los

gerentes con otros miembros de su equipo.

La disciplina institucional fomenta la cooperacion: el 33.33% mencionan que
siempre la disciplina institucional fomenta la cooperacion. Estos resultados contrastan con
Rodriguez (2022) quien encontrd que el 50% casi siempre consideran que las conductas de
los colaboradores son acordes a los valores que promueve. Como lo indica Suarez (2023)
que, para lograr una disciplina adecuada, es necesario practicar un método que debe ser
ensefiado y adoptado colectivamente, y cuyos objetivos deben corresponder a cuatro
cualidades: éxito, eficiencia y perseverancia. En tal sentido, La disciplina empresarial
también ayuda a los empleados a desempefiarse bien y cumplir con las pautas de la empresa,
lo cual es esencial para mantener los niveles de productividad y eficiencia de los empleados.
Asimismo, la disciplina institucional promueve la cooperacidn entre los trabajadores porque
establece un conjunto de reglas y procedimientos que deben ser seguidos por todos los
miembros de la organizacion. Como también, ayuda a crear un entorno de trabajo mas
organizado y predecible, mejorando asi la comunicaciéon y la cooperacién entre los

trabajadores.

Son honestos los compaifieros de trabajo: el 33.33% manifiestan que casi nunca son
honestos los compafieros de trabajo. Como lo indica Amitai (2023) que la honestidad es un
valor que define el comportamiento honesto, confiable y correcto, donde prevalece la
confianza y la sinceridad tanto en lo que una persona hace, lo que piensa, lo que estudia, lo
que hace, como en el compromiso con el que los desarrolla. En tal sentido, en mi opinion, la
honestidad en el trabajo es esencial para construir relaciones confiables y duraderas con
colegas, clientes y gerentes, promover una cultura de responsabilidad y profesionalismo en

la organizacion, atraer clientes leales y empleados leales y sentar una base sélida para una

carrera exitosa. Ademas, la honestidad en el lugar de trabajo puede beneficiar a las empresas




y a los empleados al aumentar la productividad, prevenir conflictos en el entorno laboral,
hacer que los procesos sean mas justos y transparentes, facilitar la toma de decisiones y

fortalecer las relaciones entre los gerentes y otros miembros del equipo.

Se antepone la responsabilidad laboral antes que un beneficio personal: el 77.78%
aseguran que siempre se antepone la responsabilidad laboral antes que un beneficio personal.
Estos resultados difieren con Maldonado (2022) quien encontrd que el 56.25% algunas veces
presentan un empoderamiento para la toma de decisiones y responsabilidad. Como lo indica
Pacheco (2023) que la responsabilidad laboral son deberes que los empleados deben asumir
hacia la empresa durante la relacion laboral y viceversa. En tal sentido, en mi opinion, la
responsabilidad laboral es un valor fundamental que promueve un ambiente de trabajo
armonioso y productivo. Asimismo, las responsabilidades profesionales se refieren a los
deberes y obligaciones que los trabajadores y empleadores deben asumir para desempenar
sus respectivos roles y responsabilidades en el entorno laboral. Esto incluye un
comportamiento ético, solidario y profesional para garantizar un ambiente de trabajo

productivo y respetuoso.

La responsabilidad laboral fomenta la confianza y el respeto: el 33.33% afirman que
casi siempre la responsabilidad laboral fomenta la confianza y el respeto. Estos resultados
contrastan con Rodriguez (2022) quien encontrd que el 100% de los trabajadores siempre
conocen cuales son sus responsabilidades. Como lo indica Pacheco (2023) que, para una
buena disciplina institucional, los empleados deben conocer su lugar de trabajo y las tareas
asignadas, ser cooperativos, puntuales y organizados, y la empresa debe respetar los
derechos laborales legales y crear un ambiente seguro y otras responsabilidades compartidas.
En tal sentido, las responsabilidades laborales son los deberes del trabajador para con la
empresa durante la relacion laboral y viceversa. Por su parte, los trabajadores deben conocer
su lugar de trabajo y las tareas asignadas, ser cooperativos, puntuales y organizados, y la
empresa debe cumplir con los deberes laborales legales y garantizar un entorno seguro, asi

como otras responsabilidades compartidas.

Objetivo especifico 2: Detallar las caracteristicas de la gestion de calidad en la

microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L. distrito de

Ayacucho, 2023.

Se cuenta con productos durables lejos de su fecha de caducidad: el 33.33% indican




que casi siempre se cuenta con productos durables lejos de su fecha de caducidad. Estos
resultados concuerdan con Mallqui (2021) quien encontr6 que el 90% de los productos que
venden si cubren las necesidades del cliente. Como lo indica Polo (2023) que durabilidad
del producto es la capacidad de un material para resistir el desgaste. Por lo general, se mide
por cuanto tiempo un material puede resistir una cierta cantidad de deterioro antes de que
sea necesario sustituirlo. En tal sentido, en importante que un producto destaque no solo por
su calidad o precio, también por su durabilidad, esto es importante al momento de la
satisfaccion del cliente, puesto que le permite conservar su producto por mas tiempo y el
rendimiento esperado de este es el adecuado; pero no por eso se debe dejar a un lado la

calidad, deben ir de la mano para una mayor satisfaccion.

Los clientes estan satisfechos con el rendimiento del producto: el 55.56% mencionan
que siempre los clientes estan satisfechos con el rendimiento del producto. Estos resultados
coinciden con Mallqui (2021) quien encontrd que el 85% de los clientes se van satisfechos
con los productos que se les ofrece. Como lo indica Polo (2023) que los KPI de rendimiento
del producto miden las ventas de productos en comparacion con las métricas de ingresos
para informar a su equipo de ventas qué productos se venden bien. En tal sentido, gracias al
rendimiento del producto se puede medir y clasificar los productos en funcién de su
rendimiento de ventas e ingresos. Por ello, se refiere a la eficiencia con la que se utiliza el
producto para lograr los resultados esperados. Por ejemplo, si un producto se utiliza para
fabricar un producto final, el rendimiento del producto se mide en términos de la cantidad

de producto final que se puede producir con una determinada cantidad de materias primas.

El rendimiento del producto es adecuado: el 33.33% manifiestan que nunca el
rendimiento del producto es adecuado. Estos resultados coinciden con Huayhua (2021) quien
encontro que el 30% de los productos tienen una baja calidad en su rendimiento. Como lo
indica Polo (2023) que para medir el rendimiento del producto es necesario evaluar los
productos con peor rendimiento para determinar cudles no afectan a sus clientes. En tal
sentido, evaluar el rendimiento del producto es importante para guiar el desarrollo de nuevos
productos y redisefiar los productos existentes para satisfacer mejor las necesidades de los
consumidores. Por ello, los indicadores mas comunes son las ventas a lo largo del tiempo, el

volumen de negocios generado, las ganancias generadas y las tasas de liquidacion.

Se genera valor agregado a los productos: el 33.33% aseguran que casi nunca se




genera valor agregado a los productos. Estos resultados concuerdan con Alanya (2019) quien
encontro que el 46.2% no aplica ninglin mecanismo para generar valor afiadido. Como lo
indica Lopez (2021) que el excedente o valor agregado es la utilidad adicional que tiene un
bien o servicio como resultado del proceso de transformacion. En tal sentido, el generar un
valor agregado en los productos es un plus adicional que la empresa deberia aplicar en todos
sus productos que ofrece, ya que de esta manera los clientes obtienen un adicional de lo que
esperaban, llegando a satisfacer y superando sus expectativas; pero teniendo siempre en
cuenta que el hecho de agregar un valor adicional no quiere decir que se descuide de las
utilidades que toda empresa busca obtener, porque seria perjudicial si se excede del

presupuesto y se incurra a gastos irrecuperables.

Es importante que un producto tenga un valor agregado: el 33.33% afirman que a
veces es importante que un producto tenga un valor agregado. Estos resultados contrastan
con Huayhua (2021) quien encontrd que el 51.7% indican que la empresa tiene un bajo valor
agregado. Como lo indica Lopez (2021) que el valor de un producto o servicio supera la
cantidad de recursos utilizados. El proceso de conversion de una serie de elementos a un
elemento final crea valor afiadido. En tal sentido, la percepcion individual del valor agregado
puede variar dependiendo de la perspectiva del individuo. Algunos pueden ver como una
forma de aumentar el precio de un producto sin agregar valor real, mientras que otros pueden
verlo como una forma de aumentar la calidad y la innovacion del producto. En general, el
valor agregado es importante para las empresas porque les permite diferenciarse de sus
competidores y ofrecer productos tnicos y servicios de alta calidad. También puede ayudar

a las empresas a aumentar los ingresos y las ganancias.

Es inmediata la capacidad de respuesta durante la atencion: el 44.44% indican que
casi siempre es inmediata la capacidad de respuesta durante la atencion. Estos resultados
contrastan con Huayhua (2021) quien encontr6 que el 55% tienen una capacidad de respuesta
media. Como lo indica Polo (2023) que la capacidad de respuesta se refiere a la capacidad
de una empresa para responder a las solicitudes de los clientes de manera oportuna y
eficiente. Es por ello que, la capacidad de respuesta es importante porque los clientes esperan
un servicio rapido y soluciones eficientes a sus solicitudes. En tal sentido, contar con un

equipo de atencion al cliente bien capacitado y eficiente es esencial para mejorar la velocidad

de respuesta del servicio al cliente. Asimismo, contar con los canales de comunicacion




eficaces, como el correo electronico, el chat en vivo y las redes sociales, también son
importantes para que los clientes puedan comunicarse rapida y facilmente con la empresa.
Ademas, es importante medir y monitorear la capacidad de respuesta de la empresa para

identificar dreas de mejora y garantizar que se cumplan los objetivos de tiempo de respuesta.

Existe compromiso en atender las necesidades del cliente: el 44.44% mencionan que
siempre existe compromiso en atender las necesidades del cliente. Estos resultados coinciden
con Mallqui (2021) quien encontré que el 85% del personal si contribuye a mejorar las
ventas. Como lo indica Da Silva (2021) que el compromiso con el cliente es una estrategia
que ayuda a acercar al publico a la marca. La idea es construir relaciones mas estrechas y
especificas con los clientes de la empresa. En tal sentido, para aumentar la participacion del
cliente, las empresas pueden hacer cosas como brindar un excelente servicio al cliente,
personalizar la experiencia del cliente, utilizar las redes sociales para conectarse con los

clientes y recopilar comentarios de los clientes para mejorar sus productos y servicios.

Existe un compromiso en brindar un buen servicio: el 33.33% manifiestan que casi
siempre existe un compromiso en brindar un buen servicio. Estos resultados coinciden con
Mallqui (2021) quien encontr6 que el 100% de la calidad de servicio si contribuye a mejorar
las ventas. Como lo indica Da Silva (2021) que el objetivo final del compromiso con el
cliente es hacer que su audiencia sea mds receptiva a interactuar y compartir su negocio con
otros, y aumentar la atraccion, la lealtad y la retencion. En tal sentido, el proceso de atencion
al cliente es una gran oportunidad para demostrar el compromiso con los consumidores. En
tal sentido, las interacciones genuinas y efectivas hacen que los clientes aprecien el
compromiso de la organizaciéon con ellos, este compromiso también se manifiesta en
escuchar y comprender a los clientes, cumplir siempre las promesas de productos y entrega

y responder activamente a los comentarios de los usuarios en las redes sociales.

Existe una empatia con el cliente: el 55.56% aseguran que casi siempre existe una
empatia con el cliente. Estos resultados difieren con Huayhua (2021) quien encontré que el
48.3% presentan una baja empatia en la calidad de servicio. Como lo indica Scipion (2023)
que la empatia en el servicio al cliente es una herramienta importante en el mercado actual.
Ya que vivimos en la era del cliente. Por ello, el cliente es y debe estar en el centro de todo.

Por lo tanto, comprender la necesidad de un cliente y abordarla puede ayudar a las ventas y

hacer que la experiencia del producto o servicio sea satisfactoria. En tal sentido, la empatia




es una virtud esencial en el servicio al cliente, ya que comprende entender las necesidades e
inquietudes de los clientes y responder de manera efectiva es esencial para construir
relaciones solidas y duraderas con ellos. Asimismo, la empatia también puede ayudar a
resolver conflictos y prevenir problemas futuros con aquellos clientes que se ven afectados
o incomodos con la atencion. En general, creo que la empatia es una habilidad valiosa en
cualquier situacion en la que interactiie con otros, ya que puede ayudar a construir relaciones

mas soélidas y significativas.

La comunicacion con el cliente es asertiva: el 44.44% afirman que casi siempre la
comunicacion con el cliente es asertiva. Estos resultados contrastan con Alanya (2019) quien
encontré que el 61.5% nunca motiva una comunicacidon para generar ideas y calidad de
informacion. Como lo indica Dominguez (2023) que la comunicacion asertiva se basa en
una actitud personal positiva al tratar con los demas, incluyendo la expresion de opiniones y
valoraciones y evitando la descalificacion, la culpa y la confrontacion. En tal sentido, la
comunicacion asertiva es una herramienta valiosa para poder resolver conflictos y la
construccion de relaciones saludables. Por ello, se debe emplear una comunicacion clara y
respetuosa, expresar las necesidades y deseos sin ofender a los demas, y también escuchar y
comprender las necesidades y deseos de los demads. Por ello, en esta forma de comunicacion,

no hay necesidad de recurrir a la agresion para implementar las ideas. Pero eso no significa

que nos encerremos en una actitud negativa o décil que nos impida expresar lo que sentimos.




PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
Razoén social: INVERSIONES HERMANOS FLORES E.LR.L.
Representante: ...
Direccion: Jr. Salvador Cavero Nro. 311 Ayacucho - Huamanga - Jesus Nazareno
Ruc: 20534496622
2. Mision
Ser una organizacién comercial orientada a la distribucion de abarrotes y esforzarnos

siempre en lograr la completa satisfaccion del cliente con un trato humano y personal.
3. Vision
Fortalecer los servicios integrales de suministro de abarrotes mayoristas, minoristas

y en linea de alta calidad en todo el pais para satisfacer las necesidades del mercado objetivo.

4. Objetivos
- Crear mas empleos y promover el desarrollo economico regional.
- Entregar productos de alta calidad a precios al alcance de todos.
- Incrementar la base de clientes y ampliar el posicionamiento en el mercado.
- Desarrollar continuamente nuevos productos.

5. Productos y Servicios

Empresa peruana, ubicada en la ciudad de Ayacucho, en el distrito de Jesus Nazareno.

Dedicado principalmente a la venta de abarrotes en general, productos de la canasta bésica,

vinos y licores.




6. Organigrama

GERENTE
GENERAL

CONTADOR

VENDEDOR

ALMACENERO CAJERO

6.1.Descripcion de las funciones

Cargo

Gerente general

Perfil

Licenciados en administracion y afines.

Demostrar liderazgo y mantener comunicacion constante
con todos los empleados.

Tiene habilidades financieras.

Positivo, creativo, con valores

Saber trabajar en equipo.

Empatico.

Funciones

Organizar y planificar actividades de la empresa.
Contratar personas en funcion de sus puestos.
Evaluar los logros de los empleados.

Confirmar control de asistencia.

Programar reuniones de incorporacion de empleados.

Desarrollar metas y estrategias para la mejora continua.




Cargo

Vendedor

Perfil

Experiencia minima de 6 meses en el area requerida.
Tener estudios minimos de segundaria completa.
Empatia y paciencia con los clientes

Tener sencillez en la atencion al cliente.

No tener antecedentes policiales ni judiciales.

Trabajos bajo presion.

Trabajar 6 dias a la semana.

Funciones

Mantener los productos ordenados.

Tener conocimiento de los productos a ofrecer.
Organizar los materiales de despacho.
Realizar la limpieza del area de despacho.
Amabilidad con los clientes.

Responder las dudas que tiene el cliente.

Atender al cliente ofreciendo la variedad de productos.

Cargo

Cajero

Perfil

1 afo de experiencia en el campo requerido.
Brindar buena atencion.
Responsabilidad y compromiso.

Conocimiento de encuadre de caja.

Trabajar 6 dias a la semana.

Funciones

Hacer facturaciones y cobranza.
Identificacion de billetes y monedas falsas.
Verificar los mensajes de las redes sociales.
Apertura de cierre de caja.

Realizar cobros con tarjeta.

Brindar informacion de promociones a los clientes.

Atender llamadas de delivery.




Cargo

Almacenero

Perfil

Técnico en administracion, contabilidad o afines.
Experiencia laboral en empresa dedicada al comercio y
comercializacion de alimentos (mayorista)

Disponibilidad de tiempo de lunes a sabado horario completo

Al menos 6 meses de experiencia en area de almacén.

Funciones

Verificar y ejecutar el inventario y registro de Kardex.
Carga, descarga y organizacion de entrada y salida de
mercancias.

Manejar adecuadamente las mercancias durante la descarga,
carga y envio.

Mantener el control diario del estado de las mercancias.
Coordinar con su superior inmediato para recibir articulos de
proveedores o transportistas segun las pautas de envio,
ordenes de compra.

En coordinacion con su superior inmediato, revise aspectos

de la documentacion.

Cargo

Contador

Perfil

Experiencia minima de 1 afio a mas.
Estudios técnicos o universitario en administracion,
contabilidad o afines.

Tener conocimiento en estados financieros.

Conocimiento avanzado de Excel.

Funciones

Revisar la situacion financiera de la empresa.
Tener un control adecuado de los ingreso y egresos de la
empresa.

Apoyar al gerente en elaboracion de planes estratégicos.

Administrar los recursos financieros de la empresa.
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8.

Indicadores de una buena Gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de la Mype

Incentivos econdmicos

Los trabajadores indican que nunca se brinda incentivos econdomicos

al cumplir las metas

Ambiente laboral

adecuado

Los trabajadores aseguran que a veces es adecuado el ambiente

laboral

Honestidad en el trabajo

Los trabajadores afirman que a veces son honestos los compafieros

de trabajo

Rendimiento adecuado

Los trabajadores manifiestan que nunca el rendimiento del producto

es adecuado

Valor agregado Los trabajadores afirman que casi nunca se genera valor agregado a
los productos
Valor agregado Los trabajadores indican que a veces es importante que un producto

tenga un valor agregado

9. Problemas

Indicadores

Problema Encontrado Causa

Incentivos econdmicos

Nunca se brinda incentivos | Es posible que la empresa no

economicos al cumplir las | tenga  suficientes  recursos

metas financieros para ofrecer
incentivos financieros a los
empleados.

Ambiente laboral adecuado

A veces es adecuado el | Lafriccion y las malas relaciones

ambiente laboral entre compaieros de trabajo




Honestidad en el trabajo

A veces son honestos los

compafieros de trabajo

Miedo a las represalias por ser

honestos

Rendimiento adecuado

Nunca el rendimiento del

producto es adecuado

El producto que son adquiridos

es de baja calidad

Valor agregado Casi nunca se genera valor | Falta de innovacion
agregado a los productos
Valor agregado A veces es importante que un | Los colaboradores no

producto tenga un valor

agregado

comprendan completamente el
concepto de valor agregado y

como ayuda al negocio.

10. Establecer soluciones

Indicadores

Problema Encontrado

Acciones De Mejora

Incentivos econdmicos

Nunca se brinda

economicos al cumplir las metas

incentivos

Reconocer a los
colaboradores por su buen
desempefio y sus logros
puede ser una forma eficaz
de motivarlos. Esto puede
elogios publicos,
premios,  bonificaciones,
promociones, etc.

incluir

Ambiente laboral adecuado

A veces es adecuado el ambiente

Organizar reuniones

laboral periddicas para que los
empleados discutan sus
problemas e inquietudes.
Honestidad en el trabajo A veces son honestos los | Fomentar la cultura

compafieros de trabajo

organizacional, definiendo
los buenos valores 'y

principios

Rendimiento adecuado

Nunca el rendimiento

producto es adecuado

del | Elegir a los proveedores
adecuados que garanticen la
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calidad del producto.

Valor agregado Casi nunca se genera valor | Incluir mejoras en el disefio
agregado a los productos del producto, la mejora de la

calidad y presentacion
Valor agregado A veces es importante que un | Capacitar a los
producto tenga un valor agregado | colaboradores para que

mejoren la compresion y la

importancia de  valor
agregado
11. Recursos para la implementacion de las estrategias
Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Econ6émicos Tecnolégicos
Reconocer a los | Gerente S/. 1000.00
colaboradores por su general/
. colaborador
buen desempefio y
sus logros puede ser
una forma eficaz de
. - Mensual
motivarlos. Esto
puede incluir elogios
publicos, premios,
bonificaciones,
promociones, etc.
Organizar reuniones | Gerente S/. 600.00
periddicas para que general/
colaborador
los empleados Computadora - .
: Quincenal
discutan sus Laptop
problemas e
inquietudes.
Fomentar la cultura | Gerente S/. 400.00
organizacional, general/ - Semanal
. colaborador
definiendo los




buenos valores y

principios

Elegir a los | Gerente S/. 500.00
proveedores general/
colaborador Computadora
adecuados que Trimestral
garanticen la calidad Laptop
del producto.
Incluir mejoras en el | Gerente S/. 1000.00
disefio del producto, general/
. colaborador Computadora
la mejora de la Mensual
calidad y Laptop
presentacion
Capacitar a  los | Gerente S/. 1200.00
colaboradores para general/
) colaborador Computadora
que mejoren la
Laptop Mensual

compresion  y la
importancia de valor

agregado

Proyector de video
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VI. CONCLUSIONES

Se establecio una propuesta de mejora del clima laboral y la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.ILR.L. distrito de
Ayacucho, en ese sentido la propuesta de plan de mejora se elabor6 ya que existe la necesidad
de optimizar satisfaccion laboral, los valores éticos, la calidad de los productos y la calidad

del servicio.

Los trabajadores indicaron que, a veces se brinda incentivos econdémicos al cumplir
las metas, siempre esta de acuerdo con los incentivos econdmicos, casi siempre la empresa
aporta en su crecimiento personal, casi siempre tiene la oportunidad de aprender y crecer en
su trabajo, casi nunca es adecuado el ambiente laboral, siempre se cumple la politica de la
empresa para mejorar la disciplina, siempre la disciplina institucional fomenta la
cooperacion, casi nunca son honestos los compafieros de trabajo, siempre se antepone la
responsabilidad laboral antes que un beneficio personal y casi siempre la responsabilidad
laboral fomenta la confianza y el respeto. Por lo que se observa que, la empresa tiene una
buena politica de incentivos y disciplina, pero necesita mejorar el ambiente laboral y

fomentar la honestidad entre los compafieros de trabajo.

Los trabajadores mencionaron que, casi siempre se cuenta con productos durables
lejos de su fecha de caducidad, siempre los clientes estan satisfechos con el rendimiento del
producto, nunca el rendimiento del producto es adecuado, casi nunca se genera valor
agregado a los productos, a veces es importante que un producto tenga un valor agregado,
casi siempre es inmediata la capacidad de respuesta durante la atencion, siempre existe
compromiso en atender las necesidades del cliente, casi siempre existe un compromiso en
brindar un buen servicio, casi siempre existe una empatia con el cliente y casi siempre la
comunicacion con el cliente es asertiva. En ese sentido se observa que, la empresa tiene una
buena politica satisfaccion de las necesidades del cliente, pero necesita mejorar el
rendimiento del producto y agregar valor a los productos para satisfacer mejor las

necesidades del cliente.

Se propone mejorar el clima laboral y la gestion de calidad de la microempresa
distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LLR.L. distrito de Ayacucho,

tomando como base los resultados obtenidos durante la investigacion, lo cual permitird
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mejorar los incentivos econdmicos, el ambiente laboral, la honestidad en el trabajo, el

rendimiento adecuado del producto, y el valor agregado.




VII. RECOMENDACIONES

Continuar indagando y mejorando el clima laboral y la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.I.LR.L. distrito de
Ayacucho, para mejorar la satisfaccion laboral, los valores éticos, la calidad de los productos

y la calidad del servicio.

Considerar ofrecer incentivos no monetarios como tiempo libre, oportunidades de
capacitacion y desarrollo o reconocimiento publico. Ademads, la empresa podria considerar
hacer que los premios de incentivos sean mas transparentes y establecer objetivos claros y
alcanzables para los empleados. Considerar actividades de trabajos en equipos, promover un
ambiente seguro y limpio y crear politicas justas para todos los trabajadores. Establecer un
codigo de conducta claro y transparente y proporcionar capacitacion y recursos para
promover la ética y la integridad en el lugar de trabajo. También considerar la posibilidad de
establecer un sistema de denuncia anéonimo para que los empleados puedan denunciar

cualquier injusticia sin temor a represalias.

Implementar mejoras en la calidad del producto, realizar pruebas de calidad previas
a la comercializacion y establecer objetivos claros y alcanzables para los trabajadores.
Ademas, la empresa puede considerar aumentar el valor del producto agregando
caracteristicas adicionales que satisfagan las necesidades del cliente. Para ello, la empresa
podria considerar ofrecer servicios adicionales como garantias extendidas, soporte técnico o

capacitacion.

Efectuar la propuesta de mejora planteada en la investigacion, para poder conseguir

mejoras en los problemas encontrados y conseguir progreso.
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente instrumento tiene como finalidad conocer las caracteristicas del Clima Laboral y de la
gestion de calidad en la microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores
E.LLR.L. Ayacucho, 2023.

Instruccion:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando con una
(X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, solo
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion; se guardara absoluta reserva.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Ne ITEMS Alternativas
V.1: CLIMA LABORAL 112(3|4]|5

D.1: SATISFACCION LABORAL (incentivos econémicos, crecimiento

personal, ambiente laboral adecuado)
(La empresa brinda incentivos econdémicos al cumplir las metas
asignadas?

(Usted esta de acuerdo con los incentivos econdémicos que brinda la
empresa?

3 | (Siente que la empresa aporta en su crecimiento personal?

4 | ;Tiene la oportunidad de aprender y crecer en su trabajo?

5 | (El ambiente laboral es adecuado donde trabaja?

D.2: VALORES ETICOS (disciplina institucional, honestidad en el trabajo,
responsabilidad laboral)

(Se cumple la politica de la empresa para mejorar la disciplina
institucional?

(La disciplina institucional en el lugar de trabajo fomenta la
colaboracion y la cooperacion?

8 | (Usted cree que son honestos sus compaiieros de trabajo?

(Usted antepone la responsabilidad laboral antes que un beneficio
personal?




(La responsabilidad laboral en el lugar de trabajo fomenta la
confianza y el respeto?

V.2: GESTION DE CALIDAD

D.1: CALIDAD DEL PRODUCTO (durabilidad del producto, rendimiento
adecuado, valor agregado)

11 | ;Se cuenta con productos durables lejos de su fecha de caducidad?

(Los clientes se sienten satisfechos con el rendimiento adecuado del

10

12
producto?

13 | ;Existen quejas sobre el rendimiento adecuado del producto?

14 | ;Generan un valor agregado a los productos que ofrecen?

15 (Cree usted que es importante que un producto tenga un valor

agregado?

D.2: CALIDAD DEL SERVICIO (capacidad de respuesta, compromiso con
el cliente, empatia con el cliente,
comunicacion asertiva)

(La capacidad de respuesta durante la atencion al cliente es

16 inmediata?

17 (La empresa se siente comprometido en atender las necesidades del
cliente?

18 (Usted cree que existe un compromiso en brindar un buen servicio

al cliente?

19 | ;Existe una empatia con el cliente al momento de su atencion?

20 | ;La comunicacion con el cliente es asertiva y resuelve sus dudas?
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Ne DNI/ CE: . 44730641 .............. .. B sspsesssssinonsios s
Teléfono/celular: . 772F 3¢5 ... Email: G IHIRAESHY J& o1 con ‘

Titulo profesional:
UCENCOm. GV AL IMITAIROK,

Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Especialidad: | .
........... P, LU, .o vsescrinsreronemsarasssssasasssmsasassssnsassisssssins
Institucién que labora:

Digeecioy Recropsl Acpo  I6O :

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesis
Titulo:

Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes inversiones Hermanos Flores E.L.R.L.
Distrito de Ayacucho, 2023

Autor:
Torres Medina, Ariana
Programa académico:

Administracién

Huella digital




(012dsa1 |2 £ eZURIJUOS B[ BJUSWIOJ
ofeqexn ap 1e3n| |3 ua [eroqe| pepijiqesuodsal e]? | O]

¢leuosiad ord1jauaq un anb
sojue [eroqe| pepijiqesuodsar v suodajue paisn? | 6

;ofeqen
ap soauedwod sns so0)sauoy uos anb 2210 paisn? | 8

;uo1oe12dood e[ A UQIOBIOQR[0D €] EjUudUO]
ofeqen ap 1eSn| [2 ud [euotonsur eurdiosip e1? | £

¢reuotomnsur eul[diosip ef
resofow ered esaxdws e op eonyjod ej ojdwno a8? | 9

S| XK | 5 [ K| X
S| X | x| x| KR
> | XX | XN

(jeaoqey pepijiqesuodsas
‘ofeqeay [ ud pepysauoy
‘[euopmysur eurdidsip) SOJILI STIOTVA Td

¢;eleqen apuop opendape sa Jeloqe| ualque [§? [ ¢

;oleqen
ns ud 199219 £ Jopuaide op peprunpodo ef suat? | ¢

;Teuosiad
ojuarwoaId ns ud epode esaxdwo e| anb suaIs? [ ¢

¢;esardwid e[ epuuq anb soomuouo0dd
SOANU2OUI SO[ U0d opende 3p ©sa paisn? | T

bl

X

X
X
X

XK x| X[

VA (sepeudise sepour sef Jiiduno
X e SOOIuQUOd? SoAnudUI epuuq esaidwa ey? | |

(opendape [el1oqe] Aualquie

u_ﬂ“__.o ajdun) u_.“”:u aiduin) o_..._v“-.u aidwn) ‘jeuostad 0juaIuIdII ‘SOIUIOU0ID
SIUOIEAIISqO $0ARUU) TVIOIVT NOIDDVISILYS ‘I'd
pepue) ERUUNIJ BIDUBAI[IY TVIOGVT VINI'LD I'A

€707 ‘oyandely ap OJLysI( T T SA10[] SOUBULIIH SIUOISIIAUL
$2)0.11EqE P EIOPINGLYSIP vsda1dura01d1w €l ud pepljed ap uonsad v eaed [esoqe] vunpd [ap eiofow ap eysandold :0TNLLL
NOIDVAI'TVA dd VHOId

UQIEPI[EA 3P BYIL P OJEULIO]




[en31p g[jany

ULy

........ \&%MN\S ING 20N FVOR IR TS ‘NS :0312dxd ap sopifpdy £ saaquoN
s|qesride oN ) TeoyIpow ap sandsap a[qesrdy siqeardy  :opadxa ap uoruidQ
19821 P 21q 1l
............................................................................................................... 1SaUOIEPUIWOINY
X v» X {SEPNp SNS dA[oNSa1
£ eAmpaSE S5 JMUAIP [0 U0D UQEdUNWOD BY? | 07
vA X Gugruae ns
A 9p ojudwWoW [e AUAI[O [ uod enedws eun Asixg? | 61
vr VA $AIU3I[O [ OIDIAISS UaNq Un
x Jepuuq ud ostwodwod un Asixa anb 2310 paisn? | g1
.X VA % (AU [3p SIpEpISAdAU SE]
Jopu2ie us opnawoidwod quals 3s esardus e? | £]
(EIBIpIwmul S9 U
vﬁ VA VP [e ugIouse B[ Jueinp eysandsal ap peproedes e? | 91

(eanaase
UOEINUNWOD AU |3 Uod enedwd
3)uald ]2 uod ostwoadurod ‘eysandsax

ap peppeded) OIDIAYAS Tdd AVAITVD Td

VA /,0pedaIde 10[eA Un B3ua)
VA Vf ojonpoixd un anb syuepodun s3 anb paysn 221)? | ¢
x (uadago
.vﬁ VP anb sojonpoid sof e opedaiSe Joea un weRuan? | p|
;o1onpoad
X A % [op Opendape ojudIWIpUAI |2 21qos sefonb uasixg? | €1
X X (01onpoid [ap OpEndIpPE OJUAIUIPUAT
X [@ U0d soyddysnyes uuAS s sAuaApP so? | ZI
VP X 4PEPIONPED 3p B2
VA ns op sofo] sajqemp sojonpord uod wusnd a8? | [

(opedaise

J0[eA ‘opendape ojudluipuda ‘ojonpoid

PP pepiiqeanp) 0LONAOUd Tdd AVAITVD ‘I'd

avdarivd 3d NOLLSID ‘TA _




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Wilber Quispe Medina
N° DNI/ CE: 25760824 Edad: 49 anos
Teléfono/celular: 981605064 Email: wilber.quispe.medina@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria: X Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucién que labora: Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes inversiones Hermanos Flores ELR.L.
Distrito de Ayacucho, 2023

Autor:
Torres Medina, Ariana
Programa académico:

Administracion
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Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N* 5179

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
(Nombres y Apellidos: CHUCHON HUAMANI ARTURO
N° DNI: 28298065 Edad: 48

Teléfono/celular: 978849199 Email: arturoadmabog(@ gmailcom

Titulo profesional: Licenciado en Administracion / Abogado
Grado académico: Maestria: X

N° DNI/ CE: Especialidad: Gestion Publica /
Administracion Publica

Regidor de la Municipalidad Provincial de Huamanga y docente de la Escuela Superior la
Pontificia.

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

IPropuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la microempresa
distribuidora de abarrotes inversiones Hermanos Flores E.LR.L. Distrito de Ayacucho, 2023

|Autor:
Torres Medina, Ariana

[Programa académico:
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Lic. Adm. Arturo Chuchén Hyamani ke
CLAD. 310 -;';gfj
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Anexo 05: Formato de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICATOS ANGrir s
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas Soclales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora del clima laboral para la gestion de calidad en la
microempresa distribuidora de abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LR.L. distrito de Ayacucho,
2023 y es dirigido por Ariana Torres Medina, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: ;Cudl es la propuesta de mejora del clima laboral para la gestién de
calidad en la microempresa distribuidora abarrotes Inversiones Hermanos Flores E.LLR.L. Ayacucho,
2023?

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de Whatsapp 949706141. Si
desea, también podrd escribir al correo arianatm20@gmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):




Anexo 06: Documento de aprobacion

?’C\‘\)
po "
\)\,
WCERRECTOR&DC) DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Chimbote 31 de diciembre 2023

CARTA N° 363-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA
Senor/a:

Sra. MARTINEZ FLORES AIDA PILAR

INVERSIONES HERMANOS FLORES E.LR.L. - AYACUCHO

Present

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion de la
Universidad Catolica Los Angel&s de Chimbote, a la vez solicito su autorizacion formal para llevar a cabo una
investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LA MICROEMPRESA DISTRIBUIDORA DE ABARROTES INVERSIONES HERMANOS FLORES E.IRL.
DISTRITO DE AYACUCHO, 2023 que involucra la recoleccion de informacion/datos en TRABAJADORES, a
cargo de ARIANA TORRES MEDINA, con DNI N° 46518423, cuyo asesor es ellla docente ESTRADA DIAZ
ELIDA ADELIA.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y todos los
datos recopilados seran utilizados unicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente.




Anexo 07: Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA
Yo, Ariana Torres Medina, identificado (2) con DINI, 43518423 con domicilio real en (Calle, Av.

Jr.) Jr. La Libertad n® 985, Distrito Avacucho, Provincia Huamanga, Departamento Avacucho,
DECLARO BAJO JURAMENTO,

Enmi condicion de (estudiante/bachiller) de Administracion con codigo de estudiante 3111171355
de l1a Escuela Profesional de Administracion Facultad De Ciencias E Ingenieria de la Universidad

Catdlica Los :ingeles de Chimbote, semestre académico 2023-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: “PROPUESTA DE MEJORA DEL
CLIMA LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA DISTRIBUIDORA DE ABARROTES INVERSIONES

HEEMANOS FLORES E.LR.L. DISTREITO DE AYACUCHO, 2023"

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Avacucho, 10 de diciembre del 2023

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital
DNI: 46518423




