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RESUMEN



En la presente investigacion tuvo por objetivo central Determinar la
caracterizacion del desempefio laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018. Haciendo ello que
el servicio que brindan dichas empresas de limpieza sea factible para la comodidad del
cliente, para asi posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que
ayuden a el desempefio laboral de calidad en el mercado y asi poder brindar estrategias
para la solucién mediante este informe de investigacién. Con una metodologia de
investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte
transversal; con una poblacion de 45 trabajadores para la variable desempefio laboral y 68
clientes para la variable gestion de calidad, utilizando el cuestionario y la encuesta como
técnica e instrumento de recoleccién de datos; Se concluyd que los trabajadores realizan
sus funciones con eficiencia, se desenvuelven en un adecuado clima laboral, optimizan
su tiempo y recursos con eficacia, se sienten identificados con la empresa, mostrando
caracteristicas de empatia, buena comunicacion y cordialidad en el desempefio de sus
funciones, por consiguiente la empresa cumple con los servicios y cubre las necesidades
con calidad de atencion al servicio al cliente, mas no con una remuneracion equitativa al

trabajador.

Palabras Claves: Desempefio Laboral, Gestion de Calidad y MYPES.



ABSTRACT

In the present investigation, the main objective was to determine the
characterization of the work performance and quality management of the MYPES, sector
service sector cleaning companies of the district of Tumbes, 2018. By doing that the
service provided by these cleaning companies is feasible for the customer comfort, so that
later it becomes possible to determine different characteristics that help the quality work
performance in the market and thus be able to provide strategies for the solution through
this research report. With a research methodology of descriptive type, quantitative level
and non-experimental cross-sectional design; with a population of 45 workers for the labor
performance variable and 68 clients for the variable quality management, using the
questionnaire and the survey as a technique and instrument for data collection; It was
concluded that workers perform their functions efficiently, they develop in an adequate
working environment, optimize their time and resources effectively, they feel identified
with the company, showing characteristics of empathy, good communication and
cordiality in the performance of their duties, therefore, the company complies with the
services and covers the needs with quality customer service, but not with a fair

remuneration to the worker.

Key Words: Labor Performance, Quality Management and MYPES.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion del desempeiio
laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018” La presente investigacion proviene de las
lineas que han sido asignadas por la Escuela Profesional de Administracion y

comprenden el campo disciplinar: promocién de las MYPE.

Actualmente los servicios de limpieza en nuestra nacion, y por ende en
la region Tumbes se estan convirtiendo en una prioridad fundamental, lo cual ha tenido
un crecimiento sostenido, beneficiado por la contratacion externa de estos servicios,
que son requeridos por parte de hogares, industria, instituciones publicas y privadas,
etc. Debido a ciertos factores como son: Tiempo, disminuir carga laboral y otros costos
fijos para el mantenimiento y la salubridad ha originado que las empresas recurran al

outsourcing.

En el Peru el sector servicios de limpieza se encuentra integrado por un
significativo nimero de pequefias, medianas y grandes empresas dedicadas a este
rubro , este mercado de servicios en la Ultima década ha tenido una creciente demanda
, con una tasa de empleo femenino alta, por la importancia de la higiene y limpieza
en los hogares y entornos laborales y por el incremento de la capacidad adquisitiva del

ciudadano medio.

Esta investigacion nos proporcionara indicadores para mejorar el desempefio
y rendimiento de los trabajadores y asi poder desarrollar las habilidades, destrezas y

actitudes comprendidas en las competencias de los trabajadores de limpieza , asi como



definir protocolos de servicio y estandares de calidad que dejen a los clientes
totalmente satisfechos, orientados a una mayor eficiencia, eficacia y excelencia en el
servicio, con la finalidad de tener clientes satisfechos mediante un adecuado desarrollo
de la cultura de servicio garantizando altos estandares de calidad en la atencion de los

mismos.

Las unidades econémicas materia de trabajo son MyPes del cercado de
Tumbes, dedicadas entre otras actividades al rubro de limpieza; en el distrito de
Tumbes se han identificado que existen cuatro (04) MyPes dedicadas a este rubro
objeto de la investigacion, el estudio parte del problema de la calidad de servicio que
aquellas empresas del distrito de Tumbes, le ofrecen a cada uno de sus clientes, en
donde se pretende investigar ¢ Cuales son las caracteristicas del desempefio laboral
y gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro empresas de limpieza
del distrito de Tumbes, 2018 Es por ello que se formul6 el siguiente objetivo de
investigacion Determinar la caracterizacion del desempefio laboral y gestion de
calidad de las MYPES, sector servicio rubro empresas de limpieza del distrito de
Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas
distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente, para asi posteriormente poder
determinar diferentes caracteristicas que ayuden a el desempefio laboral de calidad en
el mercado y asi poder brindar estrategias para la solucion mediante este informe de

investigacion.

Para la caracterizacion del problema de investigacion se utilizé la Técnica
de PESTEL; en donde se describiran los aspectos politicos, econdmicos, sociales,

tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que se describiran a continuacion:
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Aspecto Politico: Nivel de Corrupcion: Uno de los principales
problemas del pais es la corrupcion en donde el 55% de peruanos percibimos la
corrupcion de los funcionarios siendo el principal problema que enfrenta el Estado y
que le impide el desarrollo; el 80% de los peruanos piensa que el Per( es un pais muy
corrupto y solo el 11% pensamos que disminuird; esa percepcion es mayor que en los
gobiernos de Fujimori y Garcia siendo las principales entidades publicas més corruptas
como la PNP, Poder Judiciales; es preciso indicar que lo grave es la inaccion por parte
del gobierno de no zanjar con el tema, por el contrario el comportamiento dubitativo
hace que los ciudadanos sientan que la impunidad corriente en las esferas de gobierno.

Castafieda (2018)

Facilidades para Crear Negocio: Es importante resaltar que la mayoria
de disposiciones normativas tiene como objetivo favorecer y formalizar a aquellos
sectores emprendedores que puedan aportar de manera efectiva a los niveles de
crecimiento del Per0. Por ejemplo, destacan medidas de corte administrativo, como a
simplificacion y la eliminacion de barreras burocraticas, con lo cual las micro y
pequefias empresas (MYPES) bajaran sus costos y el pais ganara competitividad; asi
tenemos que estas unidades productivas pagaran menos impuestos merced del nuevo
régimen MYPE Tributario, con lo que se promovera a los pequefios emprendedores
gue consideraban costoso el pago de impuestos, pero que ahora tributaran solo el 10%

del impuesto a la renta (IR).

Aspecto Econdmico: Tasas de Inflacion: El Perd tiene una inflacion de
aproximadamente 3% al afio, eso significa que el costo real del crédito a las MYPES

es del 32% al afio. En este contexto surge una primera pregunta: ¢en la situacion actual
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es razonablemente probable que una micro o pequefia empresa pueda tener una
rentabilidad igual o mayor al 32%? La primera respuesta es que no parece posible.
Entonces surge una segunda pregunta ¢como es posible que las MYPES puedan asumir
esa tasa de interés? La respuesta es: en la mayoria de casos los clientes de estas
operaciones se estan descapitalizando para poder pagar, es decir que su patrimonio
estd disminuyendo, sea a nivel de la empresa o de la familia. Diario La Republica

(2015).

Tipo de Cambio: En el Peru el precio del dolar sube frente al sol, ante la
caida de la cotizacion internacional del cobre y la espera de la reunidn que empez6 esta
mafiana (31/07/2018) en la Reserva Federal de los Estados Unidos FED, donde se
decidira sobre sus tasas de interés. El tipo de cambio se situ6 en s/3,274 en el mercado
interbancario. De otro lado el ddlar tenia un precio de venta de s/3.295 y un precio de
compra de s/3.255 en los principales bancos; en tanto, el tipo de cambio en el mercado

paralelo o casas de cambio es de s/3.280. Agencia Andina (2018).

Aspecto Social: Calidad de Vida: Peru ha experimentado un
crecimiento econdmico sostenido, en gran parte al aumento de los precios del oro, el
cobre y otros minerales, pero practicamente todo el territorio ha sido entregado en
concesién a empresas mineras, petroleras y madereras, con frecuencia en conflicto con
las poblaciones locales. La pobreza monetaria ha disminuido, pero la pobreza
multidimensional ha aumentado a niveles criticos. Se ha avanzado en circulacion del
dinero y en conectividad via electronica y telefonica, pero se ha retrocedido en calidad

de vida y en seguridad publica, como el aumento de la delincuencia que se va
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apoderando de calles y ciudades, y ha aumentado la corrupcion, resultado de que la
influencia del poder empresarial llega a todos los niveles del gobierno. Social Watch

Report (2016)

Confianza del consumidor: 2017 fue un buen afio para los
consumidores globales, con la confianza del consumidor terminando el afio en un nivel
casi récord, de acuerdo a la Encuesta Global de Confianza del Consumidor del
Conference Board® del cuarto trimestre 2017, que se produce en colaboracion con
Nielsen. En particular, 51 mercados terminaron el afio con mayor confianza que en
2016, y los aumentos fueron superiores a 2 puntos en 46 mercados. Entre las 10
economias mas grandes del mundo, China, Japon, Francia e Italia experimentaron mas
de 5 puntos de incremento en la confianza del afio pasado. Comparativamente, la
confianza en India, EE. UU. y Reino Unido experiment6 una disminucion de mas de
5 puntos. Estos tres mercados, sin embargo, se mantienen entre los mas seguros del

mundo. Nielsen (2018).

Aspecto Tecnoldgico: El uso de la tecnologia y los nuevos sistemas
integrados de limpieza pueden hacer a las empresas ahorrar en sus costos por el
mantenimiento de sus infraestructuras. , el uso de internet, redes sociales, uso de

maquinaria industrial para la limpieza (vaporizadoras, aspiradoras, barredoras, etc.).

El comercio electronico Las Mypes podrian reducir sus
costos si usaran mas tecnologias de informacion y comunicacion: Hoy en dia la
tecnologia nos ofrece medios de comunicacién y contacto masivos y gratuitos que
pueden ser utilizados por las empresas para la difusion de sus productos de una manera

efectiva y a bajo costo, como por ejemplo, tales correo electrénico, paginas web, ventas
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por Internet, uso de banca electrénica, Intranet corporativa, redes sociales, entre otros,
los avances tecnoldgicos han generado que tengamos diferentes formas de realizar un
pago, los cuales se pueden concretar mediante POS inalambricos o transferencias de
dinero por internet. Un mayor uso de las herramientas de tecnologias de informacion
y comunicacién (TIC) por parte de las micro y pequefias empresas (mypes) peruanas
les ayudaria a reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos y/o
servicios. Existen actividades como ‘pagar impuestos o realizar operaciones bancarias
por Internet, que ya no son exclusividad de las grandes empresas sino que también son
realizadas por las MyPes en diversas partes del mundo, ya que representan un costo

minimo. PUCP, Rocca (2014).

Kit digital gratuito para las Mypes y Pymes: Las pequefias y medianas
empresas en nuestro pais no tienen una productividad tan alta como en otros paises,
por ello, el Ministerio de Produccion (PRODUCE) presentd Kit Digital, una
plataforma gratuita que ofrece capacitaciones en marketing y gestién empresarial,
ademas de herramientas de gran utilidad. Las Micro y pequefias empresas (Mype)
podran duplicar sus ventas con la plataforma Kit Digital disponible en Internet, que
brinda de manera gratuita el Ministerio de la Produccién (Produce). La plataforma Kit
Digital (www kitdigital.pe) incluye herramientas, servicios y cursos de aprendizaje sin
costo alguno, solo inscribiendose con su Documento Nacional de Identidad (DNI) o
nimero de Registro Unico de Contribuyente (RUC). Viceministro de Mype e

Industria, Velarde (2017).

Aspecto Ecoldgico: Eliminacion de Desechos: Existe un
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orden para abordar el problema, el cual se debe iniciar por la prevencion, lo que supone
estar preparado para tomar las acciones del caso; luego, la minimizacion de impactos
y residuos. Asi, por ejemplo, se identifica los puntos en los cuales se contamina y se
intenta reducirlos lo més posible. El paso siguiente es la reutilizacion y reciclaje, donde
se busca volver a usar los residuos. Por ejemplo, usar retazos de telas para confeccionar
cojines o la transformacion de residuos orgénicos para obtener compost. Luego, sigue
el proceso de tratamiento, por el cual se pretende reducir los componentes dafiinos
contenidos en los residuos y que pueden dafiar el ambiente. La Gltima etapa es la

disposicion final segura de los residuos. Ministerio del Ambiente (2017)

Recursos Naturales Limitados: En el Perd, cerca del 65% de la
agricultura depende de especies y variedades nativas; el 95% de la ganaderia se
alimenta de pastos naturales; casi toda la actividad pesquera y forestal se basa en el
aprovechamiento de especies nativas (Brack, 2001). En la Amazonia peruana, la
dependencia de los recursos biologicos es alin mas estrecha. La pérdida de los recursos
de la biodiversidad, es una amenaza latente sobre nuestras reservas alimenticias,
madereras, médicas y energéticas, y sobre las oportunidades de recreacion y turismo.
Asimismo interfiere ademas con las funciones ecoldgicas esenciales, tales como la
regulacion de las aguas servidas, el control de la erosion del suelo, la asimilacion de
los deshechos y la purificacion del agua, y el ciclo del carbono y nutrientes. En esta
seccién resumiremos los componentes de la biodiversidad y sus principales
caracteristicas que hacen del Per( un pais Megadiverso, y pondremos atencién en la
gestion de la biodiversidad, que actualmente se lleva a cabo mediante los procesos de
Estrategias Regionales y Nacional de Biodiversidad. Ministerio de Agricultura y Riego

(2018)
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Aspecto Legal: Temas de tributacion y pagos de impuestos, la mayoria
de empresas descalifican la labor de fiscalizacion de Sunat y de las municipalidades
cabe sefialar que la percepcion negativa se produce sobre la labor de fiscalizacién y no

sobre los procedimientos requeridos en el proceso de tributacion.

El 02 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgo la Ley N°
30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. ;Qué cambios nos trae esta Ley a
las micro y pequefios empresas? Se cambian los criterios de clasificacion para las
Micro, Pequefias y Medianas empresas de la siguiente manera: Las Empresas
Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) pueden acogerse al Nuevo RUS
“Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo Régimen Unico Simplificado” siempre que
cumplan los requisitos establecidos por dicha norma; Se transferird la administracion
del Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) pasando del

Ministerio de Trabajo (MINTRA) a la SUNAT.

Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros afios contados a
partir de su inscripcion y siempre que cumplan con subsanar la infraccion. Las
empresas que se acogieron al régimen de la microempresa establecido en el D. Leg.
N° 1086, Ley de promocién de la competitividad, formalizacién y desarrollo de la
micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo de 03 (tres) afios desde el
acogimiento al régimen especial, especificamente en relacion con las sanciones y

fiscalizacion laboral.
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Se formulo la siguiente pregunta del problema ¢Cuales son las
caracteristicas del desempefio laboral y gestion de calidad del as MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018? Por lo cual se
formul6 los siguientes objetivos de investigacion: Objetivo General: Determinar la
caracterizacion del desempefio laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018. Y Objetivos
Especificos: Describir el compromiso de los trabajadores de las MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018; Conocer el nivel de
productividad de los trabajadores de las MYPES, sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018; Determinar la orientacion al cliente de las
MYPES, sector servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018;
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPES, sector servicio rubro

empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018.

Se justifica teéricamente porque contiene una apertura de conocimiento
del desempefio laboral y gestion de calidad, teniendo como base el compromiso del
trabajador, productividad de los trabajadores, orientacion al cliente y satisfaccion del

mismo. (Miller y Salkiu, 2002).

Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente
investigacion, se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite
conocer y encaminar al rubro de empresas de limpieza del distrito de Tumbes, desde

los aspectos del desempefio laboral y Gestion de Calidad. (Mathews 2009)

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada
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del proceso de la investigacion, encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que
determinen las caracteristicas sin vulneracién alguna, y se recogen los datos en un solo

momento, en este caso rubro empresas de limpieza. (Batista, 2006).

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar
como se encuentran hoy en dia las empresas de limpieza asi mismo poder aplicar
diferentes estrategias para un mejor nivel de desempefio laboral y calidad, saber asi

mismo el porque de la competencia en el mercado.

Por ende cada empresa se preocupa que sus clientes se sientan
satisfechos con lo que ofrecen para que estos se sientan cémodos con lo que adquieren

ya que los consumidores esperan obtener mas de lo que se imaginan.

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de
aporte para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para préximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira
a las MyPes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion

de los servicios. (Batista, 2006).

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener

el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad del
desempefio laboral y gestién de calidad del rubro de empresas de limpieza del distrito

de Tumbes, promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.
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REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

Cortéz (2012) en su investigacion “Empresas de limpieza Cuyo-Argentina
2012, actualmente en General Alvear no existe una empresa de limpieza que
brinde un servicio integral y especializado, a las casas locales, con tecnologia
apropiada, a costos razonables y tiempos minimos de servicios. Por dicha razén
las empresas de nuestro medio se ven obligadas a contratar estas prestaciones
a departamentos vecinos, sin tener opciones disponibles de alcance local. Esta
tercerizacion a la distancia crea inconvenientes a nuestros empresarios al
momento de realizar reclamos por disconformidad en cuanto a la calidad del
servicio y en cuanto al abastecimiento de insumos bésicos de higiene. El hecho
radica en que no existe un contacto directo con las personas responsables de
las empresas prestadoras de limpieza, y las supervisiones son poco frecuentes,
justamente debido a que los supervisores no residen en la zona. Esto ademas
implica un escaso control de las tareas realizadas y del personal operario que
las desempefia. Consecuentemente ante la inexistencia de una empresa
prestadora de servicios de limpieza establecida en la zona se vislumbra una
necesidad en el rubro servicios que puede ser cubierta con un emprendimiento

de negocios que apunte a dicho sector.
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Seguidamente, Washco (2010),en Cuenca, existe un fendmeno migratorio muy
generalizado desde hace muchos afios que ha venido tomando mayor fuerza en
los ultimos tiempos, y considerando que el mayor porcentaje de los emigrantes
son personas que se dedicaban al servicio doméstico, ha hecho que se torne
complicado conseguir personal para realizar tareas de limpieza y
mantenimiento de hogares; adicionalmente, los altos indices de delincuencia
en complicidad con el personal doméstico, ha ocasionado que las familias
opten por no contratar los servicios de personal “puertas adentro” para la
limpieza de sus hogares. Por tal motivo, el servicio de limpieza es una actividad
con una gran demanda en nuestro medio, que tiende a incrementarse ya que las
mujeres hoy en dia trabajan a tiempo completo instaurandose la necesidad de
contratar servicios seguros y confiables de limpieza y mantenimiento de
hogares. En esta ciudad existen pocas empresas dedicadas a la presentacién de
estos servicios, por esta razon, el servicio de limpieza y mantenimiento de
hogares se torna en una gran oportunidad de negocio floreciente lo que nos
lleva la iniciativa de crear una empresa con altos indices de calidad en sus
servicios y precios competitivos, ademas este emprendimiento permitird
contribuir en algo a disminuir los indices de desempleo en nuestra ciudad, y de
ésta manera aportar a solucionar el problema de falta de personal de limpieza.
Asi mismo, en los ultimos tiempos se ha producido un aumento de la
profesionalizacion y especializacion en este campo, lo que contribuye a ofertar

servicios mas especializados y de mejor calidad.

Segtin, Massaro (2015), su investigacion tuvo como propoésito “Determinar la

relacion que existe entre el aporte de la gestion del desempefio a la
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rentabilidad del negocio, empresas de tecnologia en Colombia”. Fue una
investigacion descriptiva correlacional, utilizando como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario aplicado a una muestra de 20 trabajadores,
Ilegando a la conclusion que la empresa no contaba con medidas exactas del
aporte del desempefio individual a la rentabilidad del negocio ni tenian planes
concretos para retener talentos, sino que ello dependia de la gestion que cada

lider quisiera implementar en su area de trabajo.

Por consiguiente, Cancinos (2015), su investigacion tuvo como proposito
“Determinar la relacion que existe la seleccion de personal y desempefio
laboral”. Quetzaltenango. Su investigacion fue descriptiva correlacional,
utilizando como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, aplicado
a una muestra de 36 personas; obteniendo como principales resultados que el
proceso de seleccion de personal se relaciona de manera considerable con el
proceso de la evaluacion del desempefio. Asimismo que el proceso de seleccién
de personal tiene una efectividad de 71.15% por lo que se considera efectivo y
que los resultados de la evaluacion a los colaboradores se encuentran dentro
del rango aceptable y sobresaliente, por lo que el desempefio en general de los

colaboradores responde a las necesidades de cada puesto.

Segun, Salsavilva (2017) su investigacion tuvo como propdsito “Determinar
la relacion que existe entre la administracion de recursos humanos y el
desempefio laboral del personal administrativo de los institutos superiores
tecnolégicos de Lima Metropolitana”. Su investigacion fue descriptivo

correlacional, utilizando como instrumento de recoleccién de datos el
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cuestionario, aplicado a una muestra de 117 trabajadores, llegando a la
conclusion que debido al coeficiente de Alfa en su resultado se evidencia que
la confiabilidad obtenida es a = 0.993 los que indica que es altamente confiable,
los resultados encontrados muestran que la administracion de recursos
humanos se relaciona significativamente con el desempefio laboral del personal

administrativo de los Institutos Tecnoldgicos de Lima Metropolitana.

Por consiguiente, Shishido (2015), su investigacién tuvo como propdsito
“Determinar la relacion entre clima organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral de los colaboradores de la oficina de Tecnologias de la
Informacion de la Universidad César Vallejo en el distrito de Trujillo”. Su
investigacion fue descriptico correlacional, utilizando como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario, aplicando a una muestra de 38
trabajadores. Los resultados encontrados muestran que el clima organizacional
incide de manera positiva sobre el desempefio laboral de los colaboradores de
la Oficina de Tecnologias de la Informacion de la Universidad César Vallejo
en el distrito de Trujillo 2015, en un 84%; comprobando la hipotesis planteada.
En términos generales de acuerdo a las respuestas obtenidas de la pregunta
¢Cree Usted que un mejoramiento en el clima organizacional de la institucion
incidird de manera positiva en su desempefio laboral?, se concluye que el 97%
de los colaboradores coincide que un mejoramiento del clima organizacional
incidiria en su desempefio laboral. Lo que significa que se debe actuar
directamente sobre los factores del clima organizacional para obtener un
cambio. Del total de los encuestados, el 66% indica que goza de un buen clima

organizacional en la oficina de tecnologias de la informacion de la Universidad
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César Vallejo — Trujillo, por lo que se concluye que se encuentra con politicas

encaminadas para el mejoramiento de la misma.

Segtin, Mino (2014) en su investigacion tuvo como proposito, “Determinar la
relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio en los
trabajadores del restaurante de parrillas MARAKOS 490 del departamento de
Lambayeque”. Su investigacion fue descriptiva correlacional, con el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, aplicada a una muestra
de 21 trabajadores. Los resultados encontrados muestran que los datos de
analisis de correlacion manifiestan que el grado entre la variable clima
organizacional y la variable desempefio es de 0.281, situandose en la escala
entre el 0,2 a 0,3 es decir que si existe una correlacion positiva baja que nos
indica que la variable clima influye en un grado bajo a la variable desempefio
y la dimensién con menor promedio dentro de la variable desempefio, es el
compromiso, que indica particularmente la falta de trabajo en equipo,
coordinacion y compromiso de los trabajadores para con la empresa. lo que
desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos productividad
para con la empresa e influye en sus servicios al cliente. lo que no significa
un detonante para ocasionar problemas graves en la empresa, debido a que el
tamafio de esta es pequefia, el personal no posee un alto nivel de preparacion y
porque tienen necesidad del puesto de trabajo y no pueden conseguir
oportunidades laborales con facilidad es por ello que a pesar de los
inconvenientes en el clima laboral, los trabajadores se esfuerzan al maximo

para no perder su empleo.
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Segin Guzméan (2014). En su investigacion: “Viabilidad en un sistema de
gestion de calidad internacional en una MyPes con mercado local: caso
Fonix, México 2014 ”. Tiene como propdsito proponer una implantacion de un
sistema de gestidn de calidad internacional, norma ISO 9001:2008, en la micro
y pequefia empresa, México 2014; con un disefio de investigacion descriptivo
- documental, con una poblacion una MyPes: caso Fonix aplicando informes
y documentos como instrumentos de recoleccion de datos, concluyo que seria
crear un concepto de calidad para las MyPes, esto es, adecuar sea el caso de la
empresa algun concepto de calidad que pueda incluirse en los postulados
mismos de la empresa, como los valores, Mision, Vision y demas elementos
en el manual de calidad o en la presentacion de la misma. Ademas, se podra
incluir algun concepto de calidad para cada departamento, proceso, con el cual
se podréa evidenciar en cada momento de la empresa si es que lo que se esta
desarrollando en cuanto a productos o servicios y de esta manara pueda ser
evaluado con “calidad” antes de poder evidenciar la falta de ello a través del
regreso del producto o no aceptacién del servicio.

Segln Fuentes (2012). En su investigacion: “La gestion de la calidad total en
nuevas empresas de base tecnolégica. Propuesta de modelo y validacion en el
Parque Cientifico de Madrid, asio 2012”. “Tiene como prop6sito proponer y
validar un modelo de gestién de la calidad total para las MyPes del Parque
Cientifico de Madrid; con un disefio de investigacion descriptivo - documental,
aplicando informes y documentos como instrumentos de recoleccion de datos,
concluyo que esta investigacion se desarrolla de una carencia de modelo de

gestion de calidad de las Micro y Pequefias empresas, a partir de una

24



investigacion se encuentra la existencia de una necesidad de un modelo de
gestion de calidad para estas empresas; se realizd una investigacion de
varianzas y se obtuvo un resultado que existen diferencias estadisticamente
significativas entre los conceptos de las Micro y Pequefias empresas
tradicionales. Esta evidencia exalta la importancia de considerar, de manera
particular, teorias y herramientas empresariales para la aplicacion en dichas
organizaciones, los fundamentos tedricos de estas empresas estan relacionados
con su creacion, los emprendedores, la localizacion, asi como la supervivencia
y conocimiento, la solucion de este problema de investigacion requirié de una
revision de literatura referente a la calidad, en cuanto a conceptos, modelos y
estado actual de la misma ya que se encontr6 que la calidad ha evolucionado
en etapas no perspectivas desde hace décadas hasta ubicarse en la actualidad
como la gestion de la calidad total, con interés primordial en satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

Por consiguiente Quiroz (2010). en su investigacion: “Sistema de gestion de la
calidad en el area socio — educativa, perteneciente a la casona de la
universidad de oriente — ndcleo bolivar, mediante la aplicacion de la norma
ISO 9001-2000"; sefialé6 como intencién el bosquejo de una modalidad de
gestion de calidad en el plano socioeducativo de la Universidad de Oriente -
Nucleo Bolivar, el tratamiento de la investigacion fue descriptivo de
observacién directa, la poblacion que se estudid estuvo constituida por los
trabajadores del area socioeducativa y por 219 aprendices de la materia; se usé
para la recoleccion de datos la tecnica de la encuesta y la observacion, la autora

concluye que debe realizarse el seguimiento y establecer procesos generales de

25



operacion que permitan el control de calidad a traves de un manual; con la
intencion de cumplir con las expectativas que requieren los clientes a fin de
garantizarles un servicio de alta calidad.

Segln Rodriguez (2016), en su investigacion: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de las MyPes en los servicios de venta
electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, aiio 2016”. Tiene como propdsito
conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las
MyPes en los servicios de venta de electrodomésticos en Distrito de Juanjui
afio 2016; el disefio de investigacion que se utilizo fue no experimental, nivel
de investigacion descriptivo transversal y contando con una poblacion de 8
MyPes, aplicando encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion
de datos concluyo que el Total de las MyPes del sector comercial de venta de
electrodomésticos del Distrito de Juanjui afirma que su empresa tiene un plan
estratégico, si conoce el termino de competitividad, cree que su empresa €s
competitiva, conoce a sus principales competidores, ha mejorado la
infraestructura de su empresa en los Gltimos afios y que es competitiva su
empresa por los precios bajos que da sus electrodomésticos.

Segln, Haddad, (2016), en su tesis de pregrado denominada “Mejora de
procesos para incrementar la percepcion de calidad respecto al servicio que
brinda una empresa de limpieza” de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos 2016, tiene como objetivo definir, diagnosticar, proponer y evaluar
mejoras a los procesos de una empresa PYME, que brinda servicios de
mantenimiento y limpieza industrial, esta ha recibido la llamada de atencién

por parte del cliente respecto a los procedimientos que realiza, lo que implica

26



que ciertos procesos no estdn bien establecidos o tendrian que ser
reestructurados. Para la obtencion de datos se efectu6 el método experimental,
el redisefio de los procesos, el ciclo de Deming o circulo de

PHVA (o PDCA en Inglés); asi como se usaron las dimensiones de la
Metodologia de Servqual, para la elaboracion de las encuestas para medir la
percepcion de la calidad del servicio que se brinda; finalmente, tomando como
encuestados a una muestra de usuarios del servicio, siendo estos siempre las
mismas personas. Para el desarrollo de este trabajo, se realizaron supervisiones
semanales de las instalaciones, asi como las evaluaciones por seis meses a la
persona responsable del servicio por el cliente y reuniones con los responsables
de las areas implicadas en los procesos de mejora, para recopilar la informacion
necesaria para definir los procesos necesarios e identificar los procesos criticos
respecto al servicio al cliente. Posteriormente, con la informacién recabada, se
identificaron los puntos a mejorar, como son: el suministro al personal operario
de los productos de limpieza, mensualmente requeridos, para que cumplan
eficientemente con sus labores diarias, la elaboracion o redisefio
convenientemente de los planes de trabajo del personal operario para organizar
y distribuir proporcionalmente sus tareas de limpieza, y la reduccion de los
tiempos muertos de servicio, manteniendo en Optimas condiciones de
funcionamiento la maquinaria y el equipo de limpieza. Como resultado, se
realizaron propuestas para mejorar los procesos de limpieza, para poder asi
incrementar el nivel de satisfaccidn del cliente respecto a la calidad del servicio

que se les brinda y reducir el indice de fallas, para concluir que con las variables

27



de medicidn, en este caso, las encuestas e Informes realizados, se incrementa

la percepcion del servicio, logrando con esto lo esperado.

Pérez (2016), en su investigacion: “Evaluacion de la calidad de servicio
percibida por los estudiantes de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo
con respecto a los servicios de limpieza de la Empresa Sebul en la ciudad de
Chiclayo”, tiene como proposito determinar el grado de satisfacciéon de los
estudiantes de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo en cuanto a la
calidad de servicio de limpieza que brinda la empresa SEBUL.
Metodoldgicamente su investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo y
transversal no experimental, la poblacion y muestra esta constituida por la
totalidad de los estudiantes de la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo (6,907), se tomo una muestra aleatoria de 229 alumnos eligiéndose
el método de muestreo no probabilistico al azar aplicando encuesta como
instrumentos de recoleccion de datos en este caso se va a describir como una
herramienta de medicién de calidad de servicio a través de las percepciones y
expectativas que tienen los estudiantes del edificio Juan Pablo Il como
califican el servicio de limpieza que estd brindando la empresa SEBUL. Se
concluyd que los estudiantes universitarios no se encuentran totalmente
satisfechos con los servicios de limpieza de laempresa SEBUL, manifestando
gue no obtienen una comunicacion adecuada y a su vez

sefialaron una deficiente rapidez en el servicio.

Para lograr la satisfaccion del cliente se debe tomar muy en cuenta al cliente,

el trato que se le da, sumado al tiempo que se le dedica, y con la rapidez que se
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resuelve su problema o situacion, por lo tanto debemos proporcionar a los
trabajadores retroalimentacion sobre la manera en que cumplen sus funciones
y la motivacion necesaria con la finalidad de dar prioridad al servicio al cliente
y a una alta velocidad de atencidn, con la finalidad de tener clientes satisfechos
mediante adecuado desarrollo de la cultura de servicio garantizando altos

estandares de calidad en la atencidn de los mismos.

Segun Figueroa (2015). cuyo titulo de su investigacion es: “Caracterizacion de
la gestion de calidad bajo el enfoque lean manufacturing de las micro y
pequefias empresas del sector industrial- rubro elaboracion de productos de
panaderia del Distrito de Huaraz, 2015”, cuyo objetivo o propdsito consistio
en detallar las principales particularidades de la variable gestion de calidad bajo
el enfoque manufacturing de las MYPES, utilizo el tipo de investigacion
descriptivo y el nivel cuantitativo basado en el disefio transaccional; la
poblacién y muestra considerada para este estudio fue de 40 MYPES; para la
recoleccion de la informacion utilizo la técnica de la encuesta. Llego a concluir
que no debe haber desorden de insumos, ni produccion fuera de tiempo,
considero que todo debe hacerse de calidad tratando de evitar en los posible de
cometer errores.

En la misma linea, Mego (2012) con su estudio “Propuesta de un sistema de
gestidn de calidad para la mejora del servicio en la municipalidad provincial
de Chiclayo, Lambayeque, 2011”. La presente investigacion tuvo como
propésito conocer la calidad de los diferentes servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Chiclayo-Perd, asi como proponer un sistema de

gestion de la calidad que mejore los servicios. Se aplicd una encuesta de
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preguntas a una muestra de 270 usuarios (190 del centro de la ciudad,
urbanizaciones, pueblos jovenes y Asentamientos Humanos) y 80 proveedores
de servicio (autoridades, funcionarios, empleados y obreros municipales). La
escala de valoracion consider6 cuatro niveles: muy bueno, bueno, regular y
deficiente. Se entrevisto a dos ediles y cinco funcionarios responsables de la
ejecucion de los servicios. La propuesta para mejorar la calidad del servicio se
elaboro teniendo en cuenta los resultados de la encuesta y se baso en las teorias
de la gestidn de la calidad total de Deming, Juran y Crosby. Se encontr6 que:
1) la mayoria de los usuarios (el 54%) del centro de la ciudad, urbanizaciones,
pueblos jovenes y asentamientos humanos, calificaron como regular la calidad
del servicio, 2) los servicios mas cuestionados por los usuarios fueron el de
organizacion del espacio fisico y uso del suelo, el servicio de promocion del
desarrollo econdémico local y el servicio de programas sociales, defensa y
promocion de derechos, 3) los trabajadores del municipio califican el servicio
como cuestionable (regular) siendo el resultado de un accionar administrativo
deficiente y un liderazgo ineficaz, 4) el servicio deficiente que presta la
municipalidad es debido a su inadecuada infraestructura, desactualizada
organizacion y funciones, falta de coordinacion con los usuarios para conocer
su percepcion y satisfacer sus expectativas, 5) es posible mejorar la calidad del
servicio de la Municipalidad provincial de Chiclayo aplicando la propuesta
descrita que se basa en el enfoque de la calidad total.

Seguidamente Cruz (2016), en su investigacion: “Caracterizacion
competitividad y gestion de calidad de las MyPes rubro banano Organico en

Tumbes, 2016”. Tiene como propdsito determinar las caracteristicas de la
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competitividad y gestion de calidad en las MyPes rubro banano organico en
Tumbes, afio 2016; con un tipo de investigacion descriptivo, con un nivel de
investigacion cualitativo y un disefio de investigacion no experimental, la
poblacion y la muestra esta constituida por todo el personal administrativo que
labora en estas empresas bananeras siendo un total de 40 trabajadores entre
personal administrativo y personal que labora en estas empresa bananeras;
aplicando encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos
concluyo gue para obtener un buen resultado y desenvolvimiento del personal,
se debe contar con profesionales que sean especializados en temas relacionados
y por ende destaquen virtudes, habilidades y basicamente con capacidad de
tomar decisiones al momento que surgen dificultades que pueden obstaculos u
oportunidades. Para lograr una administracion optima se tiene que establecer
claramente los fines, objetivos y metas, la organizacion dirigir y lograr lo que
se persigue, verificando los resultados e implementando las mejoras, ya que
dentro de las claves de gestion de calidad se trata ya no es uno cuestion de
cumplir con las especificaciones, sino también de tener en cuenta el desarrollo
de los procesos, sin dejar de lado la adecuada atencién a los clientes, un
adecuado ambiente de trabajo, la seguridad de los trabajadores como de los
clientes en el momento que van hacer sus compras para el bienestar de toda la
comunidad y desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas y obtener buenos

resultados en el incremento del desarrollo de nuestro pais.

2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. DESEMPENO LABORAL:
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2.2.1.1.DEFINICION:

Segun, Castellanos, J. (2011). “El desempeiio de los miembros
de la empresa constituyen uno de los pilares angular para
lograr la efectividad y lograr alcanzar el éxito de las empresas,
razon por la que hay un constante interés de las entidades por
lograr mejorar los sistemas de gestién en que se sustenta el
mismo, identificando el mejor rendimiento, examinando el
rendimiento actual y su variacion en funcion a los niveles
deseados”.

Se enfoca en fases como la Conceptualizacion, desarrollo,
Implementacion, Retroalimentacion, Evaluacion.

Para Morales, A. (2009). “Capital Humano, hacia un sistema
de gestion en la empresa cubana”. ES en el desempefio donde
el personal manifiesta sus competencias laborales alcanzadas en
las que se unen o integran, como un sistema, habilidades,
conocimientos,  actitudes,  sentimientos,  caracteristicas
personales, motivaciones y valores que contribuyen a alcanzar
los resultados propuestos que se esperan alcanzar, en
correspondencia con las exigencias tecnicas, productivas y
respecto a los servicios que ofrece la empresa.

Segun Bohorquez. (s.f.) Nivel de ejecucion logrado por el
personal en el logro y cumplimiento de las metas dentro de la
organizacion en un plazo determinado (citado en Araujo y

Guerra, 2007). En este sentido, el desempefio laboral de las
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personas va a depender de su conducta, comportamiento y de
sus propios resultados obtenidos, referido ademas de que los
empleados realizan de forma eficiente cada una de sus funciones
en la empresa. Con el fin de alcanzar las metas propuestas.

Si bien es cierto que el desempefio es el logro de los resultados
y cumplimiento de metas de cada trabajador, es preciso
mencionar e indicar que estos aspectos deben estar enfocados
en la personalidad, principios y ética profesional para el
desarrollo de sus funciones manejandose mediante los manuales
administrativos y organizacionales que son su sustento legal
para el logro de los objetivos trazados por la empresa e
institucion.

2.2.1.2. COMPROMISO DE LOS TRABAJADORES:

Meyer y Allen, (1997) definen el compromiso “como una
actitud que se expresa como el vinculo Psicologico del
empleado hacia la organizacion que hace que sea poco
probable que el empleado abandone la organizaciéon.” Los
trabajadores se sienten identificados en la empresas como un
vinculo de lealtad por lo cual desean permanecer en la
organizacion, dispuestos a dar un poco mas de esfuerzo con la

finalidad de contribuir en la organizacion.

Segun Jiménez, (2007) en el marco de la globalizacion las
empresas enfrentan diversidad de obstaculos, es por ello que al

personal hoy por hoy lo consideran un valor de capital.
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Las empresas esperan la mejor contribucion de cada uno de sus

colaboradores y la multifuncionalidad de ellos en los diferentes

puestos de trabajo, haciendo de esta manera la mejor y mayor

productividad y rentabilidad de la misma.

Desde esta perspectiva Jiménez considero cuatro acepciones

del compromiso laboral de los trabajadores entre ellos:

identificacion, lealtad, factor econdmico y el clima laboral.

IDENTIFICACION: El sitio web definicion (s.f.) “La
identificacion esta conectada a la personalidad, que es
la disposicion de las cualidades de un sujeto o un
grupo”. Estos aspectos destacados describen al
individuo o al grupo antes los demaés. La identidad es
nuevamente, la conciencia gue tiene un ser humano con
respecto a si mismo. Los empleados identificados con la
empresa quieren relacionarse con el proceso, para ellos
el trabajo no es una obligacion sino un aporte, una
manera de contribuir con el éxito. los empleados
identificados con la empresa la sienten parte de si. Estan
en constante busqueda de la calidad y de mejoras en los
procesos, conocen y se involucran en todas aquellas
areas y actividades en donde puedan agregar valor.
Piensan en el futuro y se sienten responsables de ayudar

a construirlo.
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« LEALTAD: EI portal concepto.com (s.f.)

La lealtad “se trata basicamente de cumplir con lo que
hemos prometido, incluso cuando las circunstancias
son adversas”. La lealtad es una virtud, y como tal
debemos desarrollarla desde nuestra conciencia. Ser leal
con otra persona es una obligacion moral que tenemos
con una pareja, un amigo, un compariero de

trabajo, un familiar.

0 FACTOR ECONOMICO: Segun sitio web
monografias (s.f.) “Son los relacionados con el
comportamiento de la economia, el flujo de dinero, de
bienes y servicios, tanto a nivel nacional o
internacional”. Se considera la politica monetaria y
fiscal de los gobiernos, el nivel de ingresos, el producto
interno bruto, el ahorro, la inversion, los precios, el nivel
de empleo, etc. Los niveles salariales, a partir de los
cuales, dependera el poder adquisitivo de los

empleados.
O CLIMA LABORAL.: El portal web La Estrella (2014)

El clima laboral es uno de los aspectos méas importantes
para una empresay lo podemos definir como el conjunto
de condiciones sociales y psicologicas que caracterizan
a la empresa, y que repercuten de manera directa en el

desempefio de los empleados.
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Crescendo (2015) Contar con un buen clima laboral en
las organizaciones es un elemento muy importante a
tener en cuenta, lo que ayudara a los empleados en ser
maés proactivos y de esta forma las empresas puedan
conseguir los niveles de productividad y desarrollo que
se han proyectado, y estos puedan ver a la empresa como
un agradable lugar para trabajar, estas

condiciones favorecen en tener una buena relacion con

los comparieros de trabajo.

Siguiendo con el compromiso laboral de los trabajadores, se
toma en cuenta la existencia de premisas que se deben de
considerar para un mejor desenvolvimiento: El concepto de

compromiso engloba, de esta forma, las siguientes premisas:

a) Satisfaccion. Evidenciado desde la conducta del

individuo en el sistema de produccion.

b) Implicacién. Es la alineacion del colaborador con la
filosofia de la organizacion y la interaccion con los clientes

desde la filosofia de la organizacion.

d) Vinculacién: Es una medida que se da cuando los
trabajadores manifiestan en publico un alto concepto sobre su

empresa.

2.2.1.3.- PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES:
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Segun Grifol (2017) La productividad laboral, sin embargo,
podriamos definirla como: “La productividad laboral es la
relacion entre el resultado de una actividad y los medios que

han sido necesarios para obtener dicha produccion.

+ EFICIENCIA: Para Thompson (2013) En términos
generales, “la palabra eficiencia hace referencia a los
recursos empleados y los resultados obtenidos”. Por
ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por
empresas u organizaciones debido a que en la practica
todo lo que éstas hacen tiene como propoésito alcanzar
metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados
y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy
competitivas

+ EFICACIA: El sitio web  Beborah (2014)
La eficacia “es la capacidad de lograr un efecto o
resultado buscado a través de una accidn especifica”. El
término proviene del vocablo latino efficax, que puede
traducirse como “que tiene el poder de producir el efecto
buscado”. La eficacia, entonces, tiene que ver con hacer
lo apropiado para conseguir un propésito planteado a
priori o de antemano.

« RACIONALIZACION: Seguidamente Pérez y
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Merino (2013). Se conoce como racionalizacion al
proceso y al resultado de racionalizar. Este verbo, por
su parte, refiere a la optimizacion de tiempos, costos o
esfuerzos en base a una planificacion; o a la reduccién
de algln concepto a una nocién racional.
+  PROMOCION: El sitio web Definiste (2014) La promocion es una
utilidad que las empresas emplean para dar a conocer sus productos, a
manera de informacion cuando un agente de comunicacion
promociona algo, es con el fin que a la persona que se le
estd promocionando reciba una gratificacion por parte
de este y tenga la voluntad de adquirirlo por el precio
que se le oferta. Promocion proviene del verbo
“Promover” por lo que es claro comprender segun su
etimologia que se trata de una estrategia de
comunicacion de parte de las compafiias que producen
bienes y servicios con el fin de que la sociedad lo

conozca.

La productividad industrial es el precio de lo que ha creado todo
este proceso en relacion con lo que ha costado todo lo que

hemos usado para producirlo. Para no ponerlo muy

complicado, podriamos definir esta formula como:

Productividad laboral = Valor bien producido / (coste

materias primas + energia + herramientas + salarios)

38


http://conceptodefinicion.de/precio/
http://conceptodefinicion.de/precio/
http://conceptodefinicion.de/precio/
http://conceptodefinicion.de/precio/
http://conceptodefinicion.de/oferta/
http://conceptodefinicion.de/oferta/
http://conceptodefinicion.de/bienes/
http://conceptodefinicion.de/bienes/
http://conceptodefinicion.de/bienes/
http://conceptodefinicion.de/bienes/

En una empresa de servicios, como puede ser la de muchos
lectores de este blog, la cosa es mas o menos igual. Considera
tu proceso de prestacion de servicios como una “maquina”. El
principal recurso que se emplea en la produccion del servicio es
el tiempo de los trabajadores, porque las empresas de prestacion
de servicios suelen necesitar muy pocos medios materiales. Para
calcular la productividad laboral de esta empresa, tomamos lo
gue cuesta tener a una persona trabajando en un proyecto cada
hora, incluyendo costes

salariales, alquileres, el precio de las herramientas que necesita
para desempefiar su funcion, y lo multiplicamos por el nimero
de horas que tarda una persona en prestar el servicio y por el
numero de personas necesarias para lograrlo. En este caso

podriamos simplificar la férmula:

Productividad laboral =Valor servicio prestado / (coste

herramientas + salarios)

En el caso de la productividad personal, el Gnico recurso que
necesitamos para lograr una tarea es nuestro tiempo. EL valor
del bien producido es subjetivo, aunque en realidad el valor de
cualquier bien producido es una convencion definida por el
mercado, pero esa es otra cuestion. En este caso, tomando como

referencia la formula anterior:

Productividad personal = Valor tarea completada / tiempo

39



empleado

Con esto, demostramos que la férmula de la productividad
personal es exactamente igual que la férmula de la
productividad laboral, solo cambian los recursos necesarios
para producir la actividad que queremos medir y el valor que

asignamos a lo producido.

Si tenemos en cuenta que el tiempo es dinero (podemos calcular
cuanto cuesta nuestro tiempo), tenemos que podriamos vernos a
nosotros mismos como fabricas cuyo producto principal es la
consecucion de tareas que nos acercan al objetivo que nos

hemos fijado.

2.2.2. GESTION DE CALIDAD

2.2.2.1. DEFINICION:

Segun Riquelme (2015). Es el conjunto de praxis y acciones
que son determinadas para llevar a cabo las diferentes misiones
que tiene una empresa; la administracion de un negocio se basa
en la calidad como factor de superioridad a diferencia de los
otros, su enfoque se orienta a la determinacion de la calidad a

través de un proceso de mejora continua.

Para Gomez (2014), se denominada gestion de calidad a la
diversidad de normas que pertenecen a una organizacion y a las

que estan vinculadas entre si las organizaciones, empresas que
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se administran organizadamente; donde la mision esta siempre

enfocada a la mejora continua de calidad.

Por lo tanto gestion de calidad, son todos los lineamientos que
establece una empresa y que permiten una alineacién con la
misién y objetivos, orientados a una mayor eficiencia, eficacia
y excelencia en el servicio que se brinda con el propésito de
mantener clientes satisfechos e incrementar el valor agregado

de la empresa.

Segun Deming (2001), uno de los mejores investigadores sobre
la Gestidn de Calidad a lo que considera como un tema que es
"Predecible con grado de uniformidad, a precios bajos y que
representa alta utilidad en el mercado para los consumidores.”
« (ISO 9001) Sistemas de Gestion de la Calidad,
Lizarzaburu, Edmundo (2015), norma de sistemas de
gestion de la calidad (SGC) reconocida
internacionalmente. Son especificaciones de procesos
de productos o servicios los cuales adoptan o se adaptan
a la necesidad que surgen en la sociedad o clientes. Se
detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad, aplicables a toda organizacion independiente de
su tamafio y ubicacion geografica que necesite
demostrar su capacidad para proveer productos que

cumplan los requerimientos de sus clientes y los
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aspectos reglamentarios aplicables. El objetivo basico
es aumentar la satisfaccion del consumidor.

Gestion de calidad en los servicios

Alban, Héctor (2003) la calidad de la gestion esta
intimamente ligada con el capital humano de una
organizacion. No puede haber calidad, si no hay calidad
en las personas. Una organizacién con un recurso
humano competente, y consciente de su compromiso con
la calidad, puede destacarse como poseedora de una
muy significativa e importante ventaja competitiva, todo
el personal de la organizacion debe ser consciente de su
compromiso ante el cliente. El recurso humano que esta
en contacto directo con el cliente juega un papel
trascendental durante la prestacion del servicio, y en
mayor grado comparado con el de contacto indirecto. Lo
que el cliente percibe finalmente es el resultado de la
gestion global, es decir de la sumatoria de las dos
intervenciones.

Cuando entre las metas de una organizacion esta el
garantizar la calidad de sus productos o servicios, se
debe asegurar el trabajo y el compromiso del personal

para lograr la calidad interna, la cual se traduce en la
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méaxima eficiencia y efectividad en todas las actividades
internas. Cada persona al hacer su trabajo funciona o se

desempefia a la vez como cliente y proveedor.

2.2.2.2. ORIENTACION AL CLIENTE:

Esan, (2016), la orientacién al cliente es una estrategia de
negocio, en donde el cliente es el factor primordial de la
empresa, con el unico fin de satisfacer las necesidades y
prioridades de los mismos mediante un adecuado desarrollo de
la cultura de servicio.

Segun, Hervas (2006), el servicio de atencion al cliente, o
simplemente servicio al cliente, es el que ofrece

una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una
herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se
deben sequir ciertas politicas institucionales. El servicio es mas
que amabilidad y gentileza, es disposicién a servir con

efectividad. Presenta cuatro acepciones como:

0 EMPATIA: Segln Chavarri, (2010) La empatia hace que

las personas se ayuden entre si. Esta
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estrechamente relacionada con el altruismo el amory
preocupacion por los demés y la capacidad de ayudar.
Cuando un individuo consigue sentir el dolor o el
sufrimiento de los demés poniéndose en su lugar,
despierta el deseo de ayudar y actuar siguiendo los
principios morales. La capacidad de ponerse en el lugar
del otro, que se desarrolla a través de la empatia, ayuda
a comprender mejor el comportamiento en
determinadas circunstancias y la forma como el otro
toma las decisiones. Disposicion de los trabajadores de
ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
cdmo se siente. Se refiere a la atencion y cordialidad del
personal que presta el servicio.

0 ATENCION  ADECUADA: Martinez  (2,007)
considerada como la actividad que desarrolla la
organizacién centrada en la atencién adecuada y éxitos
para el cliente. Por ejemplo: “Tuvo mucha atencion
conmigo”. Con este significado, se utiliza
especialmente en plural. Por ejemplo: “Nos dedico
muchas atenciones”.

CORDIALIDAD: Martinez, (2007) es considerada como uno de los
valores mas valioso de una organizacion, centrada en el manejo de las
buenas interrelaciones entre los trabajadores.

COMUNICACION: ESAN, (2016)
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La comunicacion es un medio por el cual las personas
emiten mensajes que tienen una cierta intencion. El
proceso comunicativo debe llevarse a cabo de forma
correcta para que los mensajes sean enviados y lleguen
correctamente, para ser comprendidos.

(Katz y Khan, 1986), la comunicacion es una actividad
consustancial a la vida de la organizacion, es “la red que
se teje entre los elementos de una organizacion y que
brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema
efectivo”. Pero la comunicacion no hay que entenderla
Unicamente como el soporte que sustenta las distintas
actividades de la organizacion; la comunicacion es un
recurso, un activo que hay que gestionar. Si existe una
comunicacion real y

verdadera entre las partes es altamente probable que
el servicio tenga el éxito esperado en alcanzar el

objetivo de eficacia y eficiencia.

2.2.2.3.SATISFACCION AL CLIENTE:

La actuacion de la satisfaccion del cliente se ha renovado en el sentir
del tiempo, por ello las modificaciones efectuadas por las
organizaciones tienden a la blasqueda del contacto permanente para

tener sostenibilidad en los volumenes de produccidn. La satisfaccion,
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en los afos 80 se va mas lejos analizandose también las consecuencias

del procesamiento de la satisfaccion (Moliner, Berenguer y Gil 2001.

Segun Sanchez, (2011), es un estado del individuo que se basa en el
resultado de una evaluacion, la respuesta que da a la conformidad o
discrepancia entre lo que esperaba obtener con la adquisicion del
producto o servicio y lo que realmente obtiene. Lo que conlleva a que
dependera de los resultados obtenidos: Superior o inferior para tener

clientes satisfechos o insatisfechos.

+ SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Segun Garcia,

(2012) Reglas que establecen los procedimientos a ser
seguidos por el grupo neutral. Procedimiento
de solucidén de controversias, por medios alternativos a
un litigio, tales como arbitraje, mediacion, o juicio
abreviado
« CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS: Para Quijano
Portilla (2003) Si una empresa cumple todas las promesas
de venta o de servicio que establecen, el cliente puede
confiar en la empresa para cualquier necesidad futura,
con la certeza de que no perdera tiempo ni dinero.
Cumplir las promesas genera confianza en el cliente y le
permite optimizar su tiempo, que hoy en dia es el activo
mas valioso de todos y a nadie le sobra tiempo para quejas

y esperas.
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« CUMPLIMIENTO DE NECESIDADES: Segun
Quijano (2003) Los servicios pueden ser proporcionados
directamente a un cliente por la agencia o bien ser
proporcionados por un tercero pero pagados Yy
supervisados por la agencia. Ademas, puede que sea
necesario determinar la elegibilidad de los clientes para
algunos servicios, y algunos servicios pueden tener su
propio proceso de determinacion de pago.

+ CALIDAD DE ATENCION: Por ultimo (Camisén, Cruz
& Gonzales 2007) Es un proceso para la

satisfaccion total de los requerimientos y necesidades
de los mismos. Los clientes constituyen el elemento vital
de cualquier organizacion. Sin embargo, no todas las
organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades
de sus clientes ya sea en cuanto a la calidad, eficiencia

0 servicio personal.

Ademés se define a la satisfaccion del usuario como el
resultado de la comparacion que de manera ineludible se
configura entre las expectativas iniciales del usuario referido a
los servicios y/o productos y en la imagen o procesos de la
institucion, con respecto al servicio percibido al término de la

relacién de orientacion. A) Valor Percibido:
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Valor que el usuario considera haber obtenido en relacion del
desempefio del servicio o producto que recibid. Los puntos
mas importantes del valor percibido son:
* Lo limita el usuario no la institucion.
+ Basado en resultados de los usuarios obtenidos.
» Sustentado en la percepcién de los usuarios y no de la
realidad.

B) Expectativas:

Conformada por las esperanzas que el usuario tiene por
conseguir satisfacer, las cuales se producen por el efecto de

cuatro situaciones las cuales son:

Promesas de las instituciones.

Experiencias de compras.

Opiniones.

Promesas de la competencia.

C) Decélogo de la Satisfaccion del Usuario:
Lograr la satisfaccion del usuario es el principal factor mas
importante y critico para la institucion u empresa que busque
ser mas competitiva frente a sus adversarios. A continuacion
se presentaran una serie de ideas:

» Compromiso de servicio de calidad.
» Conocimiento del servicio.
* Conocimiento de los usuarios

* Respetar a los usuarios

2.2.3. MYPES:
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El 02 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgo la
Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial”. Este tiene entre sus objetivos establecer el marco
legal para la promocion de la competitividad, formalizacién y el
desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME).
Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta la actual
“Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la
Ley de Promocion de la Competitividad,

Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del

Acceso al Empleo Decente”

¢ Qué cambios nos trae esta Ley a las micro y pequefios empresas?
Se cambian los criterios de clasificacion para las Micro, Pequefias

y Medianas empresas de la siguiente manera:

» Las Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada

(EIRL) pueden acogerse al Nuevo RUS “Decreto

Legislativo 937, Ley del Nuevo Régimen Unico

Simplificado” siempre que cumplan los requisitos

establecidos por dicha norma.
» Se transferira la administracion del Registro Nacional de la

Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) pasando del
Ministerio de Trabajo (MINTRA) a la SUNAT Las

microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
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amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres
primeros afios contados a partir de su inscripcion y siempre
que cumplan con subsanar la infraccion. Las empresas que
se acogieron al régimen de la microempresa establecido en
el D. Leg. N° 1086, Ley de promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia empresa y
del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccidn del trabajo por el plazo de
03 (tres) afios desde el acogimiento al régimen especial,
especificamente en relacion con las sanciones y
fiscalizacion laboral. Asi, ante la verificacion de
infracciones laborales leves, deberan contar con un plazo de
subsanacion dentro del procedimiento inspectivo. El
régimen laboral especial establecido mediante el D. Leg. N°
1086 es ahora de naturaleza permanente.

El régimen laboral especial de la microempresa creado
mediante la Ley N° 28015, Ley de Promocion y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa, se
prorrogara por 03 (tres) afios. Sin perjuicio de ello, las
microempresas, trabajadores y conductores pueden acordar
por escrito, durante el tiempo de dicha prérroga, que se
acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N°
1086. El acuerdo deberd presentarse ante la Autoridad

Administrativa dentro de los 30 (treinta) dias de suscrito.
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* EI TUO de la Ley de Promocién de la MYPE que fuera
aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a partir de
esta norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la Ley
de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial”

* La microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (150 UIT
por afo), podrd conservar por 01 (un) afio calendario
adicional el mismo régimen laboral.

* La pequefia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (1,700
UIT), podrd conservar por 03 (tres) afios calendarios

adicionales el mismo régimen laboral.

Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publico la
Ley N° 28015, Ley de Formalizacién y Promocion de la Micro y
Pequefia Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de
setiembre de 2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en
vigencia el Decreto Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la

Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y de acceso al empleo decente. Esta norma y sus
modificaciones (recopiladas en el Decreto Supremo N° 007-
2008TR, Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente) son las que se
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encuentran vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por la

Ley N° 30056.

Actualmente las MyPes, tienen notable transcendencia y estan
entre las mayores promotoras del crecimiento econémico y social
de nuestro pais, tienen un rol primordial por su generacion de
empleo aproximadamente en un 85%, aunque muchas veces no lo
generan en condiciones adecuadas de realizacion personal, pero
ayudan progresivamente a atenuar el alto indice de desempleo que
tiene el Per( y aportan el 24% del PBI (producto bruto interno)

nacional.

En nuestro departamento existen una variedad de empresas en vias
de desarrollo, que se encuentran al margen de la formalidad legal
y tributaria; por tal motivo, el estado peruano est4 promoviendo a
este sector y esto podria contribuir a reducir la informalidad que
coexisten méas de la mitad de las MyPes a nivel nacional y asi

fortalecer su desarrollo y crecimiento en beneficio de nuestro pais.

1.  HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen
hipétesis, ya que en los estudios donde se van a describir ciertos
conceptos o variables no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se

aplica hipotesis.
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METODOLOGIA
4.1.TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su proposito es describir realidades,
hechos, fendbmenos,  buscando especificar  sus

caracteristicas (Rodriguez, 2010).
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4.2.NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3.DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los
datos se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan
la realidad (Bernal, 2010). El disefio de la investigacion sera no
experimental descriptivo, de corte transversal por que los datos de la
encuesta que se aplica se obtienen en un solo momento dicho por

(Linares, 2013).

Donde: M = Muestra conformada por los clientes.

O = Observacidn de las variables: Desempefio Laboral y
Gestion de Calidad.

M

v
o

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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4.4.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
= o) - - —
< & e Se siente identificado con la empresa donde]
g = Identificacion presta los servicios. NOMINAL
E 8 La empresa de limpieza permite que usted
-l o 2o .
° cE) Lealtad ;n”l;estre caracteristicas de lealtad hacia NOMINAL
xE o .
% Se pretenc
Castellanos (2011) .
L .
ﬂ Considera que el determinar, desc Factor econémico La empresa le ofrece un buen salario por| NOMINAL
Q desempefio laboral|las  caracteristi SUS Servicios.
constituye uno de|del desemp Dentro de la empresa usted considera que
; lima L ral . . . NOMINAL
los pilares  (laboral de Clima Labora existe un clima laboral apropiado ©
angulares para|trabajadores de [=]
lograr la efectividad| MYPES materia g Existe optimizacién de tiempos,
y lograr alcanzar el|investigacion S Eficiencia movimientos y de materiales por parte del NOMINAL
éxito de las{mediante 5 personal de limpieza.
empresas, razon aplicacion 8
por la que hay un de (e} ) N .
constante  interés ) E Eficacia Con5|dera que sus companeros‘ .reallzan NOMINAL
de las entidades| '€ los sus funciones en el momento planificado.
| i interrogantes |
Ipoasra ;g{g{nzsejogaé indicadores ;‘S
e .
gestion. formuladores Considera usted que la empresa
preguntas. Ia Racionalizacion racionaliza bien sus materiales para NOMINAL
una desempefiar sus funciones.
de
Ascenso La empresale permite postular aun NOMINAL
g promocion ascenso o promocion laboral
e

FUENTE: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
Q w
-} E El personal muestra empatia al momento
o .
E % Empatia del servicio realizado. NOMINAL
I3 o
g Segun, Camison & 3:' El personal de limpieza lo informa
Cruz & Gonzales| 4 Atencion adecuada P pieza . NOMINAL
Zz O correctamente sobre el servicio ofrecido.
F__’ (2016), en su o
@ investigacion Se pretenc = o El personal muestra cordialidad
o “Gestion de la| determinar, desc = Cordialidad en la atencion. NOMINAL
calidad”  expresa|las caracteristicas g
que la gestion defla gestion calidad c N El personal es comunicativo y respetuoso al NOMINAL
calidad es  el[MYPES materia omunicacion momento de realizar el servicio.
sistema en el que|investigacion
se establecen|mediante = Solucién de|El personal ofrece soluciones ante
parametros como | aplicacion i controversias cualquier controversia. NOMINAL
objetivos, ) de serie )
estrategias, Interrogantes de a N limient de|La empresa de limpieza cumple todas los
politicas, recursos,|indicadores las u umplimiento servicios ofrecidos al momento de la NOMINAL
estructuras, reglas|formuladores de z servicios orientacion.
e instrucciones,|Preguntas. G de
con el fin de lograr la 2 Cumplimiento La empresa de limpieza cubre cada una de NOMINAL
las metas que se una % necesidad sus necesidades del servicio.
han planificado. de =
<
@ Considera que la empresa de limpieza
de Calidad de atencion ofrece una adecuada calidad de servicio. NOMINAL

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.5.POBLACION Y MUESTRA
Poblacion.
P1: La poblacion para la variable desempefio laboral se considera finita
conocida, la misma que estd conformada por los cuarentaicinco (45)
trabajadores de las cuatro (04) empresas de limpieza.
P2: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera infinita,
la misma que esta conformada por los clientes de las cuatro (04) empresas

de limpieza. (Linares, 2013)

Cuadro 01. Poblacion de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
TRABAJADORES

01 | Multiservicios Cecatp Peru 10

02 | Avals  Servicios Generales 12
E.LR.L

03 | Servicios  generales “Mi 15
angelito”

04 | Servicios y Representaciones 8
Ferobri S.A.C.

TOTAL 45

Fuente: Elaboracion propia.

MUESTRA

Para la variable desempefio laboral segin Hernandez (2010) se

considera que cuando las variables son finitas conocidas en un nimero
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igual o menor de cincuenta (50) se toma a N = n; por lo tanto n = 45

trabajadores. (Zavala 2007)

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacién, por tanto, para determinar la muestra de la
variable Gestion de Calidad, se aplico la siguiente formula estadistica
infinita:

n=2%p.q
eZ
Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z=
1.645) p = Probabilidad 0.5% g = No probabilidad
(donde Q=1-P) q=0.5% e = Error permitido
(10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.1)2 n = (2.706025)
(0.25)
0.01)n=
0.67650625
0.01n=67.65
n =68

clientes.
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La muestra asciende a 68 clientes para la variable Gestion
de Calidad en las MYPES, sector servicio rubro empresas

de limpieza del distrito de Tumbes, 2018.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Fernandez y Baptista (2014) se empled la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes y trabajadores de las
empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018.
Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes clientes que acuden frecuentemente a las diferentes
empresas de limpieza y trabajadores que laboran en dichas
empresas con el fin de poder obtener sus aportes y asi poder
realizar nuestro trabajo de investigacion acerca del desempefio
laboral y gestion de calidad.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permitié conocer las diferentes opiniones acerca del
desempefio laboral y gestion de calidad del rubro estudiado, y a
la vez poder identificar cual es el problema que atraviesan estas

empresas en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) EIl cuestionario vienen a ser preguntas

formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
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de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico
de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la
muestra.

Encuestas: Se realiz6 una encuesta a los trabajadores de las
empresas de limpieza con el objetivo de poder recaudar las
diferentes opiniones acerca de las empresas que laboran, que nos
puedan brindar sus conocimientos al desempefio laboral que
tienen las empresas de limpieza y para la gestion de Calidad se

requirio del apoyo de los clientes.

4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, (2013) el plan de analisis detalla las medidas
de resumen de las variables desempefio laboral y gestion de calidad y
como seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a
usar. Se recogié los datos mediante el instrumento (encuesta), se
tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y
sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes
programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel,

el Power Point y el Turnitin.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

del desempefio
laboral y gestion
de calidad de las
MYPES, sector
servicio  rubro
empresas de
limpieza del
distrito de
Tumbes, 2018?

Obijetivos Especificos

Describir el compromiso de los trabajadores de
las MYPES, sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018.

Conocer la productividad de los trabajadores de
las MYPES, sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018.
Determinar la orientacion al cliente de las
MYPES, sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018.
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes
de las MYPES, sector servicio rubro empresas
de limpieza del distrito de Tumbes, 2018.

investigacion
con
disefi
0
descriptivo
no se
formulara
hipotesis de
investigacion

Experimental

Nivel:
Cuantitativo

Laboral es finita.

P2. La poblacién para la
variable Gestion de
Calidad es infinita.

Muestra:

La muestra resultante es de
68 clientes para la Gestion
de Calidad vy 45
trabajadores para
desempefio Laboral.

Problema Obijetivos de Investigacion Hipotesis Metodologia Poblacién y Muestra de Datos
Objetivo General Tipo:
Determinar la caracterizacion del desempefio Descriptiva
laboral y gestion de calidad de las MYPES, Poblacion: Se hara uso de la
sector servicio rubro empresas de limpieza del estadfstica
;Cudles son las distrito de Tumbes, 2018. (Fidias) Por ser | Disefio: P1. La poblacion para la desc’riptiva Ia
caracteristicas una No variable Desempefio través de tablas

y graficos de
frecuencias
multiples y
simples
utilizando

el
programa
Microsoft Office
Word, Microsoft
Office Excel,
Power Pointy el
Turnitin.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como
guia para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios
éticos compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene
como finalidad demostrar los efectos que produce la propuesta en
determinar la caracterizacion del desempefio laboral y gestion de calidad en
las MyPes del sector servicio rubro empresas de limpieza, utilizando el
enfoque colaborativo mediante la utilizacion de cuestionarios y encuestas
que nos dan un resultado obtenido que no seran manipulados respetando las

opiniones de cada uno de los participantes en el trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01. ¢Se siente identificado con la empresa donde presta los servicios?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 43 96%
NO 2 4%
TOTAL 45 100%

Tabla 02. ¢ La empresa de limpieza permite que usted muestre caracteristicas de lealtad
hacia ella?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 44 98%
NO 1 2%
TOTAL 45 100%

Tabla 03. ¢ La empresa le ofrece un buen salario por sus servicios?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 2 4%
NO 43 96%
TOTAL 45 100%

Tabla 04. ¢Dentro de la empresa usted considera que existe un clima laboral
apropiado?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 36 80%
NO 9 20%
TOTAL 45 100%
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Tabla 05. ¢ Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del
personal de limpieza?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 43 96%
NO 2 4%
TOTAL 45 100%

Tabla 06. Considera que sus comparieros realizan sus funciones en el momento
planificado?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 45 100%
NO 0 0%
TOTAL 45 100%

Tabla 07. Considera usted que la empresa racionaliza bien sus materiales para
desempefiar sus funciones?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 45 100%
NO 0 0%
TOTAL 45 100%

Tabla 08. La empresa le permite postular a un ascenso o promocion laboral?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 45 100%
NO 0 0%
TOTAL 45 100%

Tabla 09. El personal muestra empatia al momento del servicio realizado?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
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Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

Tabla 10. EL personal de limpieza lo informa correctamente sobre el servicio ofrecido?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%
Tabla 11. El personal muestra cordialidad en la atencion?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

Tabla 12. El personal es comunicativo y respetuoso al momento de realizar el servicio?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

Tabla 13. El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 46 68%
NO 22 32%
TOTAL 68 100%
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Tabla 14. La empresa de limpieza cumple todos los servicios ofrecidos al momento de

la orientacion?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

Tabla 15. La empresa de limpieza cubre cada una de sus necesidades del servicio?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

Tabla 16. Considera que la empresa de limpieza ofrece una adecuada calidad de

servicio?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

5.2.  ANALISIS DE RESULTADOS

Segun Objetivo Especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio

laboral al total de la poblacion 100% (45); el 96% (43) manifiesta que si, se
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siente identificado con la empresa donde presta los servicios y el 4% (2)
manifiesta que no, se siente identificado con la empresa donde presta los
servicios. Similares a los de Cruz (2016), concluyé que para obtener un buen
resultado y desenvolvimiento del personal, se debe contar con profesionales
que sean especializados en temas relacionados y por ende destaquen virtudes,
habilidades y basicamente con capacidad de tomar decisiones al momento que
surgen dificultades que pueden ser obstaculos u oportunidades. Respuesta
cercano a Mino (2014) quien concluye que la falta de trabajo en equipo,
coordinacion y compromiso de los trabajadores para con la empresa
desencadena un clima laboral desfavorable, baja productividad e influye en

sus servicios al cliente.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacion 100% (45); el 98% (44), manifiesta que si, que
la empresa de limpieza permite que muestre caracteristicas de lealtad hacia
ella y el 2% (1) manifiesta que no, la empresa de limpieza no permite que

muestre caracteristicas de lealtad hacia ella.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacion 100% (45); el 4% (2) manifiestan que si, que
la empresa le ofrece un buen salario por sus servicios y el 96% (43) manifiestan

que no, que la empresa no le ofrece un buen salario por sus servicios.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacion 100% (45); el 80% (36) manifiestan que si existe

un clima laboral apropiado y el 20% (9) manifiestan que no existe un clima
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laboral apropiado.  Se concuerda con Cruz (2016), en su investigacion
concluyo que para lograr una administracion optima se tiene que establecer un
adecuado ambiente de trabajo, la seguridad de los trabajadores como de los
clientes en el momento que van hacer sus compras para el bienestar de toda la
comunidad. En la misma linea Shishido (2015), concluye que un mejoramiento

del clima organizacional incidiria en su desempefio laboral.

Segun Objetivo Especifico 02:

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacion 100% (45); el 96% (43) manifiesta que si, existe
optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del personal
de limpieza y el 4% (2) manifiesta que no existe optimizacion de tiempos,
movimientos y de materiales por parte del personal de limpieza. Similar
respuesta tiene Haddad (2016) quien propone la elaboracién o redisefio
convenientemente de los planes de trabajo del personal operario para organizar
y distribuir proporcionalmente los materiales, sus tareas de limpieza, y la
reduccion de los tiempos muertos de servicio, manteniendo en 6ptimas

condiciones de funcionamiento la maquinaria y el equipo de limpieza.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacién 100% (45); el 100% (45) manifiesta que si,
considera que sus compaferos realizan sus funciones en el momento
planificado. Concordante con Haddad (2016) quien concluye que el personal

al tener un plan de trabajo definido, lo pone en practica diariamente de acuerdo
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al cronograma planificado, no teniendo que improvisar su servicio en cualquier

momento o pensando que hacer, en lugar de saber qué hacer.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacién 100% (45); el 100% (45) manifiesta que si, que
la empresa racionaliza bien sus materiales para desempefiar y sus funciones. Se
encuentran similitudes con Figueroa (2015) quien llega a concluir que no debe
haber desorden de insumos, ni produccion fuera de tiempo, y que todo debe
hacerse de calidad tratando de evitar en los posible de cometer errores.
Coincidente con Haddad, (2016) quien propone identificar los puntos a
mejorar, como son: el suministro al personal operario de los productos de
limpieza, mensualmente requeridos, para que cumplan eficientemente con sus

labores diarias.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable desempefio
laboral al total de la poblacion 100% (45); el 100% (45) manifiesta que si, la

empresa le permite postular a un ascenso o promocién laboral.

Segun Objetivo Especifico 03:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiestan que si, el personal

muestra empatia al momento del servicio realizado. Resultado similar a
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Chavarri (2010) dice que es la atencion y cordialidad del personal que presta
el servicio, que es la disposicion de los trabajadores de ponerse en la situacion

del cliente, en su lugar para saber cOmo se siente.

En latabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacidn 100% (68); el 100% (68) manifiestan que si, el personal
de limpieza le informa correctamente sobre el servicio ofrecido. Resultado de
Pérez, (2016), quien concluye que el cliente no se encuentra satisfecho con la
totalidad de los servicios de limpieza, en cuanto a capacidad de respuesta al

no haber una comunicacion correcta de parte del personal.

Enlatabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiesta que si, que el
personal muestra cordialidad en la atencién. Respuesta similar a Martinez
(2007), quien dice que es considerada como uno de los valores més valiosos de

la organizacion.

En latabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiesta que si, el personal
es comunicativo y respetuoso al momento de realizar el servicio.

Resultado concordante con Katz y Khan (1,986) la comunicacion es un,
recurso, un activo que hay que gestionar, si existe una comunicacion real y
verdadera entre las partes es probable que el servicio tenga el éxito esperado

en alcanzar los objetivos de la eficacia y eficiencia.

Segun Objetivo Especifico 04:
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En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 68 % (46) manifiesta que si, el personal
ofrece soluciones ante cualquier controversia. y el 32% (22) manifiesta que no,
el personal no ofrece soluciones ante cualquier

controversia.

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifiesta que si, que la
empresa de limpieza cumple todas los servicios ofrecidos al momento de la
orientacion. Similar a Cruz (2016) quien concluyé que no se debe dejar de lado
la adecuada atencion a los clientes, un adecuado ambiente de trabajo, la
seguridad de los trabajadores como de los clientes en el momento que van hacer
sus compras para el bienestar de toda la comunidad y desarrollo de las Micro 'y
Pequefias Empresas y obtener buenos resultados en el incremento del desarrollo

de nuestro pais.

En latabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacién 100% (68); el 96% (65) manifiesta que si, la empresa
de limpieza cubre cada una de sus necesidades del servicio y el 4% (3)
manifiesta que no, la empresa de limpieza no cubre cada una de sus
necesidades del servicio. Se concuerda con Quiroz (2010) quien concluye que
debe realizarse el seguimiento y establecer procesos generales de operacion
que permitan el control de calidad a través de un manual; con la intencién de
cumplir con las expectativas que requieren los clientes a fin de garantizarles un

servicio de alta calidad.
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VI.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad
al total de la poblacion 100% (68); el 96% (65) manifiestan que si, considera
que la empresa de limpieza ofrece una adecuada calidad de servicio y el 4% (3)
manifiesta que no, considera que la empresa de limpieza ofrece una adecuada
calidad de servicio. Coincidiendo Haddad (2016), quien plantea propuestas
para mejorar los procesos de limpieza, para poder asi incrementar el nivel de
satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio que se les brinda y
reducir el indice de fallas. Concordante Fuentes (2012), quien manifiesta que
la calidad ha evolucionado en etapas no perspectivas desde hace décadas hasta
ubicarse en la actualidad como la gestion de la calidad total, con interés

primordial en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

CONCLUSIONES

Segun objetivo especifico 01 respecto al compromiso de los trabajadores se
concluyé que los trabajadores se desenvuelven en un clima de lealtad, se

sienten identificados con la empresa donde trabajan, y se desarrollan en un
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buen clima laboral. Sin embargo la empresa no corresponde a una
remuneracion equitativa a la labor que desempefian.

2. Segun objetivo especifico 02 al describir se concluy6 que la productividad de
los trabajadores se ve en la realizacion de sus funciones con eficacia, manejan
buena racionalizacion de los materiales, y tienen oportunidad a promociones.
De otro lado optimizan el tiempo y los recursos con eficiencia.

3. Segun objetivos especificos 03 sobre la orientacion al cliente se concluy6 que
el personal de servicio de limpieza muestra caracteristicas como: la empatia, la
comunicacion, la cordialidad y una adecuada atencion al cliente en los servicios
que brinda.

4. Segun objetivos especificos 04 sobre el nivel de satisfaccion del servicio
prestado al cliente se concluyo gque la empresa cumple con brindar un servicio
adecuado, cubren las necesidades con calidad de atencion del servicio, y los

trabajadores estan siempre dispuestos a la solucion de controversias.
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ANEXOS

ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PREBANCA

Actividades

INICIO DE CLASE

86

2018
JUN JUL AGO
9 |28 129311 3 4
X




LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES X
ELABORACION DE ARTICULO CIENTIFICO X
TERMINO DE CLASE X
SUSTENTACION X
ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO
| PRECIO | PRECIO
RUBRO CANT. | DESCRIPCION | UNITARIO | TOTAL
1 Corrector S/. 2.00 S/. 2.00
RECURSOS HUMANOS .
50 Hojas bond S/.0.10 S/.5.00
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2 Lapiceros S/.1.50 S/. 3.00

Resaltador S/.2.00 S/.2.00

1 Engrapador S/.12.00 S/.12.00

Grapas S/. 3.00 S/. 3.00

10 Uso de internet S/.1.50 S/. 15.00

Horas

SERVICIOS 3 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00

50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00

2 Impresion S/.0.50 S/.1.00

TALLER 1 Matricula S/.200.00 | S/.200.00
COCURRICULAR 2 Pension | S/. 1,230.00 | S/. 2,460.00

MOVILIDAD Movilidad S/. 20.00 S/.20.00
TOTAL S/.1,476.70 | S/. 2,740.00

ANEXO 03: ENCUESTA

o

<

&
~ O

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

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

Encuesta dirigida a los clientes y trabajadores de las empresas de limpieza del distrito
de Tumbes, de las MYPES sector servicio. A continuacion se formularan una serie de
interrogantes que permitiran brindar informacion respecto a las variables de estudio:
Desempefio Laboral y Gestion de Calidad. Marque con un aspa (X) la respuesta que
crea conveniente.

DESEMPENO LABORAL SI [NO

.Se siente identificado con la empresa donde presta servicios?

;La empresade limpieza, penmite que usted muestre caracteristicas de lealtad
hacia ella?

;La empresa le ofrece un buen salano por sus servicios?

;Dentro de la empresa usted, considera que existe un clima laboral apropiado?

;Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del
personal de limpieza?

;Considera que sus companeros realizan sus funciones en el momento
o
planificado?

;Considera usted, que la empresa racionaliza bien sus matenales para
desempefiar sus funciones?

;La empresa le permite postular a un ascenso o promocion laboral?

GESTION DE CALIDAD SI [ NO

.El personal muestra empatia al momento del servicio realizado?

El personal de limpieza lo informa comrectamente sobre el servicio ofrecido?

;El personal muestra cordialidad en la atencion?

El personal es comunicativo y respetuocso almomento de realizar el servicio?

.El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia?

;La empresa de impieza cunple todoslos servicios ofrecidos almomentode la
orientacion?

;La empresa de impieza cubre cada una de sus necesidades del servicio?

;Considera que la empresa de limpieza ofrece una adecuada calidad de
servicio?

89



ANEXO 4: VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

TIULO: CARACTERIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO RUBRO EMPRESAS DE|
LIMPIEZA DEL DISTRITO DETUMBES, 2018.
AUTOR: GARCIA BARRETO SANTOS FLENA
CRITERIOS DEEVALUACION
Es pertinente con el | ;Necesita mejorar la Es tendencioso ;Se necesita mas items para
concepto? redaccion? aquicscente? medir ¢l concepto?
Orden Pregunta
Expert|Expert|Expert ::l Expert|Expert|Expert j Expert|Expert|Expert i Expert|Expert|Expert i
ol | o2 | o3 || ol | o2 | o3 [=| ol [ 02 |03 |=] ol ol ol ]| =
: : : :
SINO| SI[NO| SINO[ | SI]NO| SI]NO| SI[NO[ | SI]NO[SI[NO| SI]NO| | SI[NO[SI]NO( SI[NO
DESEMPENO LABORAL
Describir el compromiso de los trabajadores de
OEO01 |las Mypes del sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018.
Se siente identificado con la empresa donde presta
1 .. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
los servicios.
Laem impi ‘
) p'rega de limpieza pexjmlte que usted muestre ' A1 . . ) ) . . d 10 L g
caracteristicas de lealtad hacia ella.
La empresa le ofrece un buen salario por sus
3 .. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
servicios.
Dentro de la empresa usted considera que existe un
4 . . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
clima laboral apropiado
Conocer el nivel de productividad de los
om trabajadores de las MYPES del sector servicio
rubro empresas de Limpieza del distrito de
Tumbes, 2018.
Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de
5 . L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
materiales por parte del personal de limpieza.
Considera que sus compafieros realizan sus
6 | . . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
funciones en el momento planificado.
Considera usted que la empresa racionaliza bien sus
7 . . . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 12
materiales para desempefiar sus funciones.
La empresa le permite postular a un ascenso o
8 ., 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
promocion laboral
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GESTION DE CALIDAD
Determinar la orientacion a los clientes en las
OE03 |MYPES del sector servicio rubro empresas de
limpieza del distrito de Tumbes, 2018,
El personal muestra empatia al momento de la
9 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
servicio realizado.
1 EL pcrsonal‘ #c ll]‘n])]-CZa lo informa correctamente 1 S 1 s 1 . 1 s 1 ) ! 1 [
sobre el servicio ofrecido.
11 |Elpersonal muestra cordialidad en la atencion. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
El personal es comunicativo y respetuoso al
12 . T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
momento de realizar el servicio.
Identificar el nivel de satisfaccion de los
OF0d clientes de las MYPES del sector servicio rubro
empresas de limpieza del distrito de Tumbes,
2018,
El personal ofrece soluciones ante cualquier|
13 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
controversia.
" Le{ LTprusa de limpieza :,umPlc w'l.l'as los servicios 1 L 1 1 1 1 1 L 1 . L B
ofrecidos al momento de la orientacion.
15 El ell?presa de hmp}eza cubre cada una de sus 1 . 1 . 1 . 1 . 1 . ! : I
necesidades del servicio.
Considera que la empresa de limpieza ofrece una
16 ) - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
adecuada calidad de servicio.
TOTAL 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16| 192
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
{Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 4.8'[16 =3
iNecesita mejorar |a redaccion? 3 Excelente 4.8/15 =3 .
Escala evaluativa 12/4=3
¢Es tendencioso aquiescente? 3 Excelente 43,.’15 =3
¢Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente 48/15 =3
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ANEXO 05: LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DECODIGOS

AUTOR: GARCIA BARRETO 8 ANTOS FLENA

N NS NEREEEBEEERRE 18] 16 17f 18) 19 35| 36| 37f 58] 35| A0) 41f 42] 43] 44) 48 Jﬁl l?l lﬁlﬂl ‘[l ".l‘.‘l “l ‘ll “l ‘6| “l ‘El ‘9|6H| 5\|ﬁ2|-5‘| ﬁll E‘léél ﬁT| SH{TOTAL
8 HEHRHEEEEEEEEEEE I I e 4

5 snte identificad con I empres dondepresta b servicios

La empresa de limpieza pesmite que usted muestre caracteristicas de lealtad hacia ella.

L cmpres I ofece m buen sl por s serviion.

[Deatro d b empresa weted considera que existe wn clima laboral apropiads

[Existe optmuzacion de tempos, movimientos ¥ de materiales par parte del persondl def 8 HEMHEBEHEEEEEEEEEEI I I A M PR MM 3

g |impiea NO 1! 2

(Considers e s compatieresrelzan s fmciones en el momento plnifca

Covsidera usted que la empresa racionlis bien s materisles para desempeiiar s 8 I e 1 Nl 1 HEHHEEE rfryagrge HE BB 1 45
s [ o T
s HE HHE 2 HHE 1 HHHHHE HHHHHE HHHHAE 1 5

La empresa le permite postular 3 m ascenso o promocion laboral

E1 persomal muestra empatia al momento de 1z servici

EL person] de lmpiera ko mnforma comectamente soe e servico ofeci.

El personal muestra coordialidad en la ateacie,

1 personal s comunicativo y respetoso al momseno d resiza e servico,

B persomal ofrece sohwsones ante cuakyaer controversia.

La empresa de limpieza cumple todss Jos servicios ofrecidos al momento de b onentacidn

El empresa de limpiezs cobrecach s de s necesddes el servicin

Considera que b eaupresa de kimpieza ofrece una adecvada cabdad de servicio.
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-12 Total TOTAL % TOTAL%

Sl 43 43 95.55555556

1 Se siente identificado con la empresa donde presta los servicios. 45 100
NO 2 2 4.444444444
NI 44 44 97.77777778

2 La empresa de limpieza permite que usted muestre caracteristicas de lealtad hacia ella. 45 100
P pieza permite g NO 1 1 2.022022202
SI 2 2 4.444444444

L. le oft lari icios. 4 1

3 a empresa le ofrece un buen salario por sus servicios NO 3 - 5 95 55555556 00
Sl 36 36 80

4 Dentro de la empresa usted considera que existe un clima laboral apropiado NO 9 ) 45 20 100
. o . o ) o Sl 43 43 95.55555556

5 Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del personal de limpieza. NO > > 45 1442044224 100
Sl 45 45 100

6 Considera que sus compafieros realizan sus funciones en el momento planificado. NO 0 0 45 0 100
§]| 45 45 100

7 Considera usted que la empresa racionaliza bien sus materiales para desempefiar usus funciones. NO 5 0 45 0 100
Sl 45 45 100

8 La empresa le permite postular a un ascenso o promocién laboral NO 0 0 45 0 100
Sl 68 68 100

9 El personal muestra empatia al momento de la servicio realizado. 68 100
NO 0 0 0
Sl 68 68 100

10 EL personal de limpieza lo informa correctamente sobre el servicio ofrecido. NO 0 0 68 0 100
§]| 68 68 100

11 El personal muestra coordialidad en la atencion. 68 100
P NO 0 0 0
Sl 68 68 100

12 El personal es comunicativo y respetuoso al momeno de realizar el servicio. NO 0 0 68 0 100
) ) ) Sl 46 46 67.64705882

13 El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia. NO 2 2 68 3235094118 100
Sl 68 68 100

14 La empresa de limpieza cumple todas los servicios ofrecidos al momento de la orientacion. NO 0 0 68 0 100




Sl 65 65 95.58823529

15 El empresa de limpieza cubre cada una de sus necesidades del servicio. 68 100
NO 3 3 4.411764706
Sl 65 65 95.58823529

16 Considera que la empresa de limpieza ofrece una adecuada calidad de servicio. NO 3 3 68 1211764706 100
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ANEXO 06: ALBUN DE FOTOS

ENCUESTA AL TRABAJADOR DE LA MYPE

MULTISERVICIOS CECATP PERU
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ENCUESTA APLICADA AL CLIENTE DE LA MYPE

ROSILLO TOURS SAC
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ANEXO 07: TURNITIN

PRODUCTO FINAL

NFORME DE ORIGINALIDAD

14 14« 0« %

INDICE DE SMLLITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe 1 4%

Fuente de Intemet

Exclulr citas Actly Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Actly
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ANEXO N° 08: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Con a;ma:.ﬁ.{ym.‘i&u&.m Viemeio m%mgﬁta&n&

mstrumento (s) de recoleccion de datos encucsta, elaborado por la estudiante Br.

SANTOS ELENA GARCIA BARRETO, pars efecto de sy aplicacion & los
sujetos de la poblacién muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado.
“Caracterizacién del desempeiio laboral y gestidn de calidad de las MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018”; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisidn comespondiente se recomienda al estudiante tener
en cuenta kas observaciones bechas al mstrumento con fa finalidad de optimizar los
resultados.

Tumbes, Julio del 2018 R

Sello y Firma.
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GESTION DE CALIDAD
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANCGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

vO..J U0 SEBASTAN  GAROIA BARRETE

-------------------------------------------------------- BARAARRRRI PR RAT .
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encucsta, claborado por la estudiante Br.
SANTOS ELENA GARCIA BARRETO, para cfecto de su aphicacson & Jos
sujetos de la poblacion muestra seleccionada para ¢l trabajo de mvestigacion titulado:
“Caracterizacion del desempedio laboral y gestién de calidad de las MYPES, sector
servicio rubre empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018"; que se encuentra
reatizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomicnda al estadiante tener
en cuenta las observaciones bechas al mstrumento con la finalidad de optimizar los

resultados

Tumbes, Julio del 2018
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UNIVERS IDAD CATOLICA LOS ANGELES DECHIMBOTE

ESCURLA PROFES KONAL DE ADMINIS TRACKIN

comgresss de Hmptexa def distrio de Tombes, 2008,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

4

Por medso de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumento (s) de recoleccidn de datos encuesta, elaborado por la estodiamte  Br.
SANTOS ELENA GARCIA BARRETO, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacson muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
“Caracterizacion del desempeiio kaboral y gestidn de calidad de las MYPES, sector

serviclo rubro empresas de Nmpleza del distrito de Tumbes, 2018"; que se encuentra
realzando. Luego de hacer la revisson correspondiente se recomienda al estudiante tener

en coenta las observaciones hechas al i con la finahdad de optimizar los
resultados
(errens Gams
Tumbes, Julio del 2018 | CLAD: 0988
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INIVERS OAD CATOLICA LOS ANCELES DE CYEMBOTE

FSCTMLA PROFES KONAL DE ADMINIS TIACION
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cagresas de Hmgiesas def Batrieo e Tamdes, 201N,

ALUTOR: CARCIA BARRETO SANTOS ELENA
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GESTION DE CALIDAD
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