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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la Gestion de la
calidad y la productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019, para tales
propdsitos, se aplico una metodologia no experimental, con disefio transversal correlacional,
desarrollada en una muestra de 46 trabajadores y 5 administradores de la empresa. Se
utilizaron como técnicas a la encuesta y la observacién, de las cuales se derivaron dos
cuestionarios y una guia de observacion para la medicion de las variables. En los resultados,
se identifico que en la gestion de calidad, predomina el nivel bueno, segun sefialan el 67.4%
de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcién del 32.6% de
trabajadores. Asimismo, se identificd que la productividad se encuentra en el nivel bueno,
segun sefialan el 50.0% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcion
del 50.0% de trabajadores. Finalmente, se determind una correlacion directa, de grado
moderado y altamente significativa (p<0.01) entre la gestién de calidad y la productividad
de los grifos Semar SAC, con lo cual se aceptd la hipétesis de investigacion.

Palabras clave: Gestion de calidad, productividad, mejora continua, eficiencia.
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Abstract

This research to determine the relationship between quality management and
productivity of Semar SAC taps. in Trujillo, period 2019, for such purposes, a non-
experimental methodology was applied, with a correlational cross-sectional design,
developed in a sample of 46 workers and 5 administrators of the company. The survey and
the interview were used as techniques, from which two questionnaires and an interview
guide for measuring the variables were derived. In the results, it was identified that in the
quality management, the good level predominates, as indicated by 67.4% of workers,
followed by the regular level, according to the perception of 32.6% of workers. Likewise, it
was identified that productivity is at a good level, as indicated by 50.0% of workers, followed
by the regular level, according to the perception of 50.0% of workers. Finally, a direct
correlation was determined, of moderate and highly significant degree (p <0.01) between the
quality management and the productivity of the Semar SAC faucets, with which the research
hypothesis was accepted.

Keywords: Quality management, productivity, continuous improvement, efficiency.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, la demanda de calidad ha crecido y se ha vuelto méas compleja
y exigente. Muchas empresas quiebran a la edad de tres afos, en gran parte debido a una
mala gestidn. El concepto de calidad se ha utilizado durante mucho tiempo; conceptos que

exceden las limitaciones actuales, como el miedo al cambio y la importancia del cliente final.

Los productos y / o servicios deben actualizarse e integrarse con nuevas ideas, miedo
al fracaso, eliminar barreras que hacen que la responsabilidad, creatividad, mejora continua
y compromiso con el negocio. En la actualidad, la empresa con la mejor gestién de calidad

es internacional, a diferencia de las pequefias y medianas empresas.

En el Perl, desde 1980, la calidad es una herramienta importante para la gestion de
una empresa. En 1989, se establecio el Comité de Gestion de la Calidad para promover el
desarrollo de la calidad del Peru. En la actualidad, el comité abarca mas de 25 instituciones

de educacién y educacion.

En la década de 1990, se decidié que Peru participaria en el comercio internacional
al mismo tiempo que promovia la circulacion de bienes importados como ciudadanos; esta
idea es buena, pero porque no crece con el tiempo en muchas de nuestras historias, porque

no esta definida dentro del alcance de la calidad.

Afortunadamente, no todas se pierden, las grandes empresas son las primeras en
recibir la certificacion 1ISO 9001, incluso si el grupo habla de 1SO 14000. Esto significa que
las medianas empresas también estan involucradas en este flujo imparable hasta el dia de

hoy.

A nivel local, en la actualidad, cada tipo de empresa, ya sea en el sector donde se
encuentra, debe tener un sistema de gestion de calidad que pueda proporcionar servicios de
calidad. Deben conducir a una gestion de calidad que se pueda separar de otras compafiias y
que tenga grandes beneficios. Las competiciones, a nivel internacional, deben demostrar que
estan en linea con los estdndares de calidad y, en particular, los niveles de control del

proceso.

De acuerdo a estadisticas de Osinerming (2019), en el Per( se existen alrededor de

4732 grifos y estaciones de combustible, de los cuales el 17% se encuentran en Lima y



Callao. Asimismo, en Trujillo, aproximadamente existen 62 grifos distribuidos en la

provincia.

Esta es la razon por la que Semar SAC, una empresa especializada en la distribucién
masiva de combustible y gas licuado de petréleo (GLP), no quiere quedarse atras, motivo
por el cual estd implementando mejoras en la emisién de boletas y facturas electrénicas. Por
otro lado, uno de los problemas que evidencian una deficiente gestién de la calidad es que
las pozas de almacenamiento del combustible son pequefias, lo cual genera que se tenga que
hacer descargos de combustible y GLP de manera diaria, lo cual es una forma de ineficiencia
en la gestion de la logistica. Asimismo, una de las dificultades que se presentan es una
deficiente comunicacion horizontal entre el personal administrativo y el personal operario
que se dedica a la venta de combustible. Lo manifestado con anterioridad podria estar
repercutiendo el nivel de productividad que actualmente tiene grifos Semar S.A.C. En esta
investigacion, se estudiara si la gestion de la calidad influye significativamente en la

productividad de la empresa.

A fin de mostrar evidencia investigativa de indagaciones similares a las variables de

la presente investigacion, se han recabado los trabajos previos presentados a continuacion:

Internacionalmente, Sdnchez (2014) en su estudio El impacto de la calidad general y
la productividad en una productora, México. El proposito es demostrar el concepto de
calidad y eficiencia, enfocandose en la compafiia de produccion, en el método; El
investigador es descriptivo, interrelacionado y cuantitativo. Se ha concluido que el uso
regular de sistemas de gestion de calidad puede identificar problemas en la ejecucién de
tareas, promover la mejora continua y asi evitar costos innecesarios y aumentar la

productividad.

Sanchez (2014) en La implementacion de sistemas de gestion de calidad basados en
ISO 9001: 2008. El objetivo principal es obtener la certificacién 1ISO 9001: 2008 de Ferretera
Industrial y de Servicios Hidalgo. En un estudio transversal de la metodologia que no es
aplicable experimentalmente y a la vez es descriptivo. Concluy6 que cuando se introduce el
enfoque 1SO, su productividad aumentara al menos un 5%. Los autores concluyen que la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en 1ISO 9001: 2008 en Hidalgo

para herramientas y servicios industriales aumentara la productividad laboral en un 5.28%.



Everlett (2016) en su trabajo de investigacion para mejorar la productividad en los
talleres de plastico en Panamd, sugiere que la investigacion es un enfoque transversal
cuantitativo y cuantitativo. Los autores identifican los problemas de productividad mas
comunes en la organizacién y se centran en mejorarlos debido a la motivacion de los
empleados. En conclusion, al motivar a las personas y crear compromiso con la empresa,
pueden reducir la rotacion de personal en un 36,8% y aumentar la productividad laboral en
un 1,4%.

Hernandez (2018), en su articulo de investigacion Gestidn de la calidad: un elemento
clave en el desarrollo organizacional, tiene como objetivo explorar los conceptos de calidad,
el modelo de medicion y las aplicaciones mas utilizados en las organizaciones de servicios.
Su misién es analizar como funciona la gestion de calidad, independientemente del sector,
como un componente clave del desarrollo organizacional. La metodologia se basa en el
proceso de reflexion, y las teorias mas relevantes se han descrito en trabajos cientificos. Los
resultados muestran que la gestion de calidad es una fuerza impulsora de ganancias,

eficiencia y productividad a través de un ciclo de actualizacion continua.

Arias (2015) en su articulo "Desarrollo de un modelo de gestion para mejorar la
productividad promedio de la industria mundial" desarrolla un modelo de gestion para
mejorar la productividad total promedio de la industria. Con la aplicacion de este modelo de
gestion, se ha concluido que los cambios se pueden implementar directamente en toda la
industria porque, con la implementacion del plan, es una herramienta importante para lograr
cambios en varios sectores; esto debe hacerse en conjunto para que el modelo de gestion
cree y promueva la productividad en la industria global. Por lo tanto, se puede concluir que
el modelo de gestion propuesto conduce a una mejora continua y, lo mas importante, a un
desarrollo efectivo en la industria. La industria global actual no se centra en la planificacion
de productos, y este error puede corregirse mediante el disefio de procesos, el control de

calidad, la mejora de la productividad y el disefio de gestion.

Cruzado (2014), en su investigacion sobre modelos de gestion de procesos centrados
en aumentar la productividad y la competitividad en las asociaciones del sector textil en
Lima, sugiere que la investigacion es un enfoque cuantitativo. Los autores sefialan que el
proceso de gestion mejora la productividad del personal y mejora el trabajo planificado para
reducir las acciones correctivas, y la gestion del proceso ayuda a mejorar la productividad y
la competitividad de PYMES.



Rosales (2015) en la Gestion de la calidad por procesos competitivos en Global
Plastic S.A.C, Los Olivos 2015, sugiere que su trabajo es descriptivo y aplica enfoques
cuantitativos. Determina como la calidad del proceso mejorara la competitividad de la region
y Global Plastic S.A.C. 2015; asimismo, la calidad del proceso ha aumentado

significativamente la competitividad de la empresa.

Ugaz (2014) en su propuesta de investigacion sobre el desarrollo e implementacién
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2008, Lima. Su
investigacion es un enfoque transversal cuantitativo. Busca analizar el estado actual de la
organizacion y desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad basado en 1SO
9001: 2008, lo que sugiere que la implementacion de 1ISO 9001: 2008 sera un proceso clave
bien organizado y estandarizado, que conducira a una alta productividad y una perspectiva

de alta calidad. Las empresas pueden reducir los costos en un 15%.

Meneses (2016) en su estudio Sistema de Gestion de la Calidad y produccion en
Filasour SA, Lima. Hay un objetivo comun para determinar si existe una relacion entre la
gestion de calidad y los sistemas de gestion del rendimiento. - San Juan de Lurigancho -
2016. ¢Qué es el estudio del disefio experimental, los niveles de correlacion transversal y
detallada? Un total de 40 trabajadores trabajaron en el piso principal de Filasour S.A. Los
datos requeridos de las mediciones del instrumento se procesaron, donde se encontrd que la

correlacion entre el sistema de gestion de calidad y el rendimiento era de 0.01 a 39%.

Mogollon (2016) en su Tesis "Disefio del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:
2015" surge de la necesidad de mejorar los procesos de fabricacion y servicio de MAPAR
Ventijar SAC. Falta de recursos humanos, materiales, maquinaria, documentos, registros,
procedimientos establecidos y sistemas de control de calidad; no garantiza la calidad de sus
productos y servicios, optimiza el proceso, mejora la productividad y mejora la empresa.
Este proyecto desarrolla el disefio del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001: 2015 para
todos los procesos dentro y fuera de Ventijar SAC, asegurando la satisfaccion de los clientes
y otras partes interesadas. El alcance del proyecto describe el diagndstico actual de la
empresa, el disefio del sistema de gestion, los proximos pasos para implementar el sistema
de gestion de calidad 1ISO 9001: 2015 y el potencial de recuperacién financiera de la
inversion. Los resultados mostraron un reembolso de fondos recibidos en s / total. 18 305.09,
todas las fortalezas y debilidades conocidas y los pasos a seguir para su futura

implementacion y validacion. 1SO 9001: Gestion de calidad 2015.



Del mismo modo, Blas y Guzman (2015) en la tesis analizan los factores que influyen
en el desempefio de la industria de la construccion y desarrollan un modelo de gestion
optimizado en el area de Trujillo, 2015. Su objetivo principal es proporcionar un modelo de
factores que afectan el desempefio de la industria de la construccion, materiales, mano de
obra, equipo. Analizar los factores, mano de obra, equipo, posicion baja. Falta de mano de
obra, material mas alla de la calidad. Esto resulté en un tiempo reducido en el proceso de
construccion y mayores ganancias para la empresa dedicada al sector de la construccion en

Trujillo.

Reyes (2015), en su trabajo sobre la implementacion de los ciclos de desarrollo
continuo de Deming para mejorar la productividad de Calzados Ledn, 2015 busca
implementar los ciclos de desarrollo continuo de Deming en el proceso de produccion para
mejorar la gestion de herramientas de Calzados Ledn. La encuesta se aplicé al proceso de
produccion de la compafiia, que consistié en 4 procesos, un dia antes de las reparaciones y
muestras por conveniencia de produccion, con investigadores experimentales basicos que
produjeron 25 mejoras de productividad y de las materias primas, lo que da p = 0.000875
cuando se comparan los resultados mediante un analisis estadistico de estudiantes para
comparar la productividad laboral y la productividad de la materia prima. Utiliza la prueba
de Wilcoxon, que es p = 0.011, que permite la hip6tesis de que la mejora continua de Deming
en el proceso de produccién mejoraré la productividad de los Calzados de Ledn en 2015.
Con los resultados obtenidos, es posible deducir los beneficios obtenidos, la relacién costo /

beneficio es 2.41, lo que se traduce en un aumento significativo en la productividad laboral.

En el estudio se ha considerado bueno aplicar la base tedrica sobre la cual se expresan
las teorias relacionadas con el tema. En esta teoria, desde el principio, segun la Organizacién
Internacional de Normalizacion (2014), se supone que la Gestion de calidad es una
combinacién de pequefios sistemas conjuntos que forman la estructura organizativa, los
procedimientos y los resultados necesarios para garantizar que todos los productos y

servicios ofrecidos por los clientes amplien sus expectativas y satisface la necesidad

Segun Miranda (2014), sefiala que esta es una herramienta de negociacion estratégica
que requiere la participacion de todas las organizaciones, al tiempo que afirma que los
factores humanos y las formas de comunicacién son importantes en la gestion de la calidad;

Abandono de métodos estadisticos.



La calidad de los productos y servicios de la compafiia estd determinada por su
capacidad para satisfacer a los clientes, asi como por el impacto deliberado y no intencional
de los interesados relevantes (1SO 9000: 2015, p. 7).

Para Sosa (2013), la gestion de calidad se adapta bien al estandar 1SO 9001 porque
es un estandar internacional que describe los requisitos y recomendaciones de los proyectos

de evaluacion y gestion para garantizar el cumplimiento de los clientes.

Edwards Deming lo define como una membresia de "bajo nivel" y "bajo precio y una

demanda adecuada del mercado" (Lopez, 2005, p. 2).

Con los afios, la calidad ha recibido definiciones y perspectivas siempre cambiantes.
Pero siempre hay algo familiar: conocer la necesidad del cliente de satisfacer los servicios y

/ 0 productos ofrecidos por la empresa.

Mejora de la continuidad: segin Mora (2013), el ciclo de Deming (PHVA / PDCA)
explica que los ciclos de Deming funcionan para reducir o eliminar el accidente
cerebrovascular cuando la calidad es baja. En relacion con el proceso, es muy Util porque
nos permite comprender la relacion entre clientes y proveedores, promoviendo la sinergia
entre todas las areas. También conocido como el Ciclo de Deming, o el Ciclo de Desarrollo
Continuo, esto implica que la compafiia siempre tendrd crecimiento en lo que respecta al

rendimiento.

Bonilla (2015) cree que esta es una estrategia que la mayoria de las empresas utilizan
para mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia del proceso. Incluyen recursos y
programas operativos; Sobre todo, pueden implementarse en los niveles estratégico,
estratégico y operativo de la organizacion. Las mejoras constantemente esperan que los
empleados corporativos mejoren sistematicamente la calidad y la productividad al tiempo

gue mejoran los clientes y clientes; Reduce tiempo y costo

Se utiliza el eje principal de las estrategias de liderazgo, el primer paso es planificar
estrategias y herramientas, implementarlas rdpidamente y enfocarse en las necesidades de
cada caso, la tercera fase, la mejora sistematica de la calidad del desempefio y la evaluacion

de los cambios realizados.



En conclusion, la calidad es un producto o servicio que debe cumplir con ciertas
caracteristicas y requisitos para satisfacer al cliente / cliente con la utilidad que cubre este

proposito.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (2014) en el campo de la
gestion de calidad, el uso de QMS es una operacion estratégica para las empresas que mejora

su eficiencia y proporciona una base solida para el desarrollo sostenible.

Los principales beneficiarios de la implementacion del QMS basado en el estandar
ISO 9001 para la empresa son: satisfaccion del cliente, riesgo y oportunidad, objetivos
corporativos, la capacidad de proporcionar servicios y productos que satisfagan las

necesidades del cliente, que es el estandar legal.

De Nieves y Ross (2016) también sugieren que los lideres senior deben crear una
cultura organizacional para mejorar la calidad a través de un enfoque de politicas de calidad,
confirmando que el QMS establece una meta para ser sostenible y eficaz. Actualmente, hay
muchos modelos SGC que dependen de cada emperatriz, tanto como sea posible para

adaptarse a ellos.

Realizan un analisis comparativo de varios modelos de gestion de calidad: un
enfoque iberoamericano centralizado para facilitar la organizacion y la produccion, asi como
los procesos y resultados; EFQM se centra en facilitadores de empresas y productos, lideres,
clientes y productos; La vision de Malcolm Baldrige est& en el corazon del liderazgo del
cliente, el soporte organizacional, la medicion y la evaluacion comparativa; Atenuacion
orientada al cliente, mejora continua, calidad determinada de los sistemas y resultados a
largo plazo; Finalmente, el enfoque 900 9001 se considera la gestion de relaciones mas
efectiva para clientes, personas y procesos, liderazgo, compromiso, mejora, toma de

decisiones, basada en evidencia y rentable (De Nieves y Ross, 2016, p. 3).

En este caso, se utiliza como una guia para el estdndar 1ISO 9001 debido a su bajo
costo promedio, estandarizacion de clase mundial y, sobre todo, procesos centrados en el
cliente que se adaptan mejor a la realidad de la empresa. Continuidad y gestion mejorada de

las relaciones. Generalmente aceptado en la mayoria de los paises.

En este sentido, Cardenas (2017) describio el estandar 1SO 9001: 2015 como la base

del SGC porque crearon estdndares internacionales para un propoésito: fortalecer las



decisiones organizacionales. Ademas, indican qué estandares mejoraran los servicios y

productos de la compafiia. (P. 56)

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2014) afirma que es el estandar
creado por TC / 176 y que es un enfoque orientado a procesos, mejora continua y, sobre
todo, mejora el rendimiento del SGC basado en los requisitos obligatorios de la norma.

Organizar y comprender los procesos interconectados como un sistema dentro de la
organizacion contribuye a su capacidad y efectividad para lograr los objetivos de la

organizacion.

El enfoque orientado al proceso nos permite aprender las interacciones entre la
definicion y la gestidn sistematica, asi como el deseo de lograr resultados previos en linea

con la politica de calidad que hemos adoptado en la empresa.

La administracion general del sistema se logra a través de un ciclo de demostracion

con un enfoque basado en el riesgo y oportunidades emergentes.

Los autores sostienen que Nutt y Rodriguez (2013) deberian adoptar la tecnologia
que se puede encontrar en la implementacion del sistema de gestion de procesos y
proporcionar un enfoque actualizado para cumplir con los objetivos a largo plazo de la
organizacion ayuda a encontrar algunos procesos complejos que necesitan ser probados y

resueltos.

El esquema del proceso comienza con fuentes de entrada relacionadas con los
procesos anteriores, por ejemplo, materiales, recursos y requisitos de proveedores internos y
externos, clientes u otras partes relacionadas, y, en segundo lugar, entradas de material,
energia e informacion; Luego, se toman los pasos con la posicion inicial y final; Entonces se
muestra igualmente por materia, energia e informacion. Finalmente, los receptores de salida
estan relacionados con procesos posteriores. Para que el rendimiento sea medible y medible,
debe tenerse en cuenta que cada uno de los pasos mencionados se lleva a cabo mediante

posibles controles y puntos de control (Norma Internacional 1SO 9001,2015)

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2014) se basa en los principios que

analizamos en detalle a continuacién:

La orientacion al cliente indica que el objetivo principal es satisfacer al cliente con

lo que necesita, lo mas importante siempre tratando de trascender la perspectiva del cliente.



El éxito se logra cuando la empresa mantiene la confianza y conoce las necesidades actuales

y futuras del cliente.

El liderazgo se trata de los ejecutivos de la organizacion y los niveles superiores de
la organizacion, creando las condiciones en las que las personas de la empresa participan en
sus éxitos y objetivos. Para lograr sus objetivos, la organizacion debe alinear sus recursos,

procesos, estrategias y politicas.

Como este aspecto es esencial para aumentar la eficiencia y el valor de la empresa,
es esencial para el compromiso del publico mantener, capacitar y capacitar a empleados
competentes. Ademas del empoderamiento, el reconocimiento y la mejora de la eficiencia

contribuyen al deseo de los empleados de alcanzar los objetivos de calidad de la empresa.

Enfoque de proceso Con el fin de lograr resultados mas sélidos, uno debe comprender
las actividades y cuan efectiva y eficientemente estan interconectadas. EI QMS abarca
procesos interconectados, comprende como se logran los resultados y le permite optimizar

la efectividad del negocio.

La mejora continua asegura que las empresas mas exitosas son aquellas que se
enfocan en la mejora continua, que mantener un nivel de eficiencia es importante para que
la empresa pueda responder a los cambios externos e internos de manera oportuna para crear

nuevas oportunidades.

La toma de decisiones basada en la evidencia, basada en el hecho de que las

decisiones se toman en base al analisis y evaluacion de datos, se puede lograr

La toma de decisiones puede convertirse en un proceso de creacion de cierta
incertidumbre, que se vuelve mas complicada, pero deben tomarse de una manera muy

confiable.

La gestion de relaciones asegura que, si una empresa tiene éxito, debe mantener
relaciones relevantes, como proveedores, clientes y méas. Bueno, estas relaciones afectan y

optimizan directamente la productividad.

La segunda variable de este estudio, Sobre la productividad laboral, Rodriguez
(2015) lo define como la division entre el volumen total de productos y los recursos

utilizados para crear este producto. Para Robbins y Coulter (2018), la productividad se puede



utilizar para medir el rendimiento de la empresa, pero también se debe considerar que se

debe a la mejora de las habilidades de los factores humanos.

Kopelman (2014) lo Ilama el Concepto de Sistemas y puede aplicarse a varias
organizaciones, desde una empresa 0 maquina en cualquier industria hasta un sustituto

nacional o nacional.

Para Koontz y Wehrich (2015), explican que la productividad significa la relacion
entre los servicios y / o0 productos producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la
industria, la productividad laboral ayuda a evaluar la eficiencia de maquinas, equipos de

trabajo, talleres y trabajadores.

Segun Deming (1989), la productividad es la relacion entre el nimero de bienes o

servicios producidos y los recursos utilizados.

Los factores mas influyentes para Schroeder (2013); La tecnologia, las politicas
publicas, la inversion, el desarrollo y la investigacion también sugieren que existen factores

directos para aumentar la productividad, como:

Factores importantes estan relacionados con la tecnologia, produccion, materiales y

energia; Equipamiento y equipamiento.

Los factores blandos incluyen individuos, organizacién y sistemas, practicas de

trabajo y estilos de gestion.
Las mediciones de productividad se pueden clasificar como:

Para Rodriguez (2015) es completamente independiente de los recursos (dinero,
tiempo) utilizados. En este caso, el trabajador activo en el software puede tardar varios dias
en compilar un informe, porque todo lo que ocurra terminard. Del mismo modo, otro
empleado que es un vendedor muy efectivo porque todos los cierres de ventas pueden
cumplir sus objetivos mensuales; Pero en la empresa para la que trabaja, nadie analiza si

estas ventas son rentables o no.

La eficiencia, para Rodriguez (2015), esta directamente relacionada con los recursos
utilizados. Esto puede ser efectivo si los recursos se usan de manera apropiada y apropiada,
sin embargo, eso no significa que estamos logrando resultados anteriores, lo que significa

que no se usa la capacidad. Por ejemplo, puede tener un empleado efectivo que use los
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recursos de la compafiia correctamente, pero no pueda completar la tarea de manera

oportuna.

El desempefio, segun Rodriguez (2015), es un indicador de calidad en términos de
objetivos de logro. Para lograr esto, debe agregar y mejorar la eficiencia. En otras palabras,
la eficiencia significa el cumplimiento de las metas planificadas con el nivel ideal de

recursos.

Una teoria que se aplica a la descripcién de la productividad es el enfoque de las
relaciones humanas, que funciona en una organizacion informal con rostro humano y busca
abordar los problemas de productividad y organizacion organizacional. En este proceso, es
muy claro que la contribucion de la psicologia y la sociologia y su respuesta institucional de
gue una persona es una persona social es el trabajo de un grupo en lugar de un individuo
(Velasquez, 2000).

Desde su punto de vista, la compafiia tiene un ecosistema externo y un sistema interno
de relaciones interdependientes. El sistema social tiene tres aspectos: la actividad es el
trabajo de las personas; En el desempefio de estas tareas hay una interaccion entre los
individuos y los sentimientos que se desarrollan entre ellos. Estos elementos se refuerzan
entre si, es decir, conducen a interacciones y sentimientos operativos conjuntos. Este enfoque
implica alcanzar metas (objetivos) y cuidar y cuidar a las personas (relaciones humanas). La
teoria es principalmente entender el comportamiento de los gerentes, porque son gerentes de
tareas, es decir, dedicados exclusivamente a la produccion, produccion y produccion, sin

considerar al personal que los dirige).

Otra teoria relacionada son los sistemas y la contingencia, que afirman que el
rendimiento se explica al identificar el entorno y los subsistemas internos de cada
organizacion, y proporciona la base para el crecimiento y los gestos. Mediacion entre
emergencias El concepto de principios organizacionales y de gestion es universal; El
concepto de cada organizacion es Unico y cada situacion debe analizarse por separado
(Velasquez, 2000).

Del mismo modo, el concepto de una organizacion como un sistema abierto y flexible
que se basa en los cambios en el medio ambiente y la tecnologia no responde a cuestiones
politicas integrales. En este proceso, la contribucion de la filosofia, la psicologia, la

sociologia y, lo mas importante, la generacion de conocimiento, es muy clara, lo que indica
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interdisciplinariedad. En este proceso, una persona se identifica como una criatura compleja
que debe satisfacer sus necesidades fisicas y sociales, asi como sus necesidades mentales y

psiquicas. (Velasquez, 2000).

La formulacion del problema para la presente investigacion es: ¢ Qué relacion existe
entre la Gestion de la calidad y la productividad de los grifos Semar SAC en Trujillo, periodo
2019?

La presente investigacion se justifico tomando como referencia los criterios de
Hernandez, et.al. (2014):

Por su conveniencia, ya que la presente investigacion permitié conocer la relacion
que tiene la gestion de la calidad y la productividad en el rubro de una empresa destinada al
abastecimiento de combustible como lo es grifos Semar SAC, aportando al enriquecimiento

de investigaciones en contextos similares.

Por su relevancia social, puesto que Semar SAC también sirvié como ejemplo para
otros distribuidores, ya que este estudio descubrid el impacto directo que la gestion de
calidad tiene en la productividad, lo que ha ayudado a reducir los costos y aumentar la

rentabilidad de la organizacion.

Por sus implicancias préacticas, ya que se pretendi6 ayuda a resolver los problemas
de calidad de algunas empresas, como las gruas Semar SAC, ya que el conocimiento de los
resultados de la investigacion puede poner fin a los problemas organizacionales que seran

atiles para desarrollar planes de mejora.

Por su utilidad metodoldgica, debido a que el estudio utilizd métodos cientificos
comprobados como el cuestionario, los cuales garantizaron resultados veridicos y confiables.
Asimismo, la investigacion fue un referente para futuras investigaciones, lo cual enriquecio

la comunidad cientifica.
Asimismo, se formulé como objetivo general:

Determinar la relacién entre la Gestion de la calidad y la productividad de los grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Mientras que los objetivos especificos fueron:
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Identificar el nivel de la Gestion de la calidad de los grifos Semar SAC. en Trujillo,

periodo 2019, percibido por los trabajadores y administradores.

Identificar el nivel de productividad percibido por los trabajadores y administradores

de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Establecer la relacidn entre el compromiso de las personas y la productividad de los

grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Establecer la relacion entre el enfoque de procesos y la productividad de los grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Establecer la relacion entre la mejora continua y la productividad de los grifos Semar
SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Finalmente, se consideraron las hipétesis de investigacion:

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la Gestion de la calidad y la
productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 20109.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la Gestion de la calidad y la
productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

13



Il.  METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo

Es cuantitativo, puesto que utilizé procedimientos utilizando magnitudes numéricas que
fueron analizadas y procesadas a través de la estadistica, permitiendo la prediccion de una

variable en el contexto (Hernandez, et. al. 2014).
2.1.2. Disefo

No experimental porque no se modifico el contexto de las variables en estudio
(Hernandez, et. al. 2014).

Es transversal, debido a que los resultados se efectuaron producto de la medicién en
un solo momento por la administracion de los instrumentos (Hernandez, et. al. 2014).
Asimismo, es correlacional porque se busco verificar la relacion entre la variable

gestion de la calidad y productividad (Hernandez, et. al. 2014).

Cuyo esquema es:
Ox

e

r

!

Oy
M: Muestra
Ox: Observacion de la gestion de la calidad
Oy: Observacion de la productividad.

r: relacion de las variables.

2.2. Operacionalizacion de variables
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) Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Variable
operacional medicion
Segun la International La Gestion de la Compromiso de las Iniciativa Ordinal
Organization for Calidad serd medida  personas Compromiso
Standardization (2014) la a través de los Trabajo en equipo
gestion de calidad es la puntajes que se
suma conjunto de pequefios  obtengan en un
% sistemas formando la Cuestionario Enfoque a procesos  Procesos
§ estructura organizacional, elaborado por Alva Resultados
E los procedimientos y los (2018), que
@ INSUMOS necesarios para considera tres
o

confirmar que todo los
productos y servicios
ofrecidos a los clientes
superen sus expectativas y

satisfagan sus necesidades.

factores para su

medicion.

Mejora continua

Capacitacion
Técnicas

Innovacién
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Rodriguez (2015) define  La productividad sera Eficiencia Disponibilidad Ordinal.

a la productividad como  medida a traves de los Optimizacion de recursos
la division entre el puntajes a obtenerse en Cumplimiento de tareas
volumen total de bienes  un Cuestionario Sobre Planeamiento
y la cantidad de recursos  Productividad propuesto Recursos
usados para crear esa por Alva (2018), en
ks » » Eficacia Cumplimiento de
= produccion. funcion de tres o
= ] ) objetivos
3 dimensiones.
S Incremento de personal
a

Alcanzar metas

Efectividad Rendimiento
Cumplimiento de normas

Valor agregado

Nota: Dimensiones e indicadores de gestion de calidad segun la International Organization for Standardization (2014) y caracterizacion de Alva (2018). Asimismo, las
dimensiones e indicadores de productividad teorizadas por Rodriguez (2015) y caracterizacion de Alva (2018).
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 46 trabajadores de los grifos Semar de
Trujillo en el afio 2019, ubicados en:

- Av. César Vallejo Mz 4 Lt. 08, Urb. La Rinconada, Trujillo, La Libertad.

- Urb. San Andrés V etapa Mz L Lt 08, Victor Larco Herrera, Trujillo, La Libertad.
- Av. Tupac Amaru N° 1641, A. H. Alto Mochica I, Trujillo, La Libertad.

- Callen Amazonas N° 348, Urb. El Molino, Trujillo, La Libertad.

- Av. Ricardo Palma N° 480, Urb. Palermo, Trujillo, La Libertad.

Asimismo, se evalu6 a los 5 administradores de las sedes de los grifos Semar de

Trujillo en el afio 2019.
2.3.2. Muestra

La conformacion de la muestra es igual a la poblacidn, por tanto se consider6 a los

46 trabajadores y 5 administradores de los grifos Semar de Trujillo.

2.3.3. Criterios de seleccion
2.3.3.1.Criterios de inclusion
- Trabajadores que se encuentren en planilla.

- Trabajadores que deseen participar voluntariamente de la investigacion.

2.3.3.2.Criterios de exclusion

- Trabajadores que respondan de forma inadecuada o incompleta los instrumentos.

2.3.4. Unidad de anélisis

Cada trabajador de los grifos Semar de Trujillo.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica utilizada fue la encuesta y la observacion, mientras que los
instrumentos fueron dos cuestionarios para el recojo de la informacion sobre las

variables, ademas de un Check list y una Guia de observacion.

17



Asimismo, se utiliz6 como técnica a la observacion, de la cual se derivé el

instrumento lista de chequeo o check list.

Instrumento 1: Cuestionario sobre Gestion de la Calidad

El instrumento ha sido adaptado de Alva (2018) tiene por objetivo medir la
gestion de la calidad. Esta conformado por 20 items, de los cuales los 8 primeros
miden la dimension de compromiso de las personas, mientras que los items del 9 al
14 miden la dimensién enfoque a procesos y del 15 al 20 miden la dimension mejora
continua. Se tratan de items cuya valoracion se da a través de la Escala de Likert,
cuyas respuestas van desde Nunca (1) hasta Siempre (5). Su aplicacién puede ser
individual o colectiva, con una duracidon aproximada de aplicacion de 15 a 20

minutos.

Instrumento 2: Cuestionario sobre Productividad

El instrumento ha sido adaptado de Alva (2018) tiene por objetivo medir la
productividad desde la perspectiva del colaborador. Esta conformado por 20 items,
de los cuales los 8 primeros miden la dimension de eficiencia, mientras que los items
del 9 al 14 miden la dimensidn eficacia y del 15 al 20 miden la dimension eficacia.
Se tratan de items cuya valoracion se da a través de la Escala de Likert, cuyas
respuestas van desde Nunca (1) hasta Siempre (5). Su aplicacion puede ser individual

o colectiva, con una duracion aproximada de aplicacion de 15 a 20 minutos.

Instrumento 3:
Se realiz6 una adaptacion de la Guia de Observacion para el diagnostico de
evaluacion Sistema de Gestion de Calidad segun NTC SO 9001-2015, para la

conformacion del Check list.

Instrumento 4:
Guia de observacidn sobre productividad, aplicada a los administradores de la
empresa, compuesta por 11 items, cuyo tiempo aproximado de aplicacion es de 5

minutos.
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Validez:
La validez se efectudé segun el criterio de tres expertos cuyos grados
académicos eran de Maestria y Doctorado, obtenido un criterio de consenso en

cuanto a la pertinencia y redaccion de los items como adecuados (Alva, 2018).

Confiabilidad:

La confiabilidad se estimé mediante el Alfa de Cronbach, utilizando una
prueba piloto de 52 sujetos. EI Alfa de Cronbach para el Cuestionario sobre Gestion
de la Calidad fue de 0,949, calificado como una confiabilidad muy superior, mientras
que para el Cuestionario sobre Productividad, alcanz6 un Alfa de Cronbach de 0.969,

calificado como muy superior (Alva, 2018).

2.5. Procedimiento

En primera instancia, antes de aplicar los instrumentos, se considerd el uso
del Consentimiento Informado para los participantes, en donde se les garantizé la
confidencialidad de sus datos, asi como tambien se les explicaron los objetivos del
estudio. Enseguida se aplicaron los instrumentos, considerando la razén temporal de
una semana para su culminacion. Se corroboré que los instrumentos hayan sido
respondidos de forma adecuada y oportuna, para finalmente realizar el procesamiento

de la informacion.

2.6. Método de analisis de datos

Para obtener los resultados se utilizo a la estadistica descriptiva, en primer lugar,
utilizando una hoja de calculo de Excel para obtener los niveles de las variables y
representarse en tablas y graficos. Asimismo, para la parte inferencial se aplicé la prueba
de normalidad de Shapiro Wilks con las que se identificé la distribucion de los datos.

Por encontrarse una distribucién normal se utilizé r de Pearson.
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2.7. Aspectos éticos

Se siguieron los criterios de aspectos éticos como:
e Respetar los derechos de autor citando adecuadamente.
e Evitar manipular los resultados para presentar una investigacion con informacién real

e Uso del consentimiento informado para los trabajadores de grifos Semar.
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I11.  RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la Gestidn de la calidad de los grifos Semar

SAC. en Trujillo, periodo 2019, percibido por de los trabajadores y administradores.
Tabla 3.1,

Nivel de la Gestion de la calidad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019,

percibido por de los trabajadores y administradores

Compromiso de Enfoque a Mejora continua  Gestion de calidad
las personas procesos
Nivel
f % f % f % f %
Buena 29 63.0 37 80.4 19 41.3 31 67.4
Regular 16 34.8 9 19.6 27 58.7 15 32.6
Mala 1 2.2 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Total 46 100.0 46 100.0 46 100.0 46 100.0

Nota: Cuestionario sobre gestion de calidad aplicado a los trabajadores de grifos Semar SAC. en Truijillo,
periodo 2019.

En la tabla 3.1. se evidencia que en la gestion de calidad, predomina el nivel bueno,
segun sefialan el 67.4% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcion
del 32.6% de trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en el compromiso de las
personas destaca el nivel bueno, segin manifiestan el 63.0% de trabajadores; en el enfoque
a procesos predomina el nivel bueno, de acuerdo al 80.4% de trabajadores; y finalmente, en
la mejora continua, destaca el nivel regular, segun lo sefialado por el 58.7% de trabajadores
de grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Por tanto, en la empresa, de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores, se gestionan adecuadamente las estructuras y procedimientos
organizacionales necesarios, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes.
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Tabla 3.2.

Nivel de la gestidn de calidad evaluada por los administradores de los grifos Semar SAC.

en Trujillo, periodo 2019.

Resultados de la gestion en calidad

Numeral de la norma % obtenido de implementacién
1. Contexto de la organizacion 60%
2. Liderazgo 67%
3. Planificacion 89%
Total resultado implementacion 2%
Calificacion global en la Gestion de Calidad Medio

Nota: Adaptacion del diagnostico de evaluacion sistema de gestion de calidad segin NTC 1SO 9001-2015
En la tabla 3.2., se observa que de acuerdo a la evaluacion de los administradores de
los grifos Semar SAC, el resultado global de implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa se ubica en el nivel medio, con un porcentaje de implementacion del
72%. Asimismo, en la dimensidn contexto de la organizacion, tiene implementado el 60%,
en la dimension liderazgo, tiene implementado el 67% y finalmente, en la dimension

planificacion, tiene implementado el 89%.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de productividad percibido por los

trabajadores y administradores de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Tabla 3.3.
Nivel de productividad percibido por los trabajadores y administradores de los grifos Semar
SAC. en Trujillo, periodo 2019.

_ Eficiencia Eficacia Efectividad Productividad
Nivel % f % f % f %
Buena 20 43.5 13 28.3 30 65.2 23 50.0

Regular 26 56.5 31 67.4 15 32.6 23 50.0
Mala 0 0.0 2 4.3 1 2.2 0 0.0
TOTAL 46 100.0 46 100.0 46 100.0 46 100.0

Nota: Cuestionario sobre gestion de calidad aplicado a los trabajadores de grifos Semar SAC. en Truijillo,
periodo 2019.

En la tabla 3.3. se evidencia que la productividad se encuentra en el nivel bueno,
segun sefialan el 50.0% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcion
del 50.0% de trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en la eficiencia destaca el
nivel regular, segun manifiestan el 56.5% de trabajadores; en la eficacia predomina el nivel
regular, de acuerdo al 67.4% de trabajadores; y finalmente, en la efectividad, destaca el nivel
bueno, segun lo sefialado por el 65.2% de trabajadores de grifos Semar SAC. en Trujillo,
periodo 2019. Por tanto, la empresa, de acuerdo a lo sefialado por los trabajadores, posee un
balance adecuado entre los bienes y los recursos utilizados en la produccion que

comercializa.
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Tabla 3.4.
Nivel de la productividad de percibida por los administradores de los grifos Semar SAC. en

Trujillo, periodo 2019.

Nivel Productividad

f %
Buena 3 60.0
Mala 2 40.0
Total 5 100.0

Nota: Guia de observacidn aplicada por los administradores de grifos Semar S.A.C., en Trujillo, periodo 2019.

En la tabla 3.4., se observa que de acuerdo a la evaluacion de los 60%
administradores de los grifos Semar S.A.C., la productividad de la empresa es buena,
mientras que el 40% de administradores sefialan que es mala. Por tanto, en la empresa existe
un buen rendimiento, que estd condicionado por el perfeccionamiento de habilidades del

factor humano.
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Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre el compromiso de las personas y la

productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Tabla 3.5.
Correlacion entre el compromiso de las personas y la productividad de los grifos Semar
SAC. en Trujillo, periodo 2019.

Compromiso de las

personas Productividad

Correlacion —
de Pearson ,

Compromiso de las personas  Sig. o
(bilateral) .
N 46 46
Correlacion .
de Pearson 093

Productividad Sig.

(bilateral) .000

N 46 46

Nota: **. La correlacion es altamente significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

p<0.01.

En la tabla 3.5. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre el compromiso de las personas y la productividad de los grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Por tanto, aquellos trabajadores que tienen una buena
percepcion de las capacidades del personal para hallarse comprometidos y empoderados con
la organizacion, constituira un valor agregado para incrementar la productividad de la

empresa.

25



Objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre el enfoque de procesos y la

productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.
Tabla 3.6.

Correlacion entre el enfoque de procesos y la productividad de los grifos Semar SAC. en

Trujillo, periodo 2019.

Enfoque a procesos Productividad
Enfoque a procesos  Correlacion de
.109
Pearson
Sig. (bilateral) 472
N 46 46
Productividad Correlacion de
109
Pearson
Sig. (bilateral) 472
N 46 46

Nota: p>0.01

En la tabla 3.6. se observa una correlacion directa, de grado muy bajo y no
significativa (p>0.01) entre el enfoque a procesos y la productividad de los grifos Semar
SAC. en Trujillo, periodo 2019. Por tanto, segun lo sefialado por los trabajadores, el
entendimiento de las actividades y su relacion coherente en funcion de la eficacia y

eficiencia, no determinaran un incremento de la productividad en la empresa.
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Objetivo especifico 5: Establecer la relacién entre la mejora continua y la

productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019.
Tabla 3.7.

Correlacion entre la mejora continua y la productividad de los grifos Semar SAC. en

Trujillo, periodo 2019.

Mejora continua Productividad

Mejora continua Correlacion de .

Pearson ,640

Sig. (bilateral) 000

N 46 46
Productividad Correlacion de 640"

Pearson ’

ig. (bilateral
Sig. (bilateral) 000
N 46 46

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
p<0.01.

En la tabla 3.7. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la mejora continua y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019. Por tanto, de acuerdo a lo mencionado por los trabajadores, el
enfoque continuo de mejora que tiene la empresa, con el fin de mantener sus niveles de
rendimiento y adecuarse a los cambios contextuales, es un factor relevante para el

incremento de su productividad.
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Contrastacion de hipotesis:
Tabla 3.8.

Relacion entre la Gestion de la calidad y la productividad de los grifos Semar SAC. en

Trujillo, periodo 2019.

Gestién de calidad Productividad

Correlacion de o
Pearson 631

Gestion de calidad ~ Sig. (bilateral) 000
N 46 46
Correlacion de -
Pearson ,631

Productividad Sig. (bilateral) 000

N 46 46

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

p<0.01.

En la tabla 3.8. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la gestion de calidad y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019. Este resultado indicaria que la gestion de la estructura
organizacional, en suma con los procedimientos e insumos para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, constituye un elemento importante para alcanzar un adecuado

balance entre los bienes y recursos utilizados en la empresa, que conllevan a la produccion.

Al hallarse una significancia menor a 0.01, se acepta la hip6tesis de investigacion y se

rechaza la nula.
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IV. DISCUSION

Los grifos Semar SAC, es una empresa especializada en la distribucion masiva de
combustible y gas licuado de petréleo (GLP), en donde en un comienzo, uno de los
problemas que evidencian una deficiente gestion de la calidad es que las pozas de
almacenamiento del combustible son pequefias, lo cual genera que se tenga que hacer
descargos de combustible y GLP de manera diaria, lo cual es una forma de ineficiencia en
la gestion de la logistica. Asimismo, una de las dificultades que se presentan es una deficiente
comunicacion horizontal entre el personal administrativo y el personal operario que se

dedica a la venta de combustible.

Acerca de las limitaciones, estas estuvieron ligadas al escaso tiempo para aplicar los
instrumentos, asi también a la disposicién de los trabajadores de grifos Semar SAC para en
su tiempo disponible, por lo cual se tuvo que realizar las adecuadas coordinaciones para

recoger datos exactos.

En la tabla 3.1. y 3.2. se evidencia que, en la gestion de calidad, predomina el nivel
bueno, segun sefialan el 67.4% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la
percepcion del 32.6% de trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en el
compromiso de las personas destaca el nivel bueno, segin manifiestan el 63.0% de
trabajadores; en el enfoque a procesos predomina el nivel bueno, de acuerdo al 80.4% de
trabajadores; y finalmente, en la mejora continua, destaca el nivel regular, segun lo sefialado
por el 58.7% de trabajadores de grifos Semar SAC. en Truijillo, periodo 2019. Por otro lado,
se observa que de acuerdo a la evaluacion de los administradores de los grifos Semar SAC,
el resultado global de implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa se
ubica en el nivel medio, con un porcentaje de implementacion del 72%. Asimismo, en la
dimensién contexto de la organizacion, tiene implementado el 60%, en la dimension
liderazgo, tiene implementado el 67% y finalmente, en la dimension planificacion, tiene
implementado el 89%. Los resultados se confirman con lo encontrado por Sanchez (2014),
el uso oportuno de un sistema de gestion de calidad permite la identificacién de procesos
que crean problemas en la ejecucion de tareas, mejoran la mejora continua y evitan costos
innecesarios, aumentando la productividad. Por tanto, en la empresa, de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores y administradores, se gestionan adecuadamente las

estructuras y procedimientos organizacionales necesarios.
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En la tabla 3.3. y 3.4. se evidencia que la productividad se encuentra en el nivel
bueno, segun sefialan el 50.0% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la
percepcion del 50.0% de trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en la eficiencia
destaca el nivel regular, segun manifiestan el 56.5% de trabajadores; en la eficacia
predomina el nivel regular, de acuerdo al 67.4% de trabajadores; y finalmente, en la
efectividad, destaca el nivel bueno, segun lo sefialado por el 65.2% de trabajadores de grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Por otro lado, se observa que de acuerdo a la
evaluacién de los 60% administradores de los grifos Semar S.A.C., la productividad de la
empresa es buena, mientras que el 40% de administradores sefialan que es mala. Por tanto,
en la empresa existe un buen rendimiento, que esta condicionado por el desarrollo de
destrezas del elemento humanitario. Los resultados se confirman con los de Everlett (2016),
Al motivar a las personas e involucrar a la empresa, pudieron reducir la rotacion de personal
en un 36,8% y aumentar la productividad en un 1,4% gracias a los modelos adoptados por
la empresa. Por tanto, la empresa, de acuerdo a lo sefialado por los trabajadores y
administradores, posee un balance adecuado entre los bienes y los recursos utilizados en la

produccion que comercializa.

En la tabla 3.5. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre el compromiso de las personas y la productividad de los grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Los hallazgos se confirman con los de Arias (2015),
Quien proponga el modelo de gestion propuesto conducira a una mejora continua y, lo que
es mas importante, a un desarrollo efectivo que dara forma directamente a la industria. Se
encuentra que la unidad actual no se enfoca en la planificacion de productos de la industria,
sino en el desarrollo de un proceso, con la ayuda de un modelo de control y gestion de calidad
gue mejora su rendimiento, estas deficiencias pueden corregirse. Por tanto, aquellos
trabajadores que tienen una buena percepcion de las capacidades del personal para hallarse
comprometidos y empoderados con la organizacion, constituird un valor agregado para

incrementar la productividad de la empresa.

En la tabla 3.6. se observa una correlacion directa, de grado muy bajo y no
significativa (p>0.01) entre el enfoque a procesos y la productividad de los grifos Semar
SAC. en Trujillo, periodo 2019. Los resultados se corroboran con los de Cruzado (2014), Se
ha sugerido que los objetivos de la gestion de procesos son aumentar la productividad del

personal y el trabajo planificado para reducir las acciones correctivas, y que la gestion de
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procesos contribuye a la productividad y competitividad de MIP. Por tanto, segun lo
sefialado por los trabajadores, el entendimiento de las actividades y su relacion coherente en
funcion de la eficacia y eficiencia, no determinaran un incremento de la productividad en la

empresa.

En la tabla 3.7. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la mejora continua y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019. Los resultados se confirman de acuerdo a lo encontrado por Reyes
(2015), Sobre los beneficios derivados de las mejoras implementadas, es posible concluir
sobre la relacion costo-beneficio de 2.41, que se traduce en un aumento significativo en la
productividad laboral. Por tanto, de acuerdo a lo mencionado por los trabajadores, el enfoque
continuo de mejora que tiene la empresa, con el fin de mantener sus niveles de rendimiento
y adecuarse a los cambios contextuales, es un factor relevante para el incremento de su

productividad.

En la tabla 3.8. se observa una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la gestion de calidad y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019. Este resultado indicaria que la gestion de la estructura
organizacional, en suma, con los procedimientos e insumos, constituye un elemento
importante para alcanzar un adecuado balance entre los bienes y recursos utilizados en la
empresa, que conllevan a la produccion. Los resultados son corroborados por Hernandez
(2018), Implica que la gestién de calidad es una herramienta para lograr una ventaja
competitiva, eficiencia y productividad a través de un ciclo continuo de desarrollo. Por tanto,
los procedimientos evaluados en los trabajadores y administradores de SEMAR, recopilados
y evidenciados en los resultados de la investigacion, pueden servir a otros grupos en la

region, como modelo para mejorar la gestion de calidad y su productividad.
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V. CONCLUSIONES

5.1. Se identificdé que, en la gestion de calidad, predomina el nivel bueno, segin
sefialan el 67.4% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcion del
32.6% de trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en el compromiso de las
personas destaca el nivel bueno, segin manifiestan el 63.0% de trabajadores; en el enfoque
a procesos predomina el nivel bueno, de acuerdo al 80.4% de trabajadores; y finalmente, en
la mejora continua, destaca el nivel regular, segun lo sefialado por el 58.7% de trabajadores
de grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Asimismo, de acuerdo a la evaluacion de
los administradores de los grifos Semar SAC, el resultado global de implementacion de un
sistema de gestidn de calidad en la empresa se ubica en el nivel medio, con un porcentaje de
implementacion del 72%. Asimismo, en la dimension contexto de la organizacion, tiene
implementado el 60%, en la dimension liderazgo, tiene implementado el 67% y finalmente,
en la dimensién planificaciéon, tiene implementado el 89%, esto debido a que, de acuerdo a
la percepcidn de los evaluados, se gestionan adecuadamente las estructuras y procedimientos
organizacionales necesarios, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes. (Tablas 3.1y 3.2).

5.2. Se identifico que la productividad se encuentra en el nivel bueno, segun sefialan
el 50.0% de trabajadores, seguido del nivel regular, de acuerdo a la percepcion del 50.0% de
trabajadores. Asimismo, en cuanto sus dimensiones, en la eficiencia destaca el nivel regular,
segun manifiestan el 56.5% de trabajadores; en la eficacia predomina el nivel regular, de
acuerdo al 67.4% de trabajadores; y finalmente, en la efectividad, destaca el nivel bueno,
segun lo sefalado por el 65.2% de trabajadores de grifos Semar SAC. en Trujillo, periodo
2019, esto debido a que, de acuerdo a lo sefialado por los trabajadores, posee un balance
adecuado entre los bienes y los recursos utilizados en la produccién que comercializa.
Asimismo, se observd que de acuerdo a la evaluacion de los 60% administradores, la
productividad de la empresa es buena, mientras que el 40% de administradores sefialan que
es mala, esto debido a que en la empresa existe un buen rendimiento, que esta condicionado
por el perfeccionamiento de habilidades del factor humano (Tablas 3.3y 3.4).

5.3. Se establecido una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre el compromiso de las personas y la productividad de los grifos
Semar SAC. en Trujillo, periodo 2019. Por tanto, aquellos trabajadores que tienen una buena

percepcion de las capacidades del personal para hallarse comprometidos y empoderados con
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la organizacion, constituira un valor agregado para incrementar la productividad de la
empresa (Tabla 3.5).

5.4. Se establecié una correlacion directa, de grado muy bajo y no significativa
(p>0.01) entre el enfoque a procesos y la productividad de los grifos Semar SAC. en Trujillo,
periodo 2019, esto debido a que segun lo sefialado por los trabajadores, el entendimiento de
las actividades y su relacion coherente en funcién de la eficacia y eficiencia, no determinaran
un incremento de la productividad en la empresa (Tabla 3.6).

5.5. Se establecid una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la mejora continua y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019, esto debido a que de acuerdo a lo mencionado por los trabajadores,
el enfoque continuo de mejora que tiene la empresa, con el fin de mantener sus niveles de
rendimiento y adecuarse a los cambios contextuales, es un factor relevante para el
incremento de su productividad (Tabla 3.7).

5.6. Se determind una correlacion directa, de grado moderado y altamente
significativa (p<0.01) entre la gestion de calidad y la productividad de los grifos Semar SAC.
en Trujillo, periodo 2019, aceptandose la hipdtesis de investigacion, esto debido a que la
gestion de la estructura organizacional, en suma con los procedimientos e insumos para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, constituye un elemento importante
para alcanzar un adecuado balance entre los bienes y recursos utilizados en la empresa, que

conllevan a la produccion (Tabla 3.8).
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VI. RECOMENDACIONES

6.1. Se alienta a la gerencia a implementar y certificar de acuerdo con ISO 9001:
2015, ya que los resultados de la investigacion indican que esto tendrd un impacto

significativo en el desempefio de la compafiia.

6.2. Ademas de realizar cursos de capacitacion y liderazgo empresarial, se alienta
a la gerencia a crear continuamente un plan de capacitacion para todos los empleados y a
realizar seminarios sobre los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad

basado en I1ISO 9001: 2015. Incrementar el compromiso con la empresa.

6.3. Se alienta a la gerencia a crear un manual de calidad documentado que cubra
una gama de sistemas, procedimientos y especificaciones de gestion de calidad; Ademas

de la correccion, prevencion, control de documentos, registros y productos inapropiados.

6.4. Se alienta a la gerencia a establecer un Comité de Calidad responsable de las
auditorias continuas de gestion de calidad para minimizar los riesgos y evitar posibles

procesos que afecten el desempefio.

6..5. Se recomienda a los trabajadores, interesarse completamente por las tareas y
actividades que desarrollan en sus labores, cumpliendo con las metas en los tiempos

propuestos, garantizando una adecuada eficacia para la productividad.

6..6. A futuros investigadores, se recomienda realizar investigaciones explicativas,
donde se apliquen estrategias de gestion de la calidad para mejorar la productividad de los

trabajos en este sector.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

percibido por los
trabajadores vy
administradores
de los grifos

TITULO PROBLEMA  OBJETIVOS HIPOTESIS VéﬁzlsA C%ENF(':E'PCT'S/L\'L OBEEK\ICI?OIE/NAL DIMENSIONES 'ND'CQ‘DORE TEMS 'T—\;IS’ES‘ILCAIOD,\'IE

Compromiso Iniciativa 1,2,3

o Objetivo de las personas _

pd general: Compromiso 4.5

N Determinar  la Trabaio en 678

8 relacion entre la ! o

< Gestion de la Segtn la €quipo

S Ca"gadt_ ()j’ ; dla International Enfoque a Procesos 9.10.11

=, productividad de H H rocesos

E ISOZ grifos Semar (Si?na:jn;rzgitzlgtnion for P Resultados 12.13.14

- ) . en .

S QU Trijillo, periodo  FIE BXte oy La Gestion de

< relacion 5019, refacion gestion de calidad |a Calidad sera Mejora Capacitacién ~ 15.16

» existe entre  gpyiativos positiva y es lasuma conjunto  medida a continua

g la Gestion  eqpecificos: significativa de pequefios través de los Técnicas 17.18

3 dela Identificar el entre la 2 sistemas formando  puntajes que se Nivel de y

8 callgad y Ig nivel de la Ge?_t(ljorgi del la % la estructura obtenganenun  Produccion y Innovacion 19.20

=4 productivid  Gegtign de la Calldadyla © organizacional, 10s  Cuestionario ventas ordinal

2 addelos  cglidad de los Productivida ° procedimientos Y elaborado por

- grifos grifos  Semar ~ ddelos S los insumos  Alva  (2018), Acceso a la

g Semar SAC. en grifos Semar 3 necesarios para que considera capacitacion

g SAC. €N Tyiillo, periodo ~ SAC- €N © confirmar que todo fres  factores  O¢! Personal

= Trujillo, 5019, percibido ~ 'ulillo, los productos Yy para su

S perlodoo por de los periodo servicios ofrecidos medicién.

E 20197 trabajadores vy 2019. a los clientes

; administradores. superen sus

= Identificar el expectativas y

= nivel de satisfagan sus

8 productividad necesidades.

[3+]

3

S

gg

Semar SAC. en
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Trujillo, periodo La Eficiencia Disponibilid 1.2
20109. productividad ad
Establecer la serd La L 3
relacion entre el Gestion de la Optimizacio
compromiso de Calidad seré n de recursos
las personas y la mgdlda a Cumplimient 45
productividad de través de los o de tareas
los grifos Semar puntajes que 6.7
SAC. en se obtengan en Planeamient 8
Trujillo, periodo un 0
20109. Rodriguez (2015) Cuestionario
Establecer la define a la elaborado por Recursos
relacién entre el = pl’OdUCtI\_/I(_ia_q Alva (20_18), Eficacia Cumplimient 910
enfoque de 8 como la division que considera o de
procesos y la S entre el volumen tres factores objetivos )
productividad de 2 total de bienes y la para su Ordinal
los grifos Semar 3 cantidad de medicion. Incremento 11
SAC. en a recursos usados medida a de personal
Trujillo, periodo para crear esa través de los
2019. produccion. puntajes a Alcanzar 151314
Establecer la obtenerse en metas
relacion entre la un . .
mejora continua Cuestionario Efectividad Rendimiento 15.16
y G Sobre Cumplimient ~ 17.18
productividad de Productividad o de normas
los grifos Semar propuesto por
SAC. en Alva (2018), Valor
Trujillo, periodo en funcion de agregado 19.20
20109. tres

dimensiones.

Nota: Dimensiones e indicadores de gestion de calidad segln la International Organization for Standardization (2014) y caracterizacion de Alva (2018). Asimismo, las
dimensiones e indicadores de productividad teorizadas por Rodriguez (2015) y caracterizacion de Alva (2018).
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Anexo 2: instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de Gestion de Cali

dad

El presente cuestionario sirve para medir la Gestion de Calidad y esta dirigido los colaboradores de
los grifos Semar de Trujillo. A continuacidn, encontrard una serie de preguntas, cada una con sus
opciones de respuesta, por favor lea atentamente y responda la opcion que usted considere mas

indicada.
Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
o Casi Nunca 2
Indicaciones:
Nunca 1
Marcar cada uno de los recuadros segln usted crea conveniente.
El cuestionario es totalmente anonimo.
Responder cada una de las preguntas planteadas.
i Casi A Casi
Siempre | siempre Nunca | Nunca
T veces
Item INICIATIVA
5 4 3 2 1
INICIATIVA
1 ¢Los miembros de su coordinacion tienen la iniciativa propia de
mejorar la calidad de servicio a los clientes?
2 |¢Su jefe directo solicita ideas nuevas para mejorar algun

proceso?

; Cree Usted que hay gran apoyo a la iniciativa de los

3 colaboradores?

COMPROMISO
4 |¢Usted se siente comprometido con grifos Semar?
5 ¢La empresa se compromete con Ud.?

TRABAJO EN EQUIPO

6

;Su jefe directo le da importancia al trabajo en equipo?

7

Es importante el trabajo en equipo para mejorar la
productividad?

8

;Siempre es posible dialogar y tomar decisiones de manera
democratica?

PROCESOS

9

;Los procesos que utilizan sus jefes directos influyen en su

10

; Siempre se usan los mismos procesos en la obtencion de

11

; Deberian implementarse nuevos procesos para mejorar la

RESU

LTADOS

12

; Usted considera que se debe evaluar periédicamente la satisfaccion
de los clientes?

13

; Usted considera que se debe medir periédicamente el desempefio del
personal?

14

; Usted considera que los resultados esperados se reflejan en la
satisfaccion del cliente?

CAPACITACION
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15

; Grifos Semar capacita a su personal constantemente?

16

;,Opina usted que, capacitando al personal, al menos una vez al mes
aumentaria su productividad?

TECNICAS

17

;Las técnicas comerciales que utilizan para conseguir los resultados
son Gptimas para la empresa?

18 |,Ud. Opina que la empresa debe implementar nuevas técnicas basadas
en resultados?
INNOVACION
19 |[;Grifos Semar innova constantemente en la mejora de la calidad del

servicio que brinda?

20

¢ Grifos Semar estimula a sus colaboradores a ser innovadores a

través de recompensas?
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Cuestionario de Productividad

El presente cuestionario sirve para medir la Productividad y esta dirigido los colaboradores de los
Grifos Semar. A continuacién, encontrara una serie de preguntas, cada una con sus opciones de
respuesta, por favor lea atentamente y responda la opcién que usted considere mas indicada.

Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
L Nunca 1
Indicaciones:
Marcar cada uno de los recuadros segln usted crea conveniente.
El cuestionario es totalmente anénimo.
Responder cada una de las preguntas planteadas.
. Casi A Casi
item DISPONIBILIDAD Siempre | siempre | veces | Nunca | Nunca
5 4 3 2 1
1 ¢El personal es eficiente en el desarrollo de susactividades?
2 ¢El colaborador se encuentra presto a ayudar en lasactividades no
programadas?
OPTIMIZACION DE RECURSOS
3 ¢El colaborador utiliza eficientemente los equipos, materiales,
sistemas informaticos y de comunicacion?
CUMPLIMIENTO DE TAREAS
4 ¢El colaborador cumple sus tareas utilizando la menor cantidad de
recursos?
5 ¢El colaborador tiene que ser monitoreado para el
cumplimiento de sus tareas?
PLANEAMIENTO
6 ¢El colaborador tiene conocimiento de los planes
estratégicos de la empresa?
7 ¢El colaborador conoce los planes tacticos de la empresa?
RECURSOS
8 ¢ Cree Usted que el colaborador utiliza todos los recursos que la
empresa le facilita?
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
9 ¢Los colaboradores cumplen eficazmente los objetivos planteados
por Gerencia?
10 ¢El personal sigue las estrategias para el cumplimiento de los
objetivos?
INCREMENTO DE PERSONAL
(Cree Ud. que se debe incrementar la cantidad de
11 | trabajadores para el cumplimiento de algunas tareas?
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ALCANZAR METAS

12 ¢ Los jefes inmediatos motivan a los colaboradores para
alcanzar las metas mensuales establecidas por la Gerencia?

13 ¢ Los trabajadores son sancionados por el incumplimiento de
metas programadas?

14 ¢Los colaboradores siguen las estrategias que permiten
alcanzar las metas propuestas?

RENDIMIENTO

15 ¢El personal fortalece una cultura de productividad dentro de su
equipo de trabajo?

16 ¢El trabajo en equipo genera un mayor rendimiento en
beneficio de la empresa?

CUMPLIMIENTO DE NORMAS

17 ¢Los colaboradores, cuando cumplen las normas ocasionalmente
son beneficiados con incentivos no econémicos?

18 ¢El pergonal cumple las normas laborables establecidas por la
Gerencia?

VALOR AGREGADO

19 ¢Las habilidades profesionales de los colaboradores ayudan a
gue se desempefien mejor en sus funciones?

20 ¢La experiencia previa del colaborador ayuda a

incrementar su rendimiento?
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Guia de observacion

) Cumple| No
N° Indicadores 1 5
1 El trabajador desarrolla sus actividades eficazmente.
El trabajador tiene la iniciativa de ayudar en actividades
2 para el cumplimiento de objetivos.
El trabajador brinda una atencion que satisface los
3 requerimientos del cliente.
El trabajador organiza sus actividades para cumplir
4 | eficientemente sus tareas.
5 El trabajador utiliza los equipos materiales de manera
correcta.
6 El trabajador cumple con los objetivos propuestos por la
empresa.
v La empresa tiene la cantidad necesaria de trabajadores
para el desarrollo de las actividades.
8 El trabajador cumple con las metas mensuales de trabajo.
El trabajador tiene un buen rendimiento que beneficia al
9 | cumplimiento de los objetivos de la empresa.
El trabajador cumple con las normas internas de la
10 | empresa.
El trabajador tiene habilidades para la atencién que
11 | satisface la experiencia de compra del cliente.
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Check List

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO

9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos:
Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la
Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo
del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las
fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no

se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

No. NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE

CALIFICACION

A-V

N/S

1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION )
1.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU
CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 | pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la
organizacion.

Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién

2 . .
sobre estas cuestiones externas € internas.

1.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

INTERESADAS

3 | estas partes interesadas para el sistema de gestién de
Calidad.

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de

Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién

4 sobre estas partes interesadas y sus requisitos.

1.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE

GESTIO

N DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segin:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones
fisicas, ubicacion geografica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta
6 | los problemas externos e internos, las partes interesadas y
sus productos y servicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema
de Gestion.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos
8 | (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de
Gestion?

1.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el

9 |= - N
sistema de gestion de la organizacién

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los
10 | procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores de
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desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y
control de los mismos.

Se mantiene y conserva informacion documentada que

11 - L
permita apoyar la operacion de estos procesos.

2. LIDERAZGO
2.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion

1 para la eficacia del SGC.

2.1.2 Enfoque al cliente

2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de
determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que
3 puedan afectar a la conformidad de los productos y
servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente.
2.2 POLITICA

2.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la

organizacion estd acorde con los propositos establecidos.

2.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha
comunidado dentro de la organizacidn.

2.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y
6 | autoridades para los roles pertinentes en toda la
organizacion.

3. PLANIFICACION
3.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben
1 |ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para
2 | abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en
los procesos del sistema.

3.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 Que acciones se han planificado para el logro de los
objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?

4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos

3.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de
cambios en el SGC y la gestién de su implementacion?

SUBTOTAL




Anexo 3: Constancias de validacion de los instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
4::_0 de la investigacion: 09&3 de Calidad y su influencia en la productividad de la e

na Dex SAC, San Martin de Porres, 2018

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEWPREGUNTA

ESCALA

S| CUMPLE

OPINION DEL EXPERTO |

NO CUMPLE

COMPROMISO

PERSONAS

on-nunncnﬂsﬁan_aagu

Iniciativa

¢ Su jefe directo solicita ideas nuevas para mejorar algun proceso?

¢ Cree Usted que hay gran apoyo a la iniciativa de los colaboradores?

DE LAS

¢ Usted se siente comprometido con Atipana Dex SAC?

¢La empresa se compromete con Ud.?

¢ Su jefe directo le da ia al trabajo en equipo?

Trabajo en

LEs el trabajo en equipo para mejorar la productividad?

equipo

¢ Siempre es posible dialogar y tomar de manera democratica?

GESTION DE
CALIDAD

ENFOQUE A
PROCESOS

¢ Los procesos que utilizan sus jefes directos influyen en su productividad?

Procesos

¢ Siempre se usan los mismos procesos en la obtencion de resultados?

Resultados

¢ Usted considera que se debe medir periédicamente el desempeiio del

[personal?
|, Usted considera que 108 r ‘esperados se refiejan en la satstaccion |
del cliente?

CONTINUA

Capacitacién

¢ Atipana Dex SAC capacita a su personal constantemente?
,Opina usted que, capacitando al personal, al Menos una vez al mes

MEJORA

Optimas para la empresa?

Técnicas

|, Ud. Opina que la empresa debe implementar nuevas técnicas basadas en

\.\d

| Atipana Dex SAC innova constantemente en la mejora de la calidad del
servicio que brinda?

de recompensas?

LIKERT

FIRMA DEL EXPERTO: \&\

P*1o48 Y308

[/ Alipana Dex SAC estimula a sus colaboradores a ser iNnovadores a raves
tmoz>

18/02/20(8

VARIABLE

_.=_o @ la investigacion: Gestion de
_.nou nombres del investigador

Calidad y su influencia en la roductividad de la em,
r: Alva Aguirre Jonathan Renzo

DZ_(or¥Tlh ¢

Dex SAC, San Martin de Porres, 2018

—OPNIGN DEL EXPERTS

DIMENSIONE:
INDEPENDIENTE S | INDICADORES ITEM/PREGUNTA ESCALA Sl CUMPLE
NO CUMPLE
calidad de servicio a los clientes? " =
Iniciativa ¢ Su jefe directo solicita ideas nuevas para mejorar algin proceso? %
OO,MMDOZ_WO ¢ Cree Usted que hay gran apoyo a la iniciativa de los colab
LAS . Usted Atipana
Gom A se siente comprometido con
PERSONAS i ¢{La empresa se con Ud.? ——
Su jefe directo le da imy incia al trabaj
s | trabajo en equipo?
oac%oo: ¢ Es importante el trabajo en equipo para mejorar la prody
¢ Siempre es posible dialogar y tomar decisiones de manera
h_.o«!eoo-eaa_!innu:!a_aﬂaﬁoas!g:!s
Procesos 3
. £ Siempre se usan los mismos Procesos en la obtencién de resultados?
GESTION DE ENFOQUE A
AlIDAD e MD&K:!_ implementarse ::ni! procesos para mejorar la productividad? LIKERT
clientes?
R ¢ Usted considera que se debe medir
esultados _.‘ m periédicamente el desempefio del
s %B?gogﬁin!vggg
Capacitacién 2 Opina usted que, ﬂyﬂauyﬂ_mggﬂuusl
su productividad?
comert que para
MEJORA Técnicas it s et S
CONTINUA ¢Ud. Opina que la empresa debe implementar nuevas técnicas basadas en 7
mEigm»ng-ggm:_n mejora de la cal
lidad del
Innovacién iﬂT’
r Bl 5 estimula a sus colaboradores a ser nn através 4
FIRMA DEL EXPERTO: /’/7/ DNI: ODQ
) FECHA:
— 533 M9 0209,
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MATRIZ DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DEDATOS

Titulo de la ir

i0n: Gestion de Calidad y su infi ia enla p i de la empi Atipana Dex SAC, San Martin de Porres, 2018

Apellidos y

del i

[Apellidos y nombres del experto:

Alva Aguirre Jonathan xozso =

VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM/PREGUNTA ESCALA sl CUMPLE NO CUMPLE
._.m_ vo:-o:n_ es eficiente en el desarrollo de sus actvidades?
Disponif LEI se presto a ayudar en las actividades no
programadas?
Optimizacion de
EFICIENCIA recursos informéticos y de comunicacion?
ﬂﬂ colaborador cumple sus tareas Utilizando la menor cantidad de
Cumplimiento de Jrecursos?
tareas 4 El colab tienen que ser para el imi de sus
tareas?
ZET colaborador tiene conocimiento de 108 planes esuategicos de 1a
Planeamiento |empresa?
. El colaborador conoce los planes tacticos de la empresa?
Recursos moqoa Usted que el colaborador utiliza todos los recursos que la empresa le
facilita?
EFICACIA
Cumplimiento de |Gerencia?
objetivos
¢ El personal sigue las para el de los objetivos? \
PRODUCTIVIDAD Incremento de |:Cree Ud. que se debe incrementar la cantidad de trabajadores para el LIKERT S
personal cumplimiento de algunas tareas?
Alcanzar metas 3 =
L ETpersonal lece una cultura de pr 0 de su e
s ltrabajo? \
110" [ZETtrabajo en equipo genera un mayor rendimiento en beneficio de 1a
EFECTIVIDAD e o7
¢ Los colaboradores, cuando cumplen las normas ocasionaimente son
Cump o ok oonikaaniiens o i 0s?
normas

. El personal cumple las normas laborables establecidas por la Gerencia?

Eggo

desempefien mejor en sus funciones?

Vi

FIRMA DEL EXPERTO: \w

previa del ayuda a su
T

" o4 $3368 -

18/03 /2018

e

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION D

OPINION DEL EXPERTO |

sl CUMPLE NO CUMPLE

In i0f
Tﬂﬂulmmxvm, TO: %@

Resultados

LIKERT

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM/PREGUNTA ESCALA
S_Enaan-alﬁou_oaafaa-o ]
Iniciativa . Su jefe directo solicita ideas nuevas para mejorar algun proceso?
COMPROMISO ¢ Cree Usted que hay gran apoyo a la iniciativa de los colaboradores?
DE LAS c ¢ Usted se siente comprometido con Atipana Dex SAC?
PERSONAS ¥ ¢La empresa se compromete con Ud.?
¢ Su jefe directo le da importancia al trabajo en equipo?
Trabajo en ¢ Es importante el trabajo en equipo para mejorar la productividad?
equipo
¢ Siempre es posible dialogar y tomar decisiones de manera democratica?
| Los procesos que utilizan sus jefes directos influyen en su productividad?
Rfoces0y ¢ Siempre se usan los mismos pi enla de
GESTION DE ENFOQUE A ocovo:!, ==v_2=o§ao :.53- v—oa«uoa v.!- Bo_oB- la vqoaco:san%
CALIDAD PROCESOS ¢Usted considera que ia

|clientes?

¢ Usted considera que se debe medir periédicamente el desempefio del
personal?

[ Usted considera que los resultados esperados se reflejan en la satisfaccion |
del cliente?

Capacitacion

RE!E Dex SAC capacita a su —833-_
¢ Opina usted fu capacitando al personal, al menos una vez al mes

nsgoo:%?v!séf%g
6ptimas para la empresa?

MEJORA Té
CONTINUA

¢ Ud. Opina que la empresa debe implementar nuevas técnicas basadas en
Jresultados?

¢ Atipana Dex SAC innova constantemente en la mejora de la calidad del
servicio que brinda?

[ Alipana Dex SAC estimula a sus colaboradores a ser innovadores a raves
de recompensas?

ol
7
7

\\\\\\Q\

NN N

_m-z_u Nm \y‘ O meu j FECHA:

8 [0}) 208

-
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Titulo de la i

10n: Gestion de Calidad y su infl en la Roa:nasaon de la empresa Atipana Dex SAC, San Zu::_ de Porres, 2018

(Apellidos y del i igador: Alva Aguirre J Renzo

Apellidos y nombres del experto:

VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM/PREGUNTA ESCALA sl CUMPLE NO CUMPLE
LEl personal es eficlente en el desarrollo de sus actvidades?
Disponibilit LEI borador se presto a ayudar en las actividades no \
Optimizacion de
EFICIENCIA recursos informéticos y de i
[LEl colaborador cumple sus tareas utiizando la menor cantidad de
Cumplimiento de jrecursos?
tareas LEl tienen que ser it para el lirni de sus
tareas? \ e
Planeamiento [empresa?
¢ El colaborador conoce los planes tacticos de la empresa?
. Cree Usted que el colaborador utiliza todos los recursos que la empresa le
Recursos faciita?
EFICACIA ZL0S colaboradores cumplen encazmente [0S por
Cumplimiento de |Gerencia?
objetivos
’ LEl p | sigue las para el i de los obj ? \
PRODUCTIVIDAD Incremento de |¢Cree Ud. que se debe incrementar la cantidad de trabajadores para el LIKERT 7
personal cumplimiento de algunas tareas?
Alcanzar metas
L ET pérsonal fortalece una & pri 0 de Su e
Rendimiento L
[ El trabajo en equipo genera un mayor rendimiento en benefcio de 1a
EFECTIVIDAD omprese? 7 VA
¢ Los S_uwimao.wn cuando cumplen _S =o_§wn ocasionalmente son \
Cc imiento d con i no \
:o_.Bwu
L El personal cumple las normas i por la
Las [es profesionales oradores a a que se
[desempefien mejor en sus funciones?
Valor agregado
> = PAE:] iencia previa del ayuda a i su \
FIRMA DEL EXPERTO: DNI: FECHA
L\ [ oaq2533Y - ™18 0%-18
tulo de la investigacion: Gestion de Calidad y su infi en la productividad de la empresa g,oﬁ. SAC, San Martin de Porres, 2018
Apellidos y del i - Alva ».nc__..ﬁ Jonathan Renzo
Apellidos y nombres del experto: A -
VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM/PREGUNTA ESCALA Si CUMPLE NO CUMPLE
&
L
EFICIENCIA e foimblione y da pormunicatitnr 7
ZEl colaborador cumple sus tareas utiizando la menor cantidad de 7
Cumplimiento de Jrecursos?
tareas ¢ El colaborador tienen que ser monitoreado para el cumplimiento de sus ¥
tareas?
L ETcolaborador fiene conocimiento de 1os planes estatégicos de Ta o
Planeamiento |empresa? N
4 El colaborador conoce los planes tacticos de la empresa? 4
¢ Cree Usted que el colaborador utiliza todos los recursos que la empresa le
Recursos ? o!ﬁq o
EFICACIA ad 7
Cumplimiento de 9239%
objetivos /
R.m_voaﬁﬁ_!ﬁ_a_ﬂ ias para el de los
PRODUCTIVIDAD Tncremento de | Cree Ud. que se debe in Ta cantidad de trabaj; para el LIKERT
personal cumplimiento de algunas tareas?
208 Jefes inmediatos motivan a los colaboradores para alcanzar las metas
imensuales establecidas por la Gerencia?
Alcanzar metas 7
¢ I
Z
P
{trabajo?
X [ZEl trabajo en equipo genera un mayor rendimiento en beneficio de la
EFECTIVIDAD na_!ouuw s
. Los colaboradores, cuando cumplen las normas ocasionalmente son P
o 2 2 P a2 2 o
normas =
[desempefien mejor en sus :-58:3@ 4
)

Val gregado
/ U ia previa del su
_n_n_s> DEL mxvﬂﬂ% o

NI: 9¢ 30 Wmvmj Jmlma:?

1805 201
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Anexo 4: Confiabilidad mediante Alfa de Cronbach

Tabla 6: Alfa de Cronbach para variable Gestion de calidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
baszada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach os elementos

929 949 20

2

Tabla 7: Alfa de Cronbach para variable Productividad

k]

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach os elementos
949 969 20

Fuente: Alva (2018).
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Anexo 5: Fichas técnicas
Ficha técnica Gestion de la Calidad

Nombre: Cuestionario sobre Gestién de la Calidad

Autor: Jonathan Alva

Procedencia: Universidad César Vallejo.

Pais: Lima.

Afio: 2018.

Version: Original en idioma espariol.

Administracion: Colectiva e individual.

Duracion: 15 minutos.

Objetivo: Medir la percepcion del trabajador sobre la gestion de la calidad.

Dimensiones: Contiene:

Compromiso de personas
Enfoque a procesos

Mejora continua
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Ficha técnica Productividad

Nombre: Cuestionario sobre Productividad

Autor: Jonathan Alva

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo.

Pais: Lima.

Afio: 2018.

Version: Original en idioma espariol.

Administracion: Colectiva e individual.

Duracion: 15 minutos.

Obijetivo: Medir la percepcién del trabajador sobre la productividad.

Dimensiones: Contiene:

Eficiencia
Eficacia

Efectividad
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Anexo 6: Evidencias de la situacién interna de la empresa

En el transcurso de la investigacién se observd que al haber encontrado una realidad
problematica adversa y al comprobar los resultados con niveles no esperados, se procedio a
obtener informacion que sustente el cambio de nivel esperado con el encontrado en los
resultados. Por lo cual se presente los documentos sustentarorios, por los cuales se elabor6
la gestion de la calidad y productividad de los grifos Semar S.A.C., Trujillo, periodo 2019.

En péaginas que a continuacion se detalla.
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0 615.06 15,321
12.703.90 2.617.74 15,321 64
13.024.26 2,297.38 15.321 64
13.023.53 2,098.11  15.321 64
12.953.82 2367 82  15.321 64
13,180.56 2 141 08 15,321 64
13.398.05 192350  15.321.
13,142.53 2,179 11 15.321.
1354776 1.773.88  15.321
13.441.74 1.879.90 15,321
13,467 59 185405 15321
1372061 1.601.03  15.321
13.695 56 1.626.08  15.321
13781 12 1,54052  15.321
13.914.27 1.407.37 1532
13993 38 132326 15321
14704158 1,280 06  15.321
14.129.30 1.192.3¢  15,321.64
1428900 1.032.64  15.321 ¢
1430583 1.014.81 1532
1422615 89549 15,321
1443225 88939  15.32L.
1464880 67284 1532

14 667.99 653.65 15,321
14741 44 58020  15.321.64
14 832.12 43952  15321.64
1494469 37695  15.321 64
28359  15.321 .64
183.51 ,

Lt e Sl i e T S
ocooooooooooo'oo'obo'ob-ob‘o.o'ob'cg' > O

OOOOOOOOQOOOOOOOOOODQOOOQ..C
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N° DE REGISTRO

O Osinergmin
8878-056-200819

FICHA DE REGISTRO
ESTACION DE SERVICIOS CON GASOCENTRO DE GLP

0'S N°030-98-EM D S N*054-93-EM DS N* 019-97-EM.RCO N* 181-2011.0S/C0 y RCD N* 085-2017-0S/CD)

Expediente N’ 201900125774
Regsiro como constancia de Modificacion en el Registro de Hadrocarburos a faver de

Se otorga la prasente Ficha de

l SEMAR S.A.C. g

[ PROPIETARIO /O REPRESENTANTE LEGAL SEGUNDO FORTUNATO RUIZ VARAS
| RUC 20439910818
OOMICILIO LEGAL AV. UNIVERSITARIA N* 5422, URB. SAN EULOGIO
COMAS / LIMA / LIMA
UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO PROLONGACION AV. CESAR VALLEJO, MZ 04 LOTESB8Y 8
ESQUINA CON CALLE BARITINA, URB. LA RINCONADA
DISTRITO TRUJILLO
PROVINCIA TRUJILLO
DEPARTAMENTO LA LIBERTAD
COORDENADAS GEOGRAFICAS -8.094116, -79.004328
. ' DATOS TECN
COMBUSTIBLES LIQUIDOS:
N° Tanque N° Compartimiento Producto Capacidad (Galones)
| 1 1 DIESEL BS S-50 8000
> ] GASOHOL 95 PLUS 3000
2 GASOHOL 90 PLUS 3000
CAPACIDAD TOTAL 12000
GAS LICUADO DE PETROLEO ~ GLP AUTOMOTOR
N'Tangue Capacidad (Galones)
1 8000
| CAPACIDAD TOTAL 8000
OBSERVACIONES
€5 responsabiidad del operador maniener vigenie la Poiiza de Seguro de Cwl
umFmaueRw:uaumsnmaumamm y t de ofras
compelentas. de acuerda con |3 normatva aplicable para cada caso.
LaFmruoeReg'wcexpeoaamommaau.nbmymawmm.ummmbmpmodmmd
Registro de Hidrocarburcs de Osinergmin uwuhmﬂmduﬂouwomwmmmdmma
Hidrocarturcs de Osnergmin. en I3 siguiente direcadn electronca
http Herviessds opneeg gob pe S0 1 aimethBbyg
£ presenta documento oeja sin sfecta 3 Ficha de Regisiro N° 8378-056-200816 de fecha 20 de agosta de 2016
' De confarrnidad con 13 sabcitud presentada de ion de Registro s¢ 3 Ficha de R cambio de g
Trujillo, 21 de agosto del 2019
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Anexo 7: Estadisticos
Gréfico 1.

Nivel de la gestion de la calidad

80.4%
63.0%

34.8%
19.6%

2.2%

Compromiso de las

- 0.0%

Enfoque a procesos

58.7%

41.3%
I 0.0%

Mejora continua

mBuena ®Regular = Mala

Gréfico 2.

Nivel de productividad

personas
67.4%
56.5%
43.5%
28.3%
0,
0.0% 4.3%
[
Eficiencia Eficacia

65.2%

32.6%

2.2%

Efectividad

mBuena ®Regular = Mala

67.4%

32.6%

.

Gestion de calidad

50.0%50.0%

0.0%

Productividad

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Compromiso de las personas

973 46 351
Enfoque a procesos .966 46 197
Mejora continua 979 46 561
Gestion de calidad 982 46 .685
Productividad 985 46 .800

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
p>0.05: Distribucién normal
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Anexo 8: Tesis base para la adaptacion de los instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD
DE LA EMPRESA ATIPANA DEX SAC, SAN MARTIN DE PORRES,
2018

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

ALVA ACGUIRRE, JONATHAN RENZO

ASESOR
M FIESTAS FLORES, ROBERTO CARLOS

LINEA DE INVESTIGACION
GESTION DE ORGANIZACIONES
LIMA - PERU
2018
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