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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general identificar las características 

de la aplicación del PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa 

de Saneamiento en Sullana, 2023. La metodología que se empleó según el nivel 

fue descriptiva de tipo aplicada con un diseño no experimental, de corte transversal 

y enfoque cuantitativo, la población y muestra fue desarrollada por 80 trabajadores 

de la organización. Se usó la técnica de la encuesta con su instrumento cuestionario 

dirigida a todos los colaboradores de las diversas áreas de la empresa. Los 

resultados alcanzados mostraron que el 25% de los trabajadores a veces reciben 

capacitaciones para mejorar sus habilidades, de igual forma un 28.8% indicaron 

que casi siempre la organización los evalúa, no obstante, el 32.5% señalaron que 

siempre ofrecen líneas de carrera al personal. Se concluyó que las estrategias 

relacionadas en la mejora del clima laboral se basan en la aplicación del PHVA 

actuando de manera inmediata dándole frente a situaciones desfavorables que se 

puedan presentar en la empresa, observando que se requieren mejoras continuas 

en cuanto al ámbito de trabajo. Por lo tanto, se propuso estrategias que ayuden a 

optimizar el clima laboral permitiendo conocer las necesidades que requieren los 

colaboradores. 

Palabras clave: PHVA, clima laboral, comunicación, liderazgo 
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ABSTRACT 

The general objective of this research was to identify the characteristics of the 

application of the PDCA for the Improvement of the Work Environment in a 

Sanitation Company in Sullana, 2023. The methodology that was used according to 

the level was descriptive of the type applied with a non-experimental design. cross-

sectional and quantitative approach, the population and sample were developed by 

80 workers of the organization. The survey technique was used with its 

questionnaire instrument aimed at all collaborators in the various areas of the 

company. The results achieved showed that 25% of workers sometimes receive 

training to improve their skills, likewise, 28.8% indicated that the organization almost 

always evaluates them, however, 32.5% indicated that they always offer career lines 

to staff. It was concluded that the strategies related to improving the work 

environment are based on the application of the PHVA, acting immediately to 

address unfavorable situations that may arise in the company, observing that 

continuous improvements are required in terms of the work environment. Therefore, 

strategies were proposed that help optimize the work environment, allowing us to 

know the needs that employees require. 

Keywords: PDCA, working environment, communication, leadership 
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I. INTRODUCCIÓN

En el mundo empresarial se buscan denominaciones genéricas de todos los 

acontecimientos para intentar darles un contexto. Se vivió un momento dificultoso 

a causa de la pandemia mundial, por lo que los órganos gubernamentales dictaron 

una serie de medidas políticas, sociales, económicas, con el objetivo de proteger a 

la población del virus. Además, se presentan los entornos BANI como un método 

nuevo para abrazar el panorama general de estos tiempos de caos, los cuales no 

solo aumentan el estrés en los individuos sino también se trata de una realidad que 

se resiste a los esfuerzos para entender lo que está suscitando, nacido para 

responder a situaciones que no sólo son difíciles de predecir y comprender, sino 

también situaciones impredecibles, caóticas, incomprensibles que son los entornos 

quebradizos que conllevan a la ansiedad en las personas por esos cambios no 

lineales que se dan. Por todo lo manifestado es relevante estudiar el clima laboral 

porque existen factores endógenos y exógenos que influyen negativamente en el 

desempeño de las personas y por tanto su productividad. 

Entre los elementos endógenos se encuentran sobrecargadas de trabajo, se 

ausentan por problemas personales o familiares, jefes que carecen de liderazgo, 

falta de motivación y reconocimiento al personal, siendo necesario desarrollar 

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) para evaluar el desempeño laboral en 

las áreas y procesos de cada organización, estableciendo métodos de mejora en 

un tiempo determinado. Asimismo, para que toda organización tenga éxito en sus 

procesos, debe reconocer como un punto estratégico e importante la aplicación de 

mejora continua lo que se consigue con la utilización permanente del PHVA.  

A nivel internacional Allayca (2022), señaló que las empresas pueden 

planificar y evaluar puntos de mejora críticos que le permiten seguir actualizando y 

así enfrentar nuevos desafíos de manera efectiva. Además, una de las 

características de este modelo es su aplicación en casi todos los campos, procesos 

o procedimientos dentro de la empresa, para ser útiles para ambos aspectos

técnicos, incrementar la productividad, reducir costos o maximizar la rentabilidad, y 

con ello aumentar la motivación de los empleados. 



2 
 

Por ende, Macías, et.al. (2021), destacaron la importancia de la gestión de 

la motivación, que se trata del compromiso para lograr resultados óptimos. Un alto 

nivel de identidad corporativa es un incentivo para motivar a los miembros de la 

organización. Por ello, Eraso, et. al. (2018), indicaron que, se deben desarrollar 

programas destinados a incrementar la motivación. Económicamente, esto lleva a 

la distribución de recursos para este propósito. Sin embargo, esta es una inversión 

a largo plazo que alienta a los trabajadores a estar motivados y realizados 

mejorando su desempeño. 

A nivel nacional, Quiroz (2019) indicó que el Lean Manufacturing bajo el 

apoyo del ciclo de Deming con la finalidad de desarrollar estrategias basadas en el 

ciclo PHVA que permitan aumentar la eficiencia de manera sostenible. La 

contribución se desarrolló mediante las combinaciones de herramientas de forma 

sencilla para mejorar el funcionamiento o actividad de todos los sistemas 

productivos. 

Claros (2021) definió que el sistema para mejora continua de acuerdo con el 

ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), de las intervenciones en la producción y el 

desempeño incluye parámetros establecidos por las empresas y está diseñado para 

ser integrado en la estructura de un sistema de gestión.  

A nivel local se encontraron a Huamán, et. al. (2022) quienes consideraron 

que actualmente muchas organizaciones están tratando de aumentar la 

productividad de los procesos, lo cual es necesario para implementar procesos de 

mejora continua para lograr esta optimización. Una de las herramientas más 

utilizadas para la aplicación de mejora continua en las organizaciones es el ciclo 

PDCA, que consiste primero en estudiar la situación actual, luego encontrar 

problemas, mejorar planes de acción u optimizaciones, verificar resultados y 

finalmente estandarizar mejoras. 

En muchas industrias existen aspectos importantes como malas relaciones 

interpersonales (entre compañeros, con subordinados, con jefes), falta de 

comunicación, ambiente de trabajo no adecuado a la labor que se realiza, equipos 

y maquinarias obsoletas, carencia y/o desconocimiento de la filosofía 

organizacional, incumplimiento de los objetivos, etc. Lo que afecta el desempeño 
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de cada trabajador bajando su rendimiento de trabajo, causando la reducción de la 

producción diaria que tiene la empresa y disminuyendo la productividad originando 

pérdidas monetarias que son perjudiciales para toda entidad.  

Así se formuló el problema general: ¿Cómo es la aplicación del PHVA para 

el Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa de Saneamiento en Sullana, 

2023?, y como problemas específicos: (a) ¿cuáles son los elementos de la 

planeación en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023?; (b) ¿de qué forma 

se ha organizado la empresa de saneamiento en Sullana, 2023?; (c) ¿cómo es la 

verificación del personal operario en una empresa de saneamiento en Sullana, 

2023?; (d) ¿qué acciones de mejora realiza una empresa de saneamiento en 

Sullana, 2023?; (e) ¿de qué manera es la comunicación en la empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023?; (f) ¿de qué forma es el liderazgo en una empresa 

de saneamiento en Sullana, 2023?; (g) ¿cómo es el crecimiento y desarrollo en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023?, (h) ¿cuáles son las buenas prácticas 

organizacionales en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023? 

La presente investigación se justificó desde la perspectiva económica, 

teórica y social. Fue económica porque la aplicación del PHVA para mejorar el clima 

laboral posibilita el buen rendimiento del personal en una entidad, logrando 

incrementar la productividad, por lo tanto, beneficios económicos para la empresa. 

Desde la perspectiva teórica se justificó porque la teoría reunida es analizada para 

complementar el estado del arte. Con respecto al factor social, genera la 

importancia en la necesidad contar con un ambiente laboral adecuado generando 

gratas relaciones laborales. 

Como objetivo general se formuló el siguiente: Identificar las características 

de la aplicación del PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa 

de Saneamiento en Sullana, 2023. Como objetivos específicos: (a) establecer los 

elementos de la planeación en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023; (b) 

determinar la forma que se ha organizado la empresa de saneamiento en Sullana, 

2023; (c) conocer la verificación del personal operario en una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023; (d) describir las acciones de mejora que realiza una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023; (e) identificar la manera de 
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comunicación en la empresa de saneamiento en Sullana, 2023; (f) detallar la forma 

de liderazgo en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023; (g) definir el 

crecimiento y desarrollo de una empresa de saneamiento en Sullana, 2023; (h) 

caracterizar las buenas prácticas organizacionales en una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Arreategui, et. al. (2021) propusieron que la productividad de las empresas 

peruanas es una de las más baja en América Latina. Según el ranking de 

competitividad y productividad (2019), Perú está en 55 del total de 63 economías 

analizadas. La posición se eliminó con referencia a 2018 (posición 54). Los lugares 

en los Estados Unidos, como Chile (Posición 42), México (50) y Colombia (52), son 

solo Brasil, Argentina y Venezuela (Management, 2019). Washing (2018) enfatiza 

que la productividad está casi estancada en Perú, e incluso el 6% del año aumenta 

la productividad a menos del 1.5%. 

Chero (2021) señaló que la importancia del ciclo de Deming radica en el 

aporte o valor de la dimensión social. Esto permite que las organizaciones en el 

proceso de implementación del modelo desarrollen planes enfocados que 

funcionen en áreas clave y eliminen procesos fallidos o elementos operativos.  

En los antecedentes internacionales se consideró el estudio de Montezinos, 

et.al. (2020) cuya finalidad fue examinar los resultados aplicando el ciclo Deming 

de mejora continua en el proceso de inventarios en las instalaciones de recolección 

y distribución de gas líquido de petróleo en México. Empleándose como 

metodología el ciclo PDCA ejecutada por Deming. Complementando con una 

distinción de diferentes herramientas como: un sirimiri de ideas, árbol causa- efecto, 

metodología Ishikawa, listado de verificación, Pareto y gráficos. Analizando la 

aplicación del ciclo en la empresa, se recopiló la información obteniendo como 

resultados mejoras en el desempeño del área de almacén e inventarios. Pasando 

de una línea base de 2,64% en 2016 a 3,09% en 2017 y 4,04% en 2018. Llegando 

a la conclusión que la aplicación de Deming para la mejora continua podría 

aplicarse no solo a otras fábricas y almacenes en la misma compañía, sino también 

a otro tipo de empresas. Esto se debe a que la adaptación de la mejora continua 

se ha mejorado considerablemente según el ciclo en el área de almacén.  

Chiluiza, et.al. (2022) investigaron como implementar un sistema de mejora 

sostenible en el proceso de producción de azul húmedo, que se desarrolló en la 

compañía Servicueros de S.A. De Salcedo Cantón – Ecuador, utilizando la 

metodología PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Para analizar y evaluar la 
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situación inicial de la Compañía, realizar entrevistas, fotos, encuestas, entrevistas, 

datos históricos y revisión de la información de la compañía, identificar mudas en 

los procesos, las tablas de datos e identificación por parte del diagrama de Pareto 

e Ishikawa. La razón de esto es que se cuantifican varios tipos de desechos de 

actividades sin valor agregado al proceso de producción, este análisis identifica los 

trabajos, la disciplina y la secuencia de actividades realizadas, lo que resulta en un 

9% que afecta la productividad. Por lo tanto, permite la implementación de planes 

de acción para mejorar el proceso y la resolución de problemas utilizando el método 

PDCA. Con soporte de PHVA. 

A nivel nacional Diaz, et. al. (2019), dieron a conocer la mejora continua de 

acuerdo con la metodología PHVA, se puede desglosar en una serie de actividades, 

cuyo propósito es la solución de problemas. Esta metodología es muy efectiva en 

términos de medidas de mejora de la calidad y aumento de la productividad. En la 

primera fase: PLANEAR, se debe identificar el problema, sus causas, los objetivos 

y la definición de soluciones. En la fase: HACER, los planes previamente definidos 

se implementan. En la fase: VERIFICAR, los resultados de la implementación se 

analizan; y por último en la fase: ACTUAR los indicadores se monitorean para 

reconocer su comportamiento y medidas correctivas. 

Romero (2021) empleó una encuesta para recopilar datos con el fin de 

mejorar los procesos de la compañía. Para fines generales, se ha mejorado el 

proceso de despacho de explosivos de la compañía Lima 2021. Este estudio fue un 

enfoque cuantitativo y un diseño horizontal no experimental. La muestra se 

compone de una oficina entre enero y junio de 2021, y en un total de 736 oficinas, 

utilizando varios métodos de recopilación de datos, el registro enviado se realiza 

entre enero y mayo de 2021. El primer método de análisis documental fue el 

segundo método de observación. El tiempo medido por Stopwatch se usó en un 

lugar medido en junio de 2021. El resultado obtenido a través del método se aplicó 

como una tabla de explicación, diagrama de Pareto y Diagrama de Análisis de 

Procesos (DAP). La solicitud de PHVA se concluyó que el tiempo del proceso de 

envío se minimizaría al 36.09 % (5 horas a 18 minutos a 10 minutos a 3 horas). 
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Valenzuela (2018) en su investigación demostró la aplicación del PHVA en 

procesos de agregados para mejorar la productividad en el premezclado, empresa 

Concremax con sede en Lima. Se utilizó el método cuantitativo, diseño causal 

experimental. La población constó de 6 meses y su muestra de 6 meses y por lo 

tanto se utilizan la observación de campo experimental y el análisis documental. 

Finalmente se descubrió que el rendimiento mejora, con un valor de 0,000, 

alcanzando un aumento en el rendimiento en un 17.06%; eficiencia del 12,98%, y 

la eficiencia del 8,34% para la cual se concluye que el uso del ciclo PHVA aumenta 

la productividad en el área preliminar, la compañía Concremax S.A.  

Pampas (2021) llevó a cabo su tesis en el contexto de la gestión de la 

logística para determinar cómo el uso de la estrategia para la mejora continua con 

un control logístico del almacén de Yegroup Ingeniería S.A.C. – Lima. Esta 

investigación se basó en el hecho de que, al usar esta metodología, que favorece 

la recepción de los materiales al área de almacenamiento y la eficiencia. La 

población fue constituida por 135 personas con una muestra de 100 personas en 

relación con la logística del almacén, los datos procesados y los resultados de cada 

uno de los indicadores se procesaron. Tuvieron un enfoque cuantitativo con un nivel 

descriptivo correlacional, para un diseño no experimental. Se utilizó la tecnología 

de medición. Los datos fueron procesados en el software SPSS y la correlación de 

Spearman.  

A continuación, se presentan las bases teóricas así, Briones, (2022) indicó 

que el clima laboral es un conjunto de cualidades, atributos o características 

continuas de un área de trabajo particular que son percibidos, sentidos o 

experimentados por los colaboradores que integran una empresa e influyen en su 

comportamiento.  

Ccoicca, et.al. (2021)  mencionaron que antes de hacer un aumento en la 

mejora, se analizó la situación actual de la compañía CNCH, a través del diagrama 

de Ishikawa y de Pareto está determinado con el fin de identificar las causas 

prioritarias que producen baja productividad, de esta manera la situación actual de 

la compañía se puede aprender a través de los indicadores de gestión y después 

de eso aplique métodos. Las investigaciones se aplicaron con un enfoque 
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cuantitativo, diseño de investigación preexperimental. Los resultados obtenidos son 

beneficiosos porque se implementa el ciclo PHVA, lo que aumenta la productividad, 

porque gracias a esto, se pueden llevar a cabo los estándares de trabajo y los 

planes de mantenimiento preventivo. Este monitoreo y control se llevó a cabo en 

las 14 semanas posteriores a la comparación de mejoras antes y después. 

La aplicación del método PHVA implicaron mucho en la mejora continua del 

colaborador o en la empresa ya que ellos impulsaron a muchos modelos de gestión. 

Implicando al mejoramiento del nivel de productividad del trabajador aumentando 

su capacidad generando un mejor desempeño en la empresa. 

El ciclo Deming (PHVA), indica que para implementar un sistema de mejora 

continua teniendo como objetivo la autoevaluación, detectando las oportunidades 

que presiden e implementando proyectos para la misma. Se deberá actuar, 

elevando los estándares de calidad conllevando a ser eficientes y eficaces. A través 

del ciclo PHVA, las empresas pueden planificar y evaluar puntos de mejora críticos 

que le permiten continuar actualizando y enfrentar otros nuevos desafíos, además 

una de las características de este modelo es la aplicación en prácticamente 

cualquier ámbito que esté al alcance de los  procesos o procedimientos dentro de 

la empresa, siendo  útiles para aspectos técnicos, para una mayor productividad, 

reducir costos, tiempos, aumentar rentabilidad, incrementar la motivación de los 

empleados, mejorar la calidad interna y externa y promover la lealtad del cliente. 

Flores (2021) señaló que el PHVA es un ciclo de mejora continua con sus 

fases: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar o PDCA por sus siglas en inglés (Plan, Do, 

Check, Act), conceptualizándose de la siguiente manera: (a) Planificar: Identificar y 

analizar riesgos y oportunidades, definir metas y procesos requeridos para alcanzar 

resultados acorde con las políticas organizacionales; (b) hacer: desarrollar o 

ejecutar lo planeado; (c) verificar: dar seguimiento y medición a las acciones y 

procesos de acuerdo a lo establecido por la organización, así como también sus 

objetivos e informar los resultados; (d) actuar: A partir de las  los resultados se 

toman acciones para continuar logrando resultados favorables. 
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Vélez, et.al. (2022) indicaron que la planeación estratégica incluye la 

determinación de los objetivos de la compañía, la implementación de estrategias 

para lograr estos objetivos y asegurar su implementación. Asimismo, para lograr los 

mejores resultados, los gerentes y empleados deben creer en el valor de la 

planificación estratégica, un proceso que integra planes, presupuestos y 

operaciones a corto, mediano y largo plazo. 

Atencio, et.al (2020) hacen mención que la idoneidad del personal, el nivel 

de compromiso de los trabajadores y el tipo de relaciones entre éstos y los 

empleadores se consideran elementos claves para su continua vinculación con la 

empresa, ya que la organización depende de ellos que forman parte de la misma, 

así como también los agentes externos que inciden de alguna forma en ella.  

Dávila, et.al. (2022) señalaron que el desempeño laboral debe evaluarse 

teniendo en cuenta los resultados alcanzados por la organización, el cumplimiento 

de las tareas y la eficiencia de los empleados, ya que esto contribuirá a obtener los 

objetivos trazados, la competitividad y la motivación para realizar las tareas. En este 

sentido, la implantación de incentivos laborales mejorará el desempeño 

organizacional de las empresas, por lo que la compañía deberá prestar atención a 

estos aspectos para mantenerlos. 

Gonzales (2023), señaló que es muy importante que en cualquier 

organización el control interno ayude tanto en la parte administrativa como 

operativa, con el objetivo de asegurar y proteger contra posibles riesgos que 

puedan surgir en la institución, los cuales están basados en los planes de la 

organización, así como métodos que la empresa implementa en procedimientos de 

manera continua, realizados por la alta dirección, directivos y demás trabajadores, 

con el objetivo de mantener protegidos los bienes y activos de la compañía, 

aumentando con ello la eficiencia operativa, resultando en un alto nivel de 

rentabilidad. 

Por otro lado, con respecto al clima laboral, Pedraza, et.al. (2022) 

consideraron como la percepción de las personas que se encuentran en el lugar de 

trabajo pueden afectar directamente las actitudes, el desempeño y las relaciones 

interpersonales. Asimismo, el clima laboral se caracteriza por: liderazgo, 
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responsabilidad, claridad, apertura, motivación, recompensa e interacción social. 

Dichas características generan la satisfacción laboral y todos se vinculan con la 

forma en que los empleados responden a las dinámicas empresariales y los 

desafíos que surgen en la organización. Por lo tanto, es fundamental la mejora 

continua en cualquier empresa, así como el ambiente de trabajo es una de las 

consideraciones que aumentan la productividad en una organización sin descuidar 

al personal.  

Sepúlveda, et.al (2019) dieron a conocer  que el liderazgo es una técnica 

que centra esencialmente su atención en aspectos relacionados con la 

identificación y el desarrollo de las capacidades de los colaboradores con un 

enfoque prescriptivo, sin tener en cuenta su especificidad y rechazando cuestiones 

que afectan las prácticas y relaciones que deben explicar y dinámicas relacionadas 

con el liderazgo en el marco de las exigencias de un modelo de formación 

diferenciado. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Se desarrolló una investigación de tipo aplicada. Castro, et.al. (2022) 

mencionaron que son trabajos originales enmarcados en soluciones de problemas 

específicas basadas en los resultados de la investigación básica; esto se puede 

obtener en un período más corto, y su impacto en la sociedad es más prominente. 

Se alcanzó a un diseño no experimental, ya que se realizó sin manipular 

variables intencionales, en otras palabras, se trató del estudio en el que las 

variables independientes no se realizan deliberadamente para ver su efecto en 

otras variables (Pineda, 2021). Además, fue de nivel descriptivo debido a que se 

enumeran las propiedades de las variables investigadas. Así, Valle, et.al (2022) 

informaron que la investigación descriptiva se puede realizar utilizando un enfoque 

cuantitativo o cualitativo. Desde este punto de vista, la investigación se enfocó en 

una descripción al detalle de una realidad educativa limitada, una situación o logro 

específico, sentimiento o percepción de un grupo de personas en un contexto 

definido. Asimismo, se detalló el propósito de descubrir las situaciones, costumbres 

y contextos imperantes a través de una descripción precisa de acciones, objetos, 

procesos y personas. La información proporcionada por lo tanto se relacionó en 

detalle con el objeto de estudio en una realidad concreta y claramente definida. 

Estos datos se enfocaron en las propiedades, comportamientos, componentes, 

estructura u orden en que se manejan eventos específicos con fenómenos o hechos 

educativos. 

Se definió un enfoque cuantitativo porque el recojo de datos se realizó con 

la aplicación de técnicas cuantitativas (encuestas). Leiva (2023) indicó que las 

encuestas son el método de investigación y recolección de la información de varios 

temas. La investigación tuvo múltiples propósitos e implementó diversos métodos 

de acuerdo con el sistema seleccionado y los objetivos que se logran. Los datos 

generalmente se obtuvieron utilizando procedimientos estandarizados. Por ello, 

según su temporalidad fue transversal ya que los datos se recopilaron en un 

momento específico. 
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3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Variable 1: PHVA 

Castillo (2019) indicó que el ciclo Deming está compuesto por: Planificar, 

hacer, verificar y actuar. Este ciclo está centrado en la solución de problemas y la 

mejora continua, utilizando un diagnóstico inicial, no aumentar la comparación de 

planes con resultados identificados, luego se analizan los resultados no deseados, 

de esta forma se consigue un nuevo diseño, el que cancela el problema y no se 

repiten las causas que lo originan lográndose resultados aceptables. Lo que hace 

posible crecer sistemáticamente en función de la mejora y la innovación continua. 

3.2.2. Variable 2: Clima laboral  

Martin (2020) señaló que el clima laboral es el grado de satisfacción que 

presentan los colaboradores en el entorno empresarial, es decir, el ambiente y la 

moral de la empresa afecta el comportamiento del empleado dependiendo de varios 

aspectos, como el tipo de gestión, las metas planteadas, el equipo directivo, pues, 

influyendo en la productividad y motivación del personal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Mucha, et.al. (2020) mencionaron que la población es un grupo de elementos 

de estudio. La población fue constituida por el personal que labora en ella. 

Asimismo, la población objeto de estudio se formó de acuerdo a los criterios de 

selección. La diferencia entre una población teórica y población de estudio es que 

ésta última, cumplió con los criterios de selección previamente establecidos para el 

estudio. 

De esta forma la población fue finita, ya que la organización investigada está 

constituida por el personal que labora en ella, dado que se trata de las variables 

PHVA y clima laboral donde las diferentes interacciones entre las personas 

generaron cierta productividad en la que se debe aplicar PHVA. Considerando que 

el tamaño de la población es de 80 personas.  
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a. Criterio de Inclusión 

• Colaboradores que se encuentran laborando más de 1 año  

• Personal que trabaja bajo modalidad de contrato y por locación de 

servicio. 

b. Criterio de Exclusión 

• Personal que se encuentra con descanso médico. 

Bedón, et.al. (2019) hicieron mención que la muestra es un subgrupo 

cualquiera de los habitantes. Para que de una muestra se puedan extraer 

conclusiones sobre la población, debe ser representativa, lo cual se logró una 

selección aleatoriamente de sus elementos. Además, se tomó una porción o parte 

de una colección por medio de la cual puede considerarse representativa de la 

misma. Así, una muestra no es más que una fracción de la población que la 

representa. Por ello, debe ser extraída de la población objeto de estudio, definida a 

partir de una población específica, y las conclusiones extraídas de la muestra sólo 

pueden ser aplicadas a la población de referencia. 

Agurto, et.al.  (2021) manifestaron que una muestra censal es aquella en la 

que todas las unidades de estudio se consideran como muestra, de ahí que la 

población de interés se define como un censo. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Hernández, et.al. (2020) señalaron que el método de recopilación de datos 

incluye procedimientos y las actividades que los investigadores pueden obtener 

para adquirir la información necesaria para responder preguntas de investigación. 

Por lo tanto, las herramientas utilizadas para la recopilación de datos en la encuesta 

deben ser confiables, objetivas y efectivas. Si una parte de estos elementos no está 

satisfecha, no se puede usar, y los resultados obtenidos no son legales. Del mismo 

modo, el equipo de recopilación de datos puede crear condiciones para medir. Los 

datos son un concepto abstracto que expresa el mundo real y la sensación que 

puede ser percibido directa o indirectamente por la sensación, y se puede medir 

toda la experiencia. 
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Conforme al enfoque cuantitativo de la investigación, se empleó la técnica 

de la encuesta, ya que esto permite una recopilación y procesamiento de datos 

rápidos y eficientes. Según Argüelles, et.al. (2021) dieron a conocer que la encuesta 

es un método de investigación empírico adicional que involucra un cuestionario 

detallado, y su aplicación masiva puede comprender las opiniones y valoraciones 

de algunos sujetos (encuestados) seleccionados en la muestra. 

Asimismo, en esta investigación se utilizó como instrumento el cuestionario; 

teniendo en cuenta a Arias (2020) esto indica un medio común de recopilación de 

datos comúnmente utilizado en el trabajo de investigación. Consta de una serie de 

preguntas presentadas y registradas en listado con opciones posibles de 

respuestas que la población encuestada deberá de responder. No existe la 

respuesta correcta o incorrecta todos indicarán a diferentes resultados y se aplican 

a personas seleccionadas según los criterios. Una de las características más 

importantes de los cuestionarios es que las preguntas se formulan de manera 

concisa y no requieren que investigadores o personas las soliciten para su 

aplicación. Si la encuesta no tiene un alcance muy amplio, es importante que los 

encuestados puedan obtener resultados diferentes. Además, es fácil hacer 

preguntas, permitiendo a los encuestados responder en el menor tiempo posible. 

El dispositivo debe cubrir los requisitos de eficacia y confiabilidad antes de su 

presentación. 

Por ende, el cuestionario se conformó por 26 ítems con una escala ordinal, 

que estuvo dirigido a todos los colaboradores de una empresa de saneamiento en 

Sullana. Además, el instrumento cuestionario pasó por la prueba de confiabilidad, 

la que estuvo relacionada con la exactitud y precisión del procedimiento de 

medición de ítems de las variables utilizadas PHVA y Clima laboral, utilizando el 

programa SPSS para poder alcanzar un resultado y análisis favorable y con ello 

obtener el alfa de Cronbach y precisar la confiabilidad del instrumento utilizado. Es 

por ello que la técnica de investigación fue la encuesta mediante el instrumento 

cuestionario, tomando como prueba piloto a 10 colaboradores de una empresa de 

saneamiento, obteniendo resultados favorables para la aplicación de la misma. El 

instrumento cuestionario en la variable PHVA tuvo un índice de confiabilidad de 
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91.0% y para la variable Clima Laboral el índice de confiabilidad fue 95.0%, lo que 

indica que ambos índices son altamente confiables. 

Se determinó la validez del cuestionario porque se utilizó el juicio de 3 

profesionales expertos de la escuela de Administración de la UCV, donde cada uno 

de ellos evaluaron teniendo en cuenta las categorías: Claridad, coherencia y 

relevancia, colocando un puntaje de 4 (alto nivel) por cada ítem con su respectivo 

indicador para proceder a la validación y pueda ser utilizado para la medición de 

las variables. Porque esto asegura que las mediciones que emergen de las 

respuestas al cuestionario puedan ser consideradas y utilizadas como mediciones 

del fenómeno que se estudia. 

3.5. Procedimientos 

Para un adecuado procedimiento en la organización, se trabajó con un 

instrumento de recojo de datos que fue el cuestionario, este es importante porque 

permitió la buena ejecución del recojo de datos y así tener una información 

específica.  

En el cuestionario se ejecutó con 26 ítems, donde 11 de ellos estuvieron 

vinculados con las dimensiones relacionados a la primera variable que es PHVA y 

15 ítems con las dimensiones relacionadas a la segunda variable Clima laboral; 

este estuvo dirigido a los colaboradores de una empresa de saneamiento en 

Sullana, por lo tanto, se consiguió todos los datos solicitados, realizando la 

tabulación y representación gráfica y con ello se procede a interpretar cada 

resultado. 

Por otra parte, se solicitó el permiso al supervisor zonal de la empresa, el 

cual lo derivó hacia la gerencia obteniendo una respuesta favorable de ellos. 

Asimismo, nos informaron que uno de los problemas que se suscita en la empresa 

de saneamiento recaen en el clima laboral, dando conformidad con la firma en el 

consentimiento informado, donde se le comunicó sobre la aplicación del 

instrumento (cuestionario), facilitándose un enlace de Google Forms por el medio 

que más resalta en la actualidad (WhatsApp) para que así se les haga extenso a 
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sus trabajadores mediante su grupo de trabajo y puedan dar respuesta a dicha 

encuesta. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para la obtención de la información requerida se empleó la técnica e 

instrumento de recolección de datos fue la encuesta - cuestionario, teniendo como 

importancia analizar los datos requeridos hacia el personal de trabajo. En el 

cuestionario se utilizó el instrumento SPSS versión 27, ya que nos permitió tabular 

las respuestas obtenidas en la aplicación de la técnica antes mencionada 

obteniendo datos de respuesta más rápida ayudándonos a procesar los resultados 

de forma precisa y concisa. 

3.7.  Aspectos éticos 

La investigación se desarrolló considerando los principios éticos de acuerdo 

con el Código de Ética de la Universidad César Vallejo, ya que juegan un papel 

importante en esta investigación. También se tuvo en cuenta la ética moral de los 

autores. Por lo consiguiente se destacó la conformidad de toda la información 

obtenida en normas APA 7ma edición, programa Turnitin, evitando el plagio 

respaldando el derecho de autor. Aplicando de forma autónoma la información 

brindada por todo el personal de trabajo de la entidad antes mencionada, tomando 

en cuenta todo tipo de experiencia que presenten. Manejando los datos obtenidos 

de los colaboradores con transparencia y confidencialidad. Obteniendo resultados 

los cuales fueron manejados aplicando el método PHVA para el mejoramiento del 

clima laboral presentada en nuestra investigación. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Informe de aplicación del instrumento cuestionario 

Los resultados fueron obtenidos a través de la aplicación del instrumento 

cuestionario a los trabajadores de una empresa de Saneamiento en Sullana, con la 

finalidad de poder evaluar las variables PHVA y Clima Laboral bajo una valorización 

de las respuestas con la utilización de la escala Ordinal con las categorías: siempre 

(5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). 

4.1.1. Objetivo 1: Establecer los elementos de la planeación en una empresa 

de saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 1:  

Elementos de la planeación 

Escala de alternativas 

Planificar 

N 
(1) 

CN 
(2) 

AV 
(3) 

CS 
(4) 

S 
(5) 

TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

1. La planificación se realiza 

considerando al elemento humano. 
1 1.3 6 7.5 20 25 22 27.5 31 38.8 80 100 

2. La empresa utiliza las estrategias 

necesarias para comunicarse con sus 

clientes. 

2 2.5 4 5 23 28.8 22 27.5 29 36.3 80 100 

3. Aplica el conocimiento que posee para 

desenvolverse en el área de trabajo. 
2 2.5 4 5 13 16.3 23 28.8 38 47.5 80 100 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

Para la Tabla 1, se observa que el 38.8% de los colaboradores señalaron 

que siempre la planeación se realiza considerando al elemento humano, el 36.3% 

de los colaboradores nos indican que siempre la empresa utiliza las estrategias 

necesarias para comunicarse con los clientes, el 47.5 % mencionaron que siempre 

aplican el conocimiento obtenido para desarrollarse en su área de trabajo. 
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4.1.2. Objetivo 2: Determinar la forma que se ha organizado la empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 2:  

Forma de Organización 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

En la Tabla 2, se evidencia que el 41.3% de los trabajadores señalaron que 

siempre las tareas que realizan corresponden al MOF (Manual de Organización y 

Funciones), el 33.8% nos indicaron que siempre las funciones de sus puestos de 

trabajo si están correctamente definidas, el 43.8 % de los colaboradores resaltaron 

que siempre se encuentran disponibles ante situaciones imprevistas. 

4.1.3. Objetivo 3: Conocer la verificación del personal operario en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 3:  

Verificación del personal operario 

Nota: Cuestionario realizado a los trabajadores 

 

Escalas de Alternativas  
 N  CN  AV  CS  S      

Hacer 
(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

4. Las tareas que usted realiza 

corresponden al MOF. 
3 3.8 5 6.3 19 23.8 20 25 33 41.3 80 100 

5. Las funciones de su puesto de trabajo 

están correctamente definidas. 
1 1.3 3 3.8 23 28.8 26 32.5 27 33.8 80 100 

6. Ante situaciones imprevistas está usted 

disponible. 
0 0 3 3.8 20 25 22 27.5 35 43.8 80 100 

Escalas de Alternativas 

Verificar 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

7. Es capaz de identificar problemas que se 
presentan en la empresa y puede 
solucionarlos. 

1 1.3 3 3.8 19 23.8 28 35 29 36.3 80 100 

8. Se desenvuelve en función a cumplir con 
los propósitos de la empresa y desarrollar 
sus tareas asignadas correctamente y en 
el menor tiempo posible. 

1 1.3 4 5 18 22.5 24 30 33 41.3 80 100 

9. La empresa brinda un producto que se 
diferencie de la competencia. 

2 2.5 5 6.3 22 27.5 25 31.3 26 32.5 80 100 
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Con respecto a la Tabla 3, se muestra que el 36.3% siempre son capaces de 

identificar problemas presentados en la organización y pueden solucionarlos, el 

41.3% siempre se desenvuelven en función a cumplir con los propósitos de la 

empresa y desarrollar sus tareas asignadas correctamente y en el menor tiempo 

posible, el 32.5% indicaron que la empresa siempre brinda un producto que se 

diferencie de la competencia.  

4.1.4. Objetivo 4: Describir las acciones de mejora que realiza una empresa 

de saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 4:  

Acciones de mejora 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

Se muestra en la Tabla 4, que el 41.3% siempre se involucran en la mejora 

continua de la empresa, el 33.8% dieron a conocer que la empresa siempre 

comparte los resultados con el personal de trabajo. 

4.1.5. Objetivo 5: Identificar la manera de comunicación en la empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 5:  

Manera de comunicación 

Escala de alternativas 

Comunicación 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

12. Se desenvuelve con transparencia en el 
puesto de trabajo. 

1 1.3 3 3.8 15 18.8 19 23.8 42 52.5 80 100 

13. Las relaciones interpersonales son 
buenas. 

1 1.3 3 3.8 20 25 25 31.3 31 38.8 80 100 

14. Los enunciados de misión y visión 
transmiten los valores empresariales. 

1 1.3 5 6.3 22 27.5 22 27.5 30 37.5 80 100 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

Escala de alternativas 

Actuar 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

10. Te involucras en la mejora continua 
de la empresa. 

1 1.3 4 5 15 18.8 27 33.8 33 41.3 80 100 

11. La empresa comparte los resultados 
con el personal de trabajo. 

1 1.3 6 7.5 22 27.5 24 30 27 33.8 80 100 
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Con respecto a la Tabla 5, se muestra que el 52.5% siempre se 

desenvuelven con transparencia en el puesto de trabajo, el 38.8% indicaron que 

siempre las relaciones interpersonales son buenas, el 37.5% señalaron que 

siempre los enunciados de misión y visión transmiten los valores empresariales. 

4.1.6. Objetivo 6: Detallar la forma de liderazgo en una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 6:  

Forma de liderazgo 

Escala de alternativas 

Liderazgo 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

15. Las decisiones que se toman en la empresa 
son para la mejora de la empresa. 

2 2.5 4 5 21 26.3 20 25 33 41.3 80 100 

16. Se reconocen los logros y motiva a los 
colaboradores. 

3 3.8 6 7.5 30 37.5 19 23.8 22 27.5 80 100 

17. La empresa trata con igualdad a sus 
trabajadores. 

2 2.5 6 7.5 21 26.3 25 31.3 26 32.5 80 100 

18. Usted recibe un trato justo por parte del jefe. 2 2.5 7 8.8 22 27.5 22 27.5 27 33.8 80 100 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

Con respecto a la Tabla 6, se muestra que el 41.3% mencionaron que 

siempre las decisiones que se toman son para la mejora de la empresa, el 27.5% 

dieron a conocer que siempre se reconocen los logros y motivan a los 

colaboradores, el 32.5% indicaron que la empresa siempre trata con igualdad a sus 

trabajadores, el 33.8% siempre reciben trato justo por parte del jefe. 

4.1.7. Objetivo 7: Definir el crecimiento y desarrollo de una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 7:  

Crecimiento y desarrollo 

Escala de alternativas 

Crecimiento y desarrollo 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

19. La empresa capacita a su personal para 
mejorar sus habilidades. 

2 2.5 8 10 20 25 22 27.5 28 35 80 100 

20. La empresa evalúa a sus trabajadores 
constantemente. 

5 6.3 3 3.8 23 28.8 23 28.8 26 32.5 80 100 

21. La empresa ofrece líneas de carrera a su 
personal. 

4 5 9 11.3 24 30 17 21.3 26 32.5 80 100 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 
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Se evidencia en la Tabla 7, que el 35% señalaron que la empresa siempre 

capacita a su personal para mejorar sus habilidades, el 32.5% indicaron que la 

organización siempre evalúa a sus trabajadores, el 32.5% mencionaron que la 

empresa siempre ofrece líneas de carrera a su personal. 

4.1.8. Objetivo 8: Caracterizar las buenas prácticas organizacionales en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

Tabla 8:  

Buenas prácticas organizacionales 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

En la Tabla 8, se evidencia que el 35% indicaron que siempre la empresa 

cuenta con políticas de responsabilidad social con respecto a sus trabajadores, el 

31.3% dieron a conocer que siempre se actualizan los estándares con la 

participación del personal, el 31.3% señalaron que los puestos de trabajo siempre 

cuentan con herramientas suficientes y adecuadas, el 46.3% siempre se 

desempeñan con esmero y entusiasmo sus roles encomendados, el 45% siempre 

cumplen a tiempo con las responsabilidades asignadas por la empresa. 

 

 

Escala de alternativas 

Buenas prácticas y 
organización 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

22. La empresa cuenta con 
políticas de responsabilidad 
social con respecto a sus 
trabajadores. 

2 2.5 3 3.8 21 26.3 26 32.5 28 35 80 100 

23. Constantemente se 
actualizan los estándares con 
la participación del personal. 

2 2.5 4 5 24 30 25 31.3 25 31.3 80 100 

24. Los puestos de trabajo 
cuentan con herramientas 
suficientes y adecuadas. 

2 2.5 5 6.3 23 28.8 25 31.3 25 31.3 80 100 

25. Desempeña con esmero y 
entusiasmo sus roles 
encomendados. 

1 1.3 4 5 11 13.8 27 33.8 37 46.3 80 100 

26. Cumple a tiempo con las 
responsabilidades asignadas 
por la empresa. 

1 1.3 4 5 13 16.3 26 32.5 36 45 80 100 
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4.1.9. Objetivo General: Identificar las Características de la aplicación del 

PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa de 

Saneamiento de Sullana, 2023. 

Tabla 9:  

Características de la aplicación del PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral 

Escala de alternativas 

Ítems 

N CN AV CS S  

(1) (2) (3) (4) (5) TOTAL 

f % f % f % f % f % f % 

Planificar 2 2.5 4 5 13 16.3 23 28.8 38 47.5 80 100 

Hacer  0 0 3 3.8 20 25 22 27.5 35 43.8 80 100 

Verificar 1 1.3 4 5 18 22.5 24 30 33 41.3 80 100 

Actuar 1 1.3 4 5 15 18.8 27 33.8 33 41.3 80 100 

Comunicación 1 1.3 3 3.8 15 18.8 19 23.8 42 52.5 80 100 

Liderazgo 2 2.5 4 5 21 26.3 20 25 33 41.3 80 100 

Crecimiento y desarrollo 2 2.5 8 10 20 25 22 27.5 28 35 80 100 

Buenas prácticas y organización 1 1.3 4 5 11 13.8 27 33.8 37 46.3 80 100 

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores 

Como se muestra la Tabla 9, se muestra las características del PHVA para 

el mejoramiento del clima laboral, las cuales son: Planificar, donde se alcanzó un 

47.5% siempre aplican su conocimiento para desenvolverse en el puesto de trabajo, 

hacer, se obtuvo que ante situaciones imprevistas el 43.8% de los trabajadores 

siempre están disponibles, verificar, un 41.3% siempre se desenvuelven en función 

a cumplir con los propósitos de la organización y desarrollar sus labores de manera 

correcta y en el menor tiempo posible, actuar, el 41.3% siempre se involucran en la 

mejora continua de la organización. Asimismo, en comunicación, el 52.5% siempre 

se desenvuelven con transparencia en el puesto de trabajo, liderazgo, un 41.3% 

siempre toman decisiones para la mejora de la empresa, en crecimiento y 

desarrollo, el 35% mencionaron que siempre los capacitan para mejorar sus 

habilidades, en buenas prácticas y organización, un 46.3% siempre desempeñan 

con esmero y entusiasmo sus roles encomendados. 
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V. DISCUSIÓN 

En la presente discusión se consideró los resultados que se adquirieron por 

medio del instrumento de investigación que fue el cuestionario aplicado a los 

colaboradores de la organización con la finalidad de obtener información de 

acuerdo al objetivo general: Identificar las características de la aplicación del PHVA 

para el Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa de Saneamiento en 

Sullana, 2023. 

Con respecto al primer objetivo específico: Establecer los elementos de 

la planeación en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Vélez, et.al. 

(2022) indicaron que la planificación estratégica incluye determinar las metas 

organizacionales, establecer estrategias para alcanzar estas metas y asegurar su 

implementación. Asimismo, para lograr los mejores resultados, los gerentes y 

empleados deben creer en el valor de la planificación estratégica, un proceso que 

integra planes, presupuestos y operaciones de corto, mediano y largo plazo.  

Por lo cual, un 25% de los colaboradores indicaron que a veces la planeación 

se realiza considerando el talento humano, se evidenció que el 36.3% señalaron 

que siempre la empresa utiliza las estrategias necesarias para comunicarse con los 

clientes, por lo tanto, un 2.5% resaltaron que nunca aplican el conocimiento que 

poseen para desenvolverse en su área de trabajo. Considerando los elementos de 

la planeación para la mejora de la empresa. Además, Montezinos, et al. (2020), 

dieron a conocer la planeación estratégica considerando el ciclo Deming de mejora 

continua en el área de inventarios en las instalaciones de recolección y distribución 

en México. Recopilando información de mejoras en el desempeño del área de 

almacén e inventarios pasando de una línea base de 2.64% en 2016 a 3.09% en 

2017 y 4.04% en 2018. 

Por lo tanto, se resalta que la empresa a través de los elementos definidos 

en la planeación, busco lograr obtener resultados favorables en beneficio de toda 

la organización, asegurando la buena utilización de sus recursos. 
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En referencia al segundo objetivo específico: Determinar la forma que se 

ha organizado la empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Gonzales (2023) 

indicó que la organización ayuda a un mejor control interno en todas las áreas que 

conforma la institución, minimizando riesgos operacionales e implementando 

procedimientos de manera continua. 

No obstante, en los resultados obtenidos sobre la forma de organización, un 

23.8% de los colaboradores señalaron que a veces las tareas realizadas 

corresponden al MOF, el 28.8% indicaron que a veces las funciones de su puesto 

de trabajo están correctamente definidas, teniendo como ello que el 25% señalaron 

que ante las situaciones imprevistas a veces están disponible. Por ende, la 

organización deberá proponer nuevas estrategias de mejora considerando a todos 

los trabajadores, comprometiéndolos a tener una mejor productividad. 

Valenzuela (2018) en su investigación demostró que la aplicación del ciclo 

PHVA en los procesos de agregados mejora la productividad en el área de 

premezclado, empresa Concremax con sede en Lima, resaltó que una buena 

organización conlleva a tener un buen rendimiento de mejora ya que descubrió que 

alcanzó un aumento de rendimiento de 17.06% y de eficiencia del 12.98%. Por lo 

tanto, cabe resaltar que Gonzales (2023) y Valenzuela (2019) evidencian un 

acuerdo en los resultados obtenidos ya que para poder tener un buen manejo en la 

empresa es de suma importancia llevar una buena organización, a través de la 

integración y participación de los colaboradores.  

Teniendo en cuenta el tercer objetivo específico: Conocer la verificación 

del personal operario en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Chiluiza, 

et.al (2022) en su investigación destinada a implementar un sistema de mejora 

sostenible en los procesos de producción en la compañía Servicueros de S.A de 

Salcedo Cantón Ecuador indicaron que la verificación y evaluación ayuda a las 

compañías a identificar los trabajos, la disciplina y la secuencia de actividades que 

se realizan. 

Es por ello, que los resultados alcanzados sobre la verificación del personal 

operario, un 36.3% indicaron que siempre son capaces de identificar aquellos 

problemas que se originan en la organización y pueden solucionarlo, el 41.3% 
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siempre se desenvuelven en función de cumplir con los propósitos de la empresa 

desarrollando correctamente las tareas asignadas, por consiguiente, un 32.5% 

mencionaron que siempre la empresa brinda productos que se diferencian de la 

competencia. 

Chero (2021) señaló que el ciclo Deming se basa en la verificación de 

presuntos problemas suscitados en el centro de trabajo, lo cual permite que las 

organizaciones implementen procesos enfocados en el funcionamiento de mejoras, 

alineando las tareas asignadas al personal operario y con ello, erradicar fallas en 

los procesos de la empresa. 

Con respecto al cuarto objetivo específico: Describir las acciones de 

mejora que realiza una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Diaz, et. al 

(2019), dieron a conocer que la mejora continua de acuerdo a la metodología PHVA 

son acciones que se puede definir en distintas actividades cuyo propósito principal 

es dar solución a los problemas mejorando la productividad de la empresa. 

Teniendo como resultado, un 5% casi nunca se involucran en la mejora de la 

empresa, asimismo, un 7.5% dieron a conocer que casi nunca la empresa comparte 

los resultados con el personal de trabajo. 

Pampas (2021) llevando a cabo su tesis en el contexto de gestión de la 

logística para determinar como el uso de la estrategia para la mejora continua con 

el control logístico del almacén de la empresa Yegroup Ingeniería S.A.C Lima, 

indicó que aplicando las acciones de mejora en la empresa favorecieron a la 

productividad, teniendo como resultados favorables en la recopilación de materiales 

en el área de almacenamiento. 

Por lo tanto, la empresa debe resaltar El establecimiento de acciones de 

mejora en las actividades con la finalidad de poder tener un clima laboral adecuado 

a todos los trabajadores manteniendo la integración en todo momento. 

Para el quinto objetivo específico: Identificar la manera de comunicación 

en la empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Briones, (2022) pronunció que el 

clima laboral es un conjunto de técnicas, atributos y cualidades donde la 
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comunicación es relevante para tener un ambiente de trabajo productivo ya que ello 

influye en el comportamiento del colaborador. 

Como resultado se alcanzó, que un 52.5% de los operarios demostraron que 

siempre se desenvuelven con transparencia en su puesto de trabajo, un 38.8% 

resaltaron que las relaciones interpersonales son buenas, el 37.5% de los 

colaboradores respondieron que siempre la misión y visión transmiten los valores 

empresariales. Por lo tanto, se resalta que, para el control óptimo del proceso 

productivo en la empresa, se necesita tener una buena comunicación, siendo la 

forma se asegura el correcto desarrollo de la organización, cumpliendo con los 

tiempos asumidos con el cliente. De esta manera los colaboradores de la empresa 

de Saneamiento en Sullana pueden conocer los mecanismos de comunicación 

establecidos para garantizar la participación efectiva de los colaboradores. 

Considerando el sexto objetivo específico: Detallar la forma de liderazgo 

en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Sepúlveda et.al. (2019) 

indicaron que el liderazgo es una técnica que centra esencialmente su atención en 

aspectos relacionados con la identificación y ejecución de las capacidades de los 

colaboradores con un enfoque prescriptivo. 

En los resultados, el 41.3% del personal resaltó que siempre la empresa 

toma decisiones de mejora para su bienestar, por lo cual un 27.5% señalaron que 

siempre reconocen los logros y motivan al personal de trabajo, sin embargo, un 

32.5% indicó que la empresa siempre trata con igualdad a sus colaboradores y el 

33.8% destacaron que siempre reciben un trato justo por su jefe inmediato. 

Asimismo, Ccoicca, et.al (2021) analizaron la situación actual de la compañía 

CNCH, indicando estar de acuerdo que para tener resultados favorables en la 

empresa el principal punto es lograr un liderazgo efectivo ante los colaboradores ya 

que ellos son la parte esencial de la productividad de la empresa, a través de ello 

se puede identificar el contexto que presenta el colaborador, llevando un mejor 

control ante mejoras que se puedan suscitar. 

 



27 
 

Teniendo presente el séptimo objetivo específico: Definir el crecimiento 

y desarrollo de una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. Romero (2021) 

empleó una encuesta para recopilar datos con el fin de buscar la optimización de 

los procesos de la organización. Para fines generales, se ha mejorado el proceso 

de despacho de explosivos de la compañía Lima 2021. Este estudio tuvo como 

resultados definiciones de crecimiento y desarrollo de la organización ya que se 

utilizó varios métodos de recopilación de datos concluyendo que la aplicación del 

PHVA garantiza mejoras en la empresa  

Asimismo, se adquirió un resultado del 25% de los colaboradores donde 

mostraron que a veces la empresa capacita al personal de trabajo para mejorar sus 

habilidades, un 3.8% dieron a conocer que casi nunca la empresa evalúa a su 

personal de trabajo constantemente, el 11.3% resaltaron que la organización casi 

nunca ofrece líneas de carrera para su personal de trabajo. Dávila, et al. (2022) 

señalaron que el desempeño laboral debe evaluarse teniendo en cuenta los 

resultados alcanzados para la organización. Definiendo el cumplimiento y 

crecimiento de tareas, se contribuye al desarrollo y logro de los objetivos trazados 

en la organización. 

Tomando en cuenta el octavo objetivo específico: Caracterizar las 

buenas prácticas organizacionales en una empresa de saneamiento en Sullana, 

2023. Flores (2021) señaló que el PHVA es un ciclo de mejora continua cuya 

herramienta trata de evaluar los riesgos y oportunidades identificando las buenas 

prácticas de la organización, definiendo metas y procesos requeridos para obtener 

resultados esperados a lo planteado. 

Se consiguió como resultado, que el 35% indicaron que la empresa siempre 

cuenta con políticas de responsabilidad social respecto a sus colaboradores, un 

31.3% resaltó que siempre los puestos de trabajo cuentan con herramientas 

suficientes y adecuadas, un 46.3% siempre se desempeñan con esmero y 

entusiasmo en sus roles encomendados, por lo consiguiente el 45% siempre 

cumplen con las responsabilidades asignadas por la empresa. Atencio, et.al (2020) 

hacen mención que la idoneidad del personal a nivel de compromiso de los 
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colaboradores se consideran elementos claves para la mejora continua de la 

empresa por lo que ellos forman parte de la misma. 

Por ende, es necesario que las buenas prácticas organizacionales se utilicen 

para fomentar la formación continua del trabajador, superándose profesionalmente 

y este tenga un desempeño laboral favorable. 

En cuanto al objetivo general: Identificar las características de la aplicación 

del PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral en una organización de 

Saneamiento de Sullana, 2023. Briones (2022) señaló que la mejora del clima 

laboral abarca un conjunto de cualidades, atributos o características relativamente 

sostenibles al ambiente de trabajo ya que conlleva a tener una mejor integración en 

el equipo de trabajo contribuyendo al comportamiento de la misma. 

Se muestra las características del PHVA para el mejoramiento del clima 

laboral, las cuales son: Planificar, donde se alcanzó un 47.5% siempre aplican su 

conocimiento para desenvolverse en el puesto de trabajo, hacer, se obtuvo que 

ante situaciones imprevistas el 43.8% de los trabajadores siempre están 

disponibles, verificar, un 41.3% siempre se desenvuelven en función a cumplir con 

los propósitos de la organización y desarrollar sus labores de manera correcta y en 

el menor tiempo posible, actuar, el 41.3% siempre se involucran en la mejora 

continua en la organización. Asimismo, en comunicación, el 52.5% siempre se 

desenvuelven con transparencia en el puesto de trabajo, liderazgo, un 41.3% 

siempre toman decisiones para la mejora de la empresa, en crecimiento y 

desarrollo, el 35% mencionaron que siempre los capacitan para mejorar sus 

habilidades, en buenas prácticas y organización, un 46.3% siempre desempeñan 

con esmero y entusiasmo sus roles encomendados. 

Cabe recalcar que para identificar las características del colaborador se debe 

aplicar el PHVA con la finalidad de mejorar el clima laboral y por ende un incremento 

en el desempeño del trabajador, de acuerdo a los objetivos trazados por la empresa 

asegurando una mejor productividad. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. En concordancia, con los elementos de la planeación en la empresa de 

saneamiento, se observó resultados favorables, en donde se prioriza la 

aplicación de algunos de ellos como: el conocimiento y desenvolvimiento que 

posee cada colaborador en su área de trabajo, lo cual es fundamental para la 

entidad ya que se percibe mejorar el clima laboral para el bienestar del personal 

de trabajo. 

 

2. Determinando la forma que se ha organizado la empresa, se obtuvo resultados 

beneficiosos en cuanto a las situaciones imprevistas que se suscitan en la 

empresa, ya que cada colaborador considera de suma importancia la 

disponibilidad inmediata como un punto de ventaja ante la competencia. 

 

3. La apreciación que se obtuvo sobre la verificación en el desenvolvimiento del 

personal operario en la empresa de saneamiento, es necesario cumplir con los 

propósitos establecidos, desarrollando las tareas que se asignan en un menor 

tiempo posible, teniendo en cuenta que el 22.5% de los colaboradores a veces 

cumplen con los estándares determinados. 

 

4. Las acciones de mejora que realiza la empresa en referencia al personal de 

trabajo se ejecutan en base a la mejora del clima laboral a fin de que los 

colaboradores estén relacionados con los resultados que se obtienen al 

enriquecer el estilo de trabajo. 

 

5. Se empleó la técnica PHVA para mejorar el proceso de comunicación 

empresarial considerando que no solo se centra en el análisis del proceso sino 

también en el feedback teniendo buenas relaciones interpersonales y así se 

puedan desenvolver con transparencia, empatía, disposición al cambio, 

responsabilidad y respeto entre los colaboradores de la empresa. 
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6. La forma de liderazgo basadas en las decisiones tomadas en la organización, 

conlleva a reconocer los logros, por ende, el personal de trabajo no toma en 

cuenta el trato que reciben por parte del jefe, ya que la empresa mediante el jefe 

trata de motivarlos generando una igualdad en el trabajo. 

 

7. Las estrategias relacionadas en la mejora del clima laboral se basan en la 

aplicación del PHVA actuando de manera inmediata dándole frente a 

situaciones desfavorables que se puedan presentar en la empresa, observando 

que se requieren mejoras continuas en cuanto al ámbito de trabajo. 

 

8. Las buenas prácticas organizacionales en una empresa constituyen hábitos 

valiosos ya que conlleva a cambios que se reflejan en el desenvolvimiento de 

cada colaborador generando un clima laboral grato y como consecuencia mayor 

productividad y competitividad.   

 

9. La aplicación del PHVA para la mejora continua de la empresa se caracteriza 

por: el desarrollo de labores con personal idóneo y disponible, optimización de 

los tiempos de trabajo; corrección de incidencias por medio del involucramiento 

del personal. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Aplicar los elementos de la planeación como el conocimiento y desenvolvimiento 

ya que prioriza a que el trabajador tenga un mejor desempeño a corto o largo 

plazo, ayudando a la organización a estar direccionada a un solo objetivo y 

mayor aprovechamiento de los recursos. 

 

2. Capacitar y asignar a una persona que se encargue en la organización, control 

y supervisión de los procesos que se requieren en la entidad, logrando que cada 

colaborador sea más empeñoso en resolver contextos inesperados que se 

presenten en la misma para obtener resultados favorables en la productividad 

de la organización. 

 

3. Realizar capacitaciones de manera continua en la empresa de saneamiento 

permitiendo que el colaborador se desenvuelva de manera efectiva en el ámbito 

de trabajo, evitando riesgos desfavorables para la organización y cumpliendo 

con el propósito de la empresa. 

 

4. Organizar charlas interactivas para educar y concientizar al personal de trabajo, 

ya que la mejora del clima laboral es un punto muy importante para la entidad, 

es por ello, que se tiene que evaluar y ejecutar imprevistos no esperados que 

perjudique el bienestar de la persona. 

 

5. Mantener una comunicación fluida y empática con todos los stakeholders 

considerando la aplicación del PHVA el cual conlleva a un mejor rendimiento de 

los trabajadores aplicando técnicas de mejora basadas en las relaciones 

interpersonales con cada uno de ellos. 

 

6. Aumentar las técnicas establecidas en el liderazgo reconociendo los logros de 

los colaborados y así motivarlos a que participen aportando nuevas experiencias 

donde pueden ayudar tanto a la empresa como a su jefe inmediato. 
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7. Diseñar estrategias de relaciones interpersonales que conllevan a mejorar el 

clima laboral permitiendo conocer las necesidades de los colaboradores, 

asimismo, esto nos permite plantear una mejora continua en dicha organización. 

 

8. Mejorar el control que evalúa las buenas prácticas organizacionales ya que son 

de suma importancia para saber el nivel de rendimiento en el ámbito laboral de 

cada uno de ellos. 

 

9. Aplicar el PHVA para la mejora continua de la empresa con personal idóneo 

obteniendo resultados favorables en el ámbito personal e institucional. 
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Anexo 2: Autorización del propietario de la empresa 
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Anexo 3: Ficha de evaluación 
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Anexo 4: Dictamen comité de ética 
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Anexo 5: Matriz de operacionalización de las variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADOR ESCALA 

PHVA 

Castillo (2019), consideró que el 

ciclo Deming comprende: 

Planificar, hacer, verificar y actuar. 

El ciclo se centra en la resolución 

de problemas, mejora e 

innovaciones continuas. Utiliza el 

diagnóstico inicial, para lograr 

mejores resultados aceptables.  

La variable PHVA se analizó 

con las dimensiones: Planificar, 

hacer, verificar y actuar para lo 

que se aplicó la técnica de la 

encuesta con el instrumento 

cuestionario de escala ordinal 

dirigido a los colaboradores de 

la empresa de saneamiento. 

Planificar 

Comprensión  

Ordinal 

Estrategia 

Conocimiento 

Hacer 

Pertinencia  

Funcionalidad  

Disponibilidad  

Verificar 

Identificación 

Propósito 

Producto  

Actuar 
Mejora 

Resultados 

CLIMA 

LABORAL 

Grado de satisfacción del personal 

con el entorno empresarial. 

Comprendió aspectos como 

liderazgo, comunicación, 

actividades de crecimiento y 

desarrollo y buenas prácticas, lo 

que influye en la productividad y 

motivación de los empleados 

(Martin, 2020) 

La variable se medió con sus 

dimensiones: comunicación, 

liderazgo, crecimiento y 

desarrollo, buenas prácticas y 

organización. Se aplicó la 

técnica de la encuesta con el 

instrumento cuestionario de 

escala ordinal dirigido a los 

colaboradores. 

Comunicación 

Transparencia 

Ordinal 

Interpersonal 

Credibilidad 

Liderazgo 

Decisiones 

Motivación 

Igualdad 

Trato justo 

Crecimiento y desarrollo 

Capacitación 

Evaluación 

Líneas  

Buenas prácticas y 

organización 

Políticas 

Estándares 

Herramientas 

Roles 

Responsabilidades 
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Anexo 6: Instrumento de recolección de datos 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 

FICHA DE ENCUESTA 

 

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente 

cuestionario son de mucha importancia ya que contribuirán a una 

investigación de tipo académica, que busca establecer la 

relación entre las variables: PHVA y mejoramiento del clima 

laboral en una empresa de saneamiento. 

Toda la información será confidencial. 

            De la misma manera se requiere su consentimiento 

informado para poder aplicarle el instrumento de investigación. 

En ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en 

señal de conformidad:  

    Declaro estar informado de la aplicación de la siguiente 

encuesta y en señal de conformidad marco con una x el 

casillero:                       

                                        Estoy de acuerdo  

                                                   No estoy de acuerdo  

 

TIEMPO DE DURACIÓN: 10 MINUTOS  

INSTRUCCIONES  

Marcar con una (X) el número según la importancia que usted considere 

 

 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A VECES 

CASI 
SIEMPRE 

SIEMPRE 
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V1. PHVA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

D
im

e
n

s
ió

n
 

Indicador N° Ítems 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

P
la

n
if
ic

a
r 

Comprensión 1 
La planificación se realiza considerando al 

elemento humano. 

     

Estrategia 2 

La empresa utiliza las estrategias 

necesarias para comunicarse con sus 

clientes. 

     

Conocimiento 3 
Aplica el conocimiento que posee para 

desenvolverse en el área de trabajo. 

     

H
a
c
e

r 

Pertinencia 4 
Las tareas que usted realiza corresponden 

al MOF. 

     

Funcionalidad 5 
Las funciones de su puesto de trabajo están 

correctamente definidas. 

     

Disponibilidad 6 
Ante situaciones imprevistas está usted 

disponible. 

     

V
e

ri
fi
c
a

r 

Identificación 7 

Es capaz de identificar problemas que se 

presentan en la empresa y puede 

solucionarlos. 

     

Propósito 8 

Se desenvuelve en función a cumplir con los 

propósitos de la empresa y desarrollar sus 

tareas asignadas correctamente y en el 

menor tiempo posible. 

     

Producto 9 
La empresa brinda un producto que se 

diferencie de la competencia. 

     

a
 A

c
tu

a
r Mejora 10 

Te involucras en la mejora continua de la 

empresa. 

     

Resultados 11 
La empresa comparte los resultados con el 

personal de trabajo. 
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V2. Clima laboral 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

D
im

e
n

s
ió

n
 

Indicador 
 

N° 
Ítems 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

C
o
m

u
n

ic
a
c
ió

n
 

Transparencia 12 
Se desenvuelve con transparencia en el 
puesto de trabajo. 

     

Interpersonal 13 
Las relaciones interpersonales son 
buenas. 

     

Credibilidad 14 
Los enunciados de misión y visión 
transmiten los valores empresariales. 

     

L
id

e
ra

z
g
o
 

Decisiones 15 
Las decisiones que se toman en la 
empresa son para la mejora de la 
empresa. 

     

Motivación 16 
Se reconocen los logros y se motiva a 
los colaboradores. 

     

Igualdad 17 
La empresa trata con igualdad a sus 
trabajadores. 

     

Trato justo 18 
Usted recibe un trato justo por parte del 
jefe. 

     

C
re

c
im

ie
n

to
 y

 

d
e

s
a

rr
o

llo
 Capacitación 19 

La empresa capacita a su personal para 
mejorar sus habilidades. 

     

Evaluación 20 
La empresa evalúa a sus trabajadores 
constantemente. 

     

Líneas 21 
La empresa ofrece líneas de carrera a 
su personal. 

     

B
u

e
n
a

s
 p

rá
c
ti
c
a

s
 y

 o
rg

a
n

iz
a
c
ió

n
 

Políticas 22 
La empresa cuenta con políticas de 
responsabilidad social con respecto a 
sus trabajadores. 

     

Estándares 23 
Constantemente se actualizan los 
estándares con la participación del 
personal. 

     

Herramientas 24 
Los puestos de trabajo cuentan con 
herramientas suficientes y adecuadas. 

     

Roles 25 
Desempeña con esmero y entusiasmo 
sus roles encomendados. 

     

Responsabilidades 26 
Cumple a tiempo con las 
responsabilidades asignadas por la 
empresa. 

     

 

Muchas gracias  
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Anexo 7: Matriz de evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 8: Resultado de reporte de Similitud de Turnitin 
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Anexo 9: Validez y confiabilidad de los instrumentos  
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Anexo 10: Matriz de consistencia 

 

TÍTULO PROBLEMAS DE INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN METODOLOGÍA 

PHVA para el 

Mejoramiento 

del Clima 

Laboral en una 

Empresa de 

Saneamiento en 

Sullana, 2023 

Generales 

Tipo: Aplicada 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Diseño: No 

experimental con 

corte transversal  

Nivel: 

Descriptivo 

Técnicas e 

instrumentos: 

T: Encuesta 

I: Cuestionario  

N = 80 

Muestra Censal 

¿Cómo es la aplicación del PHVA para el 

Mejoramiento del Clima Laboral en una Empresa 

de Saneamiento en Sullana, 2023? 

Identificar las características de la aplicación del 

PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral en 

una Empresa de Saneamiento en Sullana, 2023. 

Específicos 

¿Cuáles son los elementos de la planeación en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023? 

Establecer los elementos de la planeación en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿De qué forma se ha organizado la empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023? 

Determinar la forma que se ha organizado la 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿Cómo es la verificación del personal operario en 

una empresa de saneamiento en Sullana, 2023? 

Conocer la verificación del personal operario en 

una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿Qué acciones de mejora realiza una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023? 

Describir las acciones de mejora que realiza una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿De qué manera es la comunicación en la empresa 

de saneamiento en Sullana, 2023? 

Identificar la manera de comunicación en la 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿De qué forma es el liderazgo en una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023? 

Detallar la forma de liderazgo en una empresa de 

saneamiento en Sullana, 2023. 

¿Como es el crecimiento y desarrollo en una 

empresa de saneamiento en Sullana, 2023? 

Definir el crecimiento y desarrollo de una empresa 

de saneamiento en Sullana, 2023. 

¿Cuáles son las buenas prácticas organizacionales 

en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023? 

Caracterizar las buenas prácticas organizacionales 

en una empresa de saneamiento en Sullana, 2023. 
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Anexo 11: Análisis de las causas que originan el desfavorable clima laboral 

Con la información brindada por la empresa se procedió a elaborar el 

diagrama de Ishikawa en el cual se determinaron las causas que original el 

problema de desfavorable clima laboral. 

Desfavorable 

clima laboral

Personal poco capacitado No existe mecanismo

 de quejas

Procedimiento desactualizado

Liderazgo autoritario 

de los jefes

Elevado ausentismo 

Demora en la llegada 

De  insumos

Falta de motivación

Sobrecarga de trabajo

 

Con la determinación de las causas se realizó la matriz de correlación 

teniendo en cuenta la valoración para cada causa evaluada, cuyos resultados se 

muestran a continuación: 

Causa Descripción C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 Puntaje 

C1 Sobrecarga de trabajo  3 1 3 2 2 3 3 2 2 2 1 1 25 

C2 Falta de motivación 3  2 3 2 1 3 2 0 1 2 0 2 21 

C3 Falta de supervisión 1 0  1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 4 

C4 Elevado ausentismo 3 3 3  3 1 3 2 0 0 2 0 3 23 

C5 No existen mecanismo quejas 0 1 1 1  1 1 1 1 1 1 1 0 10 

C6 
Desorden en el área de 
trabajo 

0 0 1 0 0  0 1 1 0 0 0 1 4 

C7 Falta de reconocimiento 3 3 0 3 1 0  3 0 0 0 0 0 13 

C8 Liderazgo autoritario de jefes 3 3 2 3 1 2 1  1 2 2 0 2 22 

C9 Equipos en mal estado 0 0 1 0 1 1 0 0  0 0 0 0 3 

C10 
Procedimientos 
desactualizados 

1 1 1 0 0 0 0 0 0  0 0 0 3 

C11 Trabajos a la intemperie 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1  0 0 5 

C12 
Demora en la llegada de 
insumos 

1 0 0 0 0 0 0 1 0 2 0  1 5 

C13 Poca capacitación 1 2 1 1 0 1 1 2 0 0 0 0  9 

C14 Herramientas obsoletas 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 
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0 = ninguna relación 

1 = poca relación 

2 = mediana relación 

3 = alta relación 

Con la valoración de las causas se elaboró la tabla de frecuencia donde se 

ordenaron las causas por su importancia y valor porcentual acumulado. Para luego 

generar el diagrama de Pareto para determinar las causas que se encuentran 

dentro del 80% de importancia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el diagrama de Pareto se puede indicar que 7 causas forman parte de 

las importantes de las cuales se han incluido en la propuesta de mejora. Las cuales 

corresponden a la sobrecarga de trabajo, elevado ausentismo del personal, el 

liderazgo autoritario, la falta de motivación, la falta de reconocimiento, inexistente 

mecanismo de reclamos del personal y la poca capacitación brindada al personal. 

Ítem Causas de la baja productividad Frecuencia Acumulado % Acumulado 

C1 Sobrecarga de trabajo 25 25 17% 17% 

C4 Elevado ausentismo 23 48 15% 32% 

C8 Liderazgo autoritario de jefes 22 70 15% 47% 

C2 Falta de motivación 21 91 14% 61% 

C7 Falta de reconocimiento 13 104 9% 69% 

C5 No existen mecanismo quejas 10 114 7% 76% 

C13 Poca capacitación 9 123 6% 82% 

C11 Trabajos a la intemperie 5 128 3% 85% 

C12 Demora en la llegada de insumos 5 133 3% 89% 

C6 Desorden en el área de trabajo 4 137 3% 91% 

C3 Falta de supervisión 4 141 3% 94% 

C14 Herramientas obsoletas 3 144 2% 96% 

C9 Equipos en mal estado 3 147 2% 98% 

C10 Procedimientos desactualizados 3 150 2% 100% 
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PROPUESTA 

7.1. Título de la Propuesta:  

PHVA en una Empresa de Saneamiento en Sullana, 2023 

7.2. Introducción: 

La empresa estudiada se dedica a brindar servicios de reparación y 

mejoramiento del suministro de agua y desagüe; formando parte importante de las 

necesidades de la población local. En este último tiempo se viene presentando un 

deficiente clima laboral entre los trabajadores, causado por la sobrecarga de 

trabajo, elevado ausentismo, liderazgo autoritario de los jefes, la falta de motivación 

y reconocimiento que afecta las relaciones interpersonales. 

Es por este motivo que en la problemática se procede a plantear la aplicación 

del PHVA para mejorar el clima laboral entre los colaboradores de la empresa, con 

lo cual mejoraran la convivencia y el desarrollo de la organización. 

Descripción de la empresa  

La empresa de saneamiento en Sullana está orientada a realizar actividades 

como mantenimiento de redes de agua y alcantarillado, instalación de 

micromedidores de agua potable, mantenimiento de micromedidores de agua, con 

fines de mucho dedicada a mantenimientos de proyectos, teniendo como objetivo 

lograr la satisfacción integral de sus clientes y futuros clientes en el mejor plazo de 

ejecución, brindando calidad y servicio.  

Dichas actividades se realizan en grupos de trabajo, según programación y 

en ocasiones se generan horas extras para poder cubrir la necesidad del servicio 

requerido. Se encuentra encaminado a un constante crecimiento empresarial a 

través de sus obras reconocidas en el rubro saneamiento, siendo su compromiso 

permanecer con el proceso de mejora continua en todos los contratos y lograr 

obtener el sistema de gestión integral. 
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7.3. Objetivos 

Proponer la implementación del ciclo PHVA para el Mejoramiento del Clima Laboral 

en una Empresa de Saneamiento en Sullana, 2023 

Objetivos específicos: 

- Reforzar las capacidades técnicas del personal de la empresa de 

saneamiento. 

- Incorporar políticas de incentivos y reconocimientos al personal. 

- Implementar un programa de integración y trabajo en equipos para el 

personal de la empresa. 

- Establecer el procedimiento para la gestión de la comunicación interna. 

 

7.4. Justificación 

El desarrollo de esta propuesta tiene como finalidad la mejora del clima 

laboral entre los trabajadores de la empresa. Debido a que existen ciertas 

situaciones asociadas al relacionamiento del personal que están generando 

conflictos y no permiten a la empresa lograr los objetivos propuestos para cumplir 

con los servicios encomendados. La empresa en estudio no es ajena a esta 

problemática debido a que no todos los trabajadores comparten el mismo ideal y 

están dispuesto a trabajar de manera grupal, esto se debe en gran parte de que no 

se ha trabajado la parte de integración laboral y el liderazgo no está llegando a 

todos los niveles, por lo tanto, mejorar el clima laboral ayudará a los trabajadores y 

a la organización a mejorar sus actividades generando un mejor aprovechamiento 

de sus recursos. 

7.5. Matriz de factores  

Para el desarrollo de la evaluación de los factores internos la organización 

ha visto conveniente la utilización de 5 factores, los cuales han sido valorados 

según los criterios de la matriz. 
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7.5.1. Matriz de evaluación de factores internos 

Nota: Elaborado por los investigadores 

De acuerdo con la calificación realizada, se obtuvo como resultado una 

puntuación de 2.88, donde los factores relacionados a las fortalezas obtuvieron un 

puntaje de 2.25, mientras que las debilidades un puntaje de 0.82. pudiendo indicar 

que la empresa cuenta con una mayor fortaleza ante sus debilidades, las cuales 

permitirán a la organización tomar acción para mejorar las condiciones laborales. 

 

 

 

 

 

 

MATRIZ MEFI 

Sugerencias del peso y calificación: 
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante 
Calificación: 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza 
mayor 

FACTORES DETERMINANTES DE ÉXITO PESO CLASIFICACIÓN 
PESO 

PONDERADO 

FORTALEZAS 

F1. Sus servicios son de calidad 0.14 4 0.56 

F2. Experiencia y capacidad del personal 0.14 4 0.56 

F3. Personal de la zona 0.12 3 0.36 

F4. Disponibilidad para realizar los servicios 0.11 3 0.33 

F5. Stock de repuestos para el rubro 0.11 4 0.44 

DEBILIDADES    

D1. Ausencia de incentivos 0.09 2 0.18 

D2. Falta de atención al personal 0.0 2 0.14 

D3. Ausentismo del personal 0.07 2 0.18 

D4. Demora en el término de los servicios 0.07 1 0.07 

D5. Falta de liderazgo y organización 0.06 1 0.06 

TOTAL 1  2.88 
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7.5.2. Matriz de evaluación de factores externos 

Nota: Elaborado por los investigadores 

Los resultados de la matriz MEFE, evidencia un puntaje total de 2.91 para la 

empresa, así mismo, logró un puntaje para las oportunidades de 2.14 y para las 

amenazas del 0.77, pudiendo indicar que los factores favorables están relacionados 

con el aumento de los servicios y los factores a tomar en cuenta son los asociados 

con la gestión de los recursos. 

 

 

 

 

 

MATRIZ MEFE 

Sugerencias del peso y calificación: 
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante 
Calificación: 1 = Amenaza menor / 2 = Amenaza mayor / 3 = Oportunidad menor / 
4 = Oportunidad mayor 

FACTORES DETERMINANTES DE 
ÉXITO 

PESO CLASIFICACIÓN 
PESO 

PONDERADO 

OPORTUNIDADES 

O1. Aumento de los servicios 0.14 4 0.56 

O2. Considerar programas de 
reconocimiento 

0.14 4 0.48 

O3. Involucramiento del personal 0.12 4 0.56 

O4. Creación de medios de comunicación 0.11 3 0.27 

O5. Capacitación al personal 0.11 3 0.27 

AMENAZAS    

A1. Competencia directa 0.09 2 0.18 

A2. Empresas caza talentos 0.09 2 0.18 

A3. Cambios en la tecnología que tienen 
otras empresas 

0.07 2 0.16 

A4. Cambios de gobierno 0.07 2 0.18 

A5. Cambios de legislación 0.06 1 0.07 

TOTAL 1  2.91 
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7.6. Análisis FODA 

 
AMBIENTE INTERNO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

AMBIENTE EXTERNO 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

F1. Sus servicios son de 

gran calidad 

F2. Experiencia y 

capacidad del personal 

F3. Personal de la zona 

F4. Disponibilidad para 

realizar los servicios 

F.5 Stock de repuestos 

para el rubro 

D1. Ausencia de incentivos 

D2. Falta de atención al 

personal 

D3. Ausentismo del 

personal 

D4. Demora en el término 

de los servicios 

D5. Falta de liderazgo y 

organización 

OPORTUNIDADES FO DO 

O1. Aumento de los 

servicios. 

O2. Considerar 

programas de 

reconocimiento. 

O3. Involucramiento del 

personal. 

O4. Creación de medios 

de comunicación. 

O5. Capacitación al 

personal. 

(F2 - O3, O5) 

Promover la formación 

del personal 

(D1, D2 – O2, O3) 

Impulsar el 

reconocimiento del 

personal 

AMENAZAS FA DA 

A1. Competencia directa. 

A2. Empresas caza 

talentos. 

A3. Cambios en la 

tecnología que tienen 

otras empresas. 

A4. Cambios de gobierno. 

A5. Cambios en la 

legislación. 

(F2, F3 – A1, A2, A3) 

Dar a conocer las 

estrategias de 

integración del 

personal 

(D2, D5 – A2, A3, A4) 

Incrementar la 

comunicación hacia el 

personal 

Nota: Elaborado por los investigadores 
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7.7. Planteamiento de estrategias 

7.7.1. Estrategias FO: Promover la formación del personal 

a) Descripción  

La estrategia de Promover la formación del personal está orientado a proponer 

un programa de capacitación para el personal de la empresa, considerando las 

necesidades de las actividades que realizan en la empresa, con el propósito de 

poder incrementar las competencias del personal para lograr los objetivos 

establecidos y mejorar el relacionamiento personal. 

b) Metas  

Lograr el desarrollar el 100% de las capacitaciones programadas. 

Lograr la asistencia del personal en un 90% a las capacitaciones. 

c) Tácticas  

Incrementar el índice de horas hombres capacitadas.  

Concientizar al personal. 

Incrementar las competencias del personal. 

d) Programa estratégico  

El desarrollo del programa de capacitaciones estará a cargo por el 

Coordinador de Recursos Humanos de la empresa, las cuales se ejecutarán a partir 

del mes de febrero hasta el mes de mayo del año 2024, cumpliéndose la 

programación de manera estricta según las fechas del cronograma establecido. 

e) Cronograma de actividades 

Nota: Elaborado por los investigadores 

 

Actividades 

Febrero 
2024 

Marzo 
2024 

Abril 2024 
Mayo 
2024 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Capacitación en atención al cliente                 

2. Capacitación en Sistemas de alcantarillado 
y suministro de agua. 

                

3. Capacitación planificación y organización 
del trabajo. 

                

4. Capacitación en uso de herramientas 
manuales y de poder. 
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f) Costos incurridos 

Código Categorías Med. Cant. 
Costo 

unitario 

Costo 

Parcial 

1.1. Materiales requeridos S/.           150.00 

1.1.1 Hojas A4 paq. 05 S/      18.00 S/.             90.00 

1.1.2 Lapiceros doc 05 S/.     12.00 S/.             60.00 

1.2 Servicios requeridos S/.        3,550.00 

1.2.1 Capacitador Sesiones 08 S/.     300.00 S/.        2,400.00 

1.2.2 Movilidad Glb 01 S/.     300.00 S/.           300.00 

1.2.3 Refrigerio Unid. 06 S/.     100.00 S/.           600.00 

1.2.4 
Fichas 

Informativas 
Mill 01 S/.     250.00 S/.           250.00 

   Costo de estrategias S/.        3,700.00 

Nota: Elaborado por los investigadores 

g) Viabilidad  

La empresa para poder ejecutar las actividades correspondientes a la 

estrategia planteada debe de tener un monto total de inversión de S/. 3,700.00      

cuya demanda está relacionada con los tipos de materiales y servicios que son 

factibles financieramente, ya que en la actualidad la empresa tiene la capacidad 

económica para este desarrollo, logrando que el personal adquiera mayores 

conocimientos para su desarrollo personal y de trabajo. 

h) Mecanismo de control  

Nivel de capacitación del personal. 

Nivel de productividad. 

7.7.2. Estrategias DO: Impulsar el reconocimiento del personal. 

a) Descripción 

Esta estrategia establece el programa de reconocimiento que está 

relacionada a brindar a los trabajadores el reconocimiento por su desenvolvimiento 

y desempeño en sus labores encomendadas, resaltando sobre sus demás 

compañeros, mejorando la motivación de mejora en la empresa. 

b) Metas  

Lograr establecer el 80% del programa de reconocimiento. 
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Lograr reducir en un 70% el ausentismo laboral. 

c) Tácticas  

Establecer los criterios para el reconocimiento del personal. 

Definir los reconocimientos para el personal. 

Participación del personal en los reconocimientos establecidos. 

d) Programa estratégico 

Se establecerá un programa de reconocimiento dirigido al personal operativo 

con la finalidad de poder premiar el desempeño y dedicación con la empresa en el 

cumplimiento de los servicios, cumpliendo con los criterios de productividad, 

compromiso y seguridad, cumpliendo las actividades propuestas para esta 

estrategia. 

e) Cronograma de actividades: 

Nota: Elaborado por los investigadores 

f) Costos incurridos 

Código Categorías Med. Cant. Costo unitario Costo Parcial 

1.1. Materiales requeridos S/.     190.00 

1.1.1 Hojas A4 paq. 1 S/        18.00 S/.       18.00 

1.1.2 Lapiceros doc 1 S/        12.00 S/.       12.00 

1.1.5 Alquiler de proyector und 2 S/        80.00 S/.     160.00 

1.2 Servicios requeridos S/.  2,320.00 

1.2.1 Trofeos y placas Unid 10 S/       200.00 S/.  2,000.00 

1.2.2 Movilidad Glb 1 S/       200.00 S/.     200.00 

1.2.3 Refrigerio Glb 1 S/       120.00 S/.     120.00 
   Costo de estrategias S/.  2,510.00 

Nota: Elaborado por los investigadores 

Actividades 

Febrero 
2024 

Marzo 
2024 

Abril 2024 
Mayo 
2024 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Establecer el programa de reconocimiento                 

2. Definir los criterios para las categorías de 
reconocimiento al personal 

                

3. Difusión del programa de reconocimiento                 

4. Realizar el reconocimiento al personal                 
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g) Viabilidad: 

Para el desarrollo de la estrategia la empresa debe de tener un monto total 

de S/. 2510 como inversión para cubrir los servicios y materiales requeridos en el 

desarrollo de las actividades propuestas, buscando reconocer la labor 

desempeñada por los trabajadores. 

h) Mecanismo de control:  

Nivel de satisfacción del personal 

Nivel de desempeño del personal 

7.7.3.  Estrategias FA: Dar a conocer las estrategias de integración del 

personal 

 

1. Descripción 

La estrategia para promover la integración del personal está relacionada con 

el desarrollo de medidas orientadas a generar actividades que involucren el trabajo 

grupal del personal con la finalidad de poder tener mejores condiciones laborales 

en la ejecución de las tareas asignadas. 

2. Metas  

Lograr establecer el 100% de las actividades del programa 

Lograr la participación del 100% del personal en las actividades del programa 

3. Tácticas  

Establecer acciones para promover el trabajo en equipo. 

Generar la participación del personal.   

4. Programa estratégico  

Se establecerá un programa dirigido a los colaboradores de la empresa, la 

cual se ejecutará entre los meses de febrero hasta mayo del año 2024. Siendo 

responsabilidad del área de Recursos Humanos la ejecución de las actividades, así 

como, hacer seguimiento a la asistencia de todo el personal. 
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5. Cronograma de actividades 

Nota: Elaborado por los investigadores 

6. Costos incurridos 

Código Categorías Med. Cant. 
Costo 

unitario 

Costo 

Parcial 

1.1. Materiales requeridos S/.           150.00 

1.1.1 Hojas A4 paq. 05 S/      18.00 S/.             90.00 

1.1.2 Lapiceros doc 05 S/.     12.00 S/.             60.00 

1.2 Servicios requeridos S/.        1,500.00 

1.2.1 Capacitador Sesiones 03 S/.     300.00 S/.          900.00 

1.2.2 Movilidad Glb 01 S/.     300.00 S/.           300.00 

1.2.3 Refrigerio Unid. 03 S/.     100.00 S/.           300.00 
   Costo de estrategias S/.        1,650.00 

Nota: Elaborado por los investigadores 

7. Viabilidad  

La empresa para poder desarrollar las actividades propuestas en esta 

estrategia debe de tener un monto de inversión total de S/. 1,650.00 que demanda 

de los recursos necesarios como son los materiales y servicios, siendo factible 

económicamente para la empresa por su capacidad económica y su compromiso 

para la mejora continua, logrando de esta manera la integración de todo el personal 

para el beneficio de la organización. 

8. Mecanismo de control  

Nivel de mejora en los procesos 

Nivel de productividad en sus funciones.  

Evaluación de desempeño. 

 

Actividades 

Febrero 
2024 

Marzo 
2024 

Abril 2024 
Mayo 
2024 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Análisis y definición de los talleres                 

2. Restructuración de las cuadrillas según 
personal de la zona 

                

3. Taller: trabajo en equipo                 

4. Taller: manejo del estrés                 

5. Taller: mejoramiento clima laboral                 

6. Reuniones de integración                 
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7.7.4. Estrategias DA: Incrementar la comunicación hacia el personal 

 

a) Descripción 

La estrategia definida para promover la comunicación hacia el personal está 

relacionada con la elaboración de un procedimiento donde describa la forma y los 

medios que la empresa pondrá a disposición para asegurar que todo el personal 

este informado y puede realizar sus consultas o quejas por un medio confiable. 

b) Metas  

Lograr el desarrollo del 100% del procedimiento de comunicaciones  

Lograr el desarrollo del 100% de las actividades programadas  

c) Tácticas  

Conocer los canales de comunicación de la empresa. 

Establecer los lineamientos para la realización de las comunicaciones. 

Generar la comunicación empática entre el personal. 

d) Programa estratégico 

La aplicación de los lineamientos de comunicación será llevada a cabo por 

el área de recursos humanos a cargo de la empresa, el cual se va a encargar de 

desarrollar las actividades con la finalidad de poner a disposición los medios para 

la participación y consulta de los trabajadores sobre los temas relacionados a la 

empresa, las cuales serán ejecutadas entre los meses de febrero y mayo del año 

2024, cumpliéndose con la programación de manera estricta. 
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e)  Cronograma de actividades 

Nota: Elaborado por los investigadores 

f) Costos incurridos 

Código Categorías Med. Cant. 
Costo 

unitario 
Costo 
Parcial 

1.1. Materiales requeridos S/.             60.00 

1.1.1 Hojas A4 paq. 02 S/      18.00 S/.             36.00 
1.1.2 Lapiceros doc 02 S/.     12.00 S/.             24.00 

1.2 Servicios requeridos S/.            700.00 

1.2.1 Capacitador Sesiones 01 S/.     300.00 S/.          300.00 
1.2.2 Movilidad Glb 01 S/.     300.00 S/.           300.00 
1.2.3 Refrigerio Unid. 01 S/.     100.00 S/.           100.00 

   Costo de estrategias S/.           760.00 

Nota: Elaborado por los investigadores 

g) Viabilidad: 

La empresa para el desarrollo de las actividades definidas en esta estrategia 

deberá de tener un monto de inversión total de S/.760.00 que demanda de los 

requerimientos de materiales y servicios necesarios para cubrir las actividades, el 

cual tiene como fin crear un medio disponible y confiable de comunicación interna 

en la organización. 

h) Mecanismo de control:  

Nivel de satisfacción del personal 

Encuestas de satisfacción 

 

 

Actividades 

Febrero 
2024 

Marzo 
2024 

Abril 2024 
Mayo 
2024 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Establecer los medios de comunicación del 
personal 

                

2. Elaboración del procedimiento de 
comunicación interna 

                

3. Difusión del procedimiento de comunicación 
interna 

                

4. Capacitación del procedimiento de 
comunicación interna 

                

5. Generar el reporte de comunicación interna 
para la alta dirección 
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Evaluación beneficio y costo 

La evaluación beneficio que se obtendrá de la implementación de 

estrategias, estas tienen como costo total un valor de S/ 8,620.00, para la empresa, 

la cual realizará previamente proyecciones y estimaciones con base en los ingresos 

y egresos generados por sus actividades económicas. Se explica en la siguiente 

tabla: 

Ingresos y egresos de la empresa 2023 

Detalle 2022 2023 2024 

Ingresos S/ 2,105,244.00 S/ 2,428,986.00 S/ 2,898,458.00 

Egresos S/ 1,245,784.00 S/ 1,297,875.00 S/ 1,324,578.00 

Margen S/ 859,460.00 S/ 1,131,111.00 S/ 1,573,880.00 

Según los ingresos obtenidos de los estados financieros de la empresa, 

muestra que en el 2022 su ganancia fue de S/.859,460.00, mientras que en el 2023 

se espera un crecimiento estimado de 15% logrando una ganancia de 

S/.1,131,111.00, en cuanto al 2024 se espera tener un crecimiento de 19% con 

ingresos de S/.2,898,458.00 y egresos de S/. 1,324,578.00, adjuntando el costo de 

ejecución de las estrategias correspondientes, donde se obtuvo un margen de 

S/.1,573,880.00, por lo tanto, se espera que las condiciones económicas y 

financieras mejoren en los siguientes años. 

Evaluación beneficio sobre costo 

Detalle Valores 

Benéfico S/.     5,175,952.62 

Costo S/.     2,735,047.79 

B/C 1.89 

Con respecto al beneficio sobre costo es aceptable, debido a que el valor es 

mayor o igual que 1, con un valor total de 1.89, se refleja que la propuesta de 

inversión se ira recuperando de manera positiva, después de haber sido evaluado 

con una tasa de crecimiento del 19%, lo que demuestra que la implementación de 

la propuesta es viable y beneficiosa para el crecimiento económico de la empresa, 

además repercute en el desarrollo de la organización y el bienestar de los 

empleados de la empresa. 

 



83 
 

 




