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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar el grado de relacion
entre el mejoramiento continuo y la productividad en una empresa privada, afio 2018.
La metodologia, se realizé bajo el tipo correlacional, con un disefio no experimental,
de corte transversal. Se trabajo con una muestra no probabilistica que estuvo

conformada por 36 trabajadores de una empresa privada, en Lima Metropolitana.

En relacién a la instrumentalizacion, se han formulado dos instrumentos de recoleccion
de datos cada uno de ellos con 12 preguntas y con cinco alternativas de respuestas.
Los resultados de la investigacion, se realizaron mediante el analisis descriptivo de las
variables y el andlisis inferencial para conocer el nivel de correlacion mediante la
prueba de Rho de Spearman, contestando de esta manera a los problemas,
verificando el cumplimiento de los objetivos y rechazando la hip6tesis nula. Se llegé a
la conclusién que existe una correlacion positiva alta de 0.812 entre las variables 1

mejoramiento continuo y la variable 2 productividad.

Palabras clave: mejoramiento continuo, productividad.



ABSTRACT

The present investigation has like general objective to determine the degree of relation
between the continuous improvement and the productivity in a private company, year
2018. The methodology, was realized under the correlational type, with a non-
experimental design, of transversal cut. We worked with a non-probabilistic sample that

consisted of 36 workers from a private company, in Metropolitan Lima.

In relation to instrumentalization, two data collection instruments have been formulated,
each with 12 questions and with five alternative answers. The results of the research
were carried out by means of the descriptive analysis of the variables and the inferential
analysis to know the level of correlation by Spearman’s Rho test, thus answering the
problems, verifying the fulfillment of the objectives and rejecting the null hypothesis. It
was concluded that there is a high positive correlation of 0. 812 between the variables

1 continuous improvement and variable 2 productivity.

Keywords: continuous improvement, productivity.



[.- INTRODUCCION

En el presente trabajo apunto mi investigacion hacia el mejoramiento continuo y la
productividad , en consecuencia, hablaré de calidad; y hablar de calidad es hablar de
ciencia, educacion y paradigmas, de la forma que tenemos de ver las estructuras de
una organizacion, de las empresas privadas; ya no se puede decir que tal vez podrian
implementar procesos de mejora continua, sino que deben de ser aplicados lo méas
pronto posible si quieren continuar compitiendo en una sociedad que exige cada vez
mas servicios y productos de calidad, a un bajo costo y en tiempos cada vez mas

reducidos.

Al plantear el problema y describir la realidad sobre la cual se ha desarrollado la
investigacién, los objetivos, la justificacion e identificacion de variables, se evaluara
una muestra de personal de la empresa privada, donde se encuestara sobre sus
opiniones en la implementacion de procesos de mejora continua enfocados a formar

personal y optimizacién de procesos.

Considerando el marco tedrico de la investigacion, se muestran todos los conceptos
relacionados con la investigacion, su influencia en el marco metodoldgico, la
operacionalizacion de las variables y establecimiento del nivel del disefio, ademas de
la manera como se realizara la constatacion de la hipétesis, terminando con la

validacién de la confiabilidad del modelo planteado.

Para finalmente conocer los resultados, el significado de los valores cuantitativos
producto de la experiencia obtenida, y su andlisis basado en el escenario planteado,
con sus correspondientes recomendaciones y propuestas que conlleven a la
implementacion de acciones que permitan avanzar en los procesos de mejora

continua.

Oscar Humberto Hurtado Cabrera



1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las MYPES de Lima Metropolitana han tenido un alto crecimiento de ventas, ni han
utilizado las mejores estrategias para la reduccion de costos y gastos, ni han llevado
a cabo la reestructuracion financiera que les permita gestionar mejor sus deudas e
inversiones. Las micro y pequefias empresas manufactureras de Lima Metropolitana
no han llevado a cabo la identificacion de las oportunidades de creacién de valor y los
medios necesarios para el éxito del proceso, implicando a actuaciones tales como
apertura a nuevos mercados, reducciones de costos, inversiones en tecnologia (que
aumenten la productividad del resto de activos), desinversiones de negocios no
nucleares (que permitan maximizar la estructura financiera de la empresa),
reorganizacion de funciones y recursos dentro de la empresa, etc. Tampoco han
inculcado la filosofia de creacién de valor en la empresa, sin lo cual no ha sido posible

solucionar la problemética respectiva.

En cuanto a la economia empresarial, se ha determinado altos costos y minimos
beneficios; en lo referido a la eficiencia empresarial se tiene una inadecuada
racionalizaciéon de recursos y falta de aprovechamiento de los mismos; en lo referido a
la efectividad empresarial se tiene la falta de cumplimiento de metas y objetivos; no
existen programas de cambios cualitativos y cuantitativos; en lo referido a la mejora
continua empresarial se tiene la falta de creatividad e innovacion de actividades,
procesos Yy procedimientos; asimismo en cuanto a la competitividad empresarial, se ha
determinado que las empresas tienen serias dificultades para imponerse a su

competencia.

Esta problematica de las MYPES manufactureras de Lima Metropolitana, también
abarca la falta de ampliacion de las empresas, es decir la generacion de
establecimientos anexos, y es deficiente la diversificacion de los productos y servicios,

para sus clientes actuales y potenciales.



También es parte de esta situacion, el deficiente aspecto financiero. Las micro y
pequeias empresas de Lima Metropolitana no disponen de una adecuada estructura
del capital financiero, lo que hace que no dispongan de los recursos financieros
necesarios para las inversiones que necesitan para concretar e impulsar el desarrollo
empresarial. Dichas empresas, no disponen de una adecuada estructura de
inversiones; se ha determinado la existencia de demasiados activos fijos ociosos que
no contribuyen a generar los adecuados bienes de capital y por tanto las rentas en
dichas empresas. Asimismo no disponen del capital de trabajo adecuado para realizar
sus actividades cotidianas. Las MYPES de Lima Metropolitana no disponen de
presupuestos financieros que les permita medir a priori la liquidez proyectada que

necesitan obtener.

Por otro lado se ha determinado que las micro y pequefias empresas de Lima
Metropolitana llevan a cabo el analisis e interpretacion ni toman decisiones sobre la
informacion financiera y econémica contenida en los estados financieros; por tanto no
disponen de informacién de liquidez, gestidn, solvencia y rentabilidad; tampoco de la

evolucion de las inversiones y deudas; ingresos y gastos de un ejercicio a otro.

Para solucionar esta problemética se propone al mejoramiento continuo empresarial,
es decir la creatividad e innovacién de recursos, actividades y procesos empresariales
capaces de hacer mejor los productos y servicios que realizan las MYPES de Lima
Metropolitana. Todo esto es posible lograrlo mediante el compromiso con la calidad,
optimizacion de procesos y el trabajo en equipo que son las dimensiones propuestas
en la presente investigacion y su relacion con la productividad en una empresa privada

de Lima Metropolitana.



1.2.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Se ha determinado que las micro y pequefias empresas de Lima Metropolitana no
llevan a cabo el andlisis e interpretacion de datos, ni toman decisiones sobre la
informacion financiera y econdémica contenida en los Estados Finacieros, por tanto no
disponen de informacién de liquidez, gestion, solvencia y rentabilidad; tampoco de la

evolucion de las inversiones y deudas; ingresos y gastos de un ejercicio a otro.

Para solucionar esta problematica se propone al mejoramiento continuo empresarial,
es decir la creatividad e innovacion de recursos, actividades y procesos empresariales
capaces de hacer mejor los productos y servicios que realizan las MYPES de Lima
Metropolitana. Todo esto es posible lograrlo mediante el compromiso con la calidad,
optimizacién de procesos y el trabajo en equipo que son las dimesiones propuestas en
la presente investigacion y su relacién con la productividad en una empresa privada

de Lima Metropolitana.



1.3.- FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General

¢,Cual es el grado de relacion entre el mejoramiento continuo y la productividad en una

empresa privada, afio 20187

Problemas Especificos

¢, Cual es el grado de relacion entre el trabajo en equipo y la productividad en una

empresa privada, afio 2018?

¢,Cual es el grado de relacién entre la optimizacion de procesos y la productividad en

una empresa privada, afio 20187

¢, Cuél es el grado de relacion entre el compromiso con la calidad y la productividad en

una empresa privada, afio 20187



1.4.- ANTECEDENTES

Antecedentes Internacionales

Alvarado y Pumisacho (2017) en el estudio titulado Practicas de mejora continua, con
enfoque Kaizen, en empresas del Distrito Metropolitano de Quito: Un estudio
exploratorio, el estudio concluyé que los empresarios deben considerar que el
compromiso de la alta direccion y el trabajo en equipo son los factores criticos dentro
de la mejora continua, para lo cual el fomento de la creatividad y la resolucién de
problemas resultan ser elementos potenciadores que posibilitan una cultura de mejora
sostenible. Ante esto, las empresas deben propiciar capacitacion y/o formacién de
todos los miembros del equipo de trabajo, adoptando nuevas herramientas que

posibiliten la mejora organizacional en el tiempo.

Campaiia (2013) en la investigacion titulada Plan de mejora continua de los procesos
productivos para reducir los defectos en los productos lacteos elaborados por la
Pasteurizadora San Pablo, tuvo como objetivo genera analizar el desarrollo de los
procesos productivos ineficientes y su influencia en la generacion de defectos en los
productos lacteos elaborados por la Pasteurizadora San Pablo. La tesis concluyé en
implementar un plan de mejora continua de los procesos productivos para reducir los
defectos en los productos lacteos, tomando en cuenta que no todos los procesos son
perfectos por mas bien que funcionen, puesto que siempre se puede mejorar en algo,

todos los errores y defectos se pueden eliminar o incluso reducir hasta cero.

Mendez (2017) en la investigacion titulada Bases para un modelo tridimensional de
mejora continua, tuvo como objetivo general interpretar, desde los puntos de vista
operativo, comportamental y emocional, el proceso de arraigo que explica la
sostenibilidad de la mejora continua dentro de una organizacion, se concluye que la

participacion de los empleados a través de modelos de mejora continua se percibe



como una plataforma adecuada para poner en practica sistemas de gestion que

respondan a esa buUsqueda continuada de la nueva excelencia.

Barba y Rengifo (2017) en la investigacion titulada La cultura organizacional y su
relacion con la productividad y la motivacion de los colaboradores. Caso GMO, la tesis
concluyo que el area de ventas la mayor parte del personal se encuentra motivado y
gue los mecanismos que utiliza la empresa para mantener a su personal motivado
ayudan e influyen en su productividad, y estos fueron los siguientes: los
reconocimientos al personal, la satisfaccion de los salarios que percibe el personal, los
incentivos como por ejemplo desarrollo de carrera en la empresa, bonificaciones por

cumplimiento de metas y ascensos.

Antecedentes Locales

Castinaldo (2013) en la investigacion titulada Productividad laboral y proteccion social
de las Mypes en el sector comercio de la ciudad de Chiclayo, tuvo como objetivo
general analizar la relacion entre la productividad laboral y los principales factores que
explican su crecimiento, el tipo de investigacion fue descriptiva correlacional, la
poblacion esta comprendida por el numero de Mypes menores a 10 trabajadores del
sector comercio de la ciudad de Chiclayo, siento un total de 250 Mypes, se aplico el
cuestionario como instrumento de medicién, finalmente se concluyé que los motivos
de baja productividad de los trabajadores mayormente son por motivos de salud,
problemas familiares, explotacion, fallecimientos de algun familiar, pero a través de las
proteccion social se podra mejorar este sistema, ya que la ayuda es completa, donde

tanto los familiares pueden gozar de los beneficios.



Rojas (2015) en la investigacion titulada La mejora continua aplicada a la gestion en el
area de almaceén para incrementar la productividad en la empresa Textilera Hialpesa
S.R.L., la tesis tuvo como objetivo general identificar de qué manera la aplicacién de
una mejora continua en la gestiébn del personal en el area de almacén permitira
incrementar la productividad en la Empresa Textilera Hialpesa S.R.L. y pueda
mantener una estrategia de mejoramiento continuo que permita disminuir los

problemas que se suscitaron en el rea de estudio.

La poblacion de estudio fue de 27 pedidos realizados durante la semana en que se
considero el levantamiento de informacién, con una muestra de 25 pedidos realizados.
La tesis concluyd en el porcentaje investigado disminuyo las devoluciones de los
pedidos mal atendidos por parte del &rea a los diferentes clientes relacionados.

Barrientos (2016) en la investigacion titulada La mejora continua de procesos y su
relacion con la competitividad de la oficina mercado tres regiones empresa grupo
peruano de inversiones SAC, Carabayllo- Lima, 2016, la tesis tuvo como objetivo
determinar la relacion de la mejora continua de procesos y la competitividad, la
muestra fue de 60 colaboradores. Los datos se recolectaron a través de un
cuestionario de escala de Likert, para este estudio se realizé un total de 20 items para
las dos variables. La tesis concluyd que existe relaciéon entre la mejora continua de
procesos y la competitividad, que contribuyan al logro de los objetivos de la empresa,

siendo competitivos en el mercado, obteniendo una ventaja competitiva Unica.

Curay y Oliva (2016) en la investigacion titulada Influencia del proceso de mejora
contintia en el desempefio laboral. caso: oficina digital S.A.C. ubicada en la ciudad de
Chiclayo periodo 2014, tuvo como objetivo general determinar el nivel de Desempefio
Laboral y evaluar un proceso de mejora continua al que pertenecen los empleados, la
tesis concluyo que toda organizacion desea alcanzar el éxito, este dependera de como
se comporte su recurso humano, es decir, el desempefio de su personal, la mejor

manera es aplicando una evaluacion periddicamente del desempefio valorando los



resultados de su comportamiento y los objetivos que se desean alcanzar y en el
proceso de mejora continua en el desempefio laboral, que realiza la empresa Oficina
Digital S.A.C.

Blacido (2016) en la investigacion titulada Mejora continua y calidad de servicio del
area de servicio 10 de la empresa Lima Caucho S.A., Santa Anita, Lima, 2016, tuvo
como objetivo general de la investigacion determinar la relacion que existe entre la
Mejora Continua y la Calidad de Servicio del area de Servicio 10 de la empresa Lima
Caucho S.A., Santa Anita, Lima, 2016. El tipo de estudio es descriptivo Correlacional;
el disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal; la poblacion es
de 30 colaboradores, el instrumento fue el cuestionario. Finalmente la tesis concluy6

gue existe relacion significativa entre la mejora continua y calidad de servicio.

Espinoza (2017) en la investigacion titulada Mejora Continua y los procesos
administrativos de la empresa Vigarza SAC,Lima, 2017, la tesis tuvo como objetivo
general encontrar la relacion entre la mejora continua y los procesos administrativos
de la empresa Vigarza S.A.C. Lima — 2017, el tipo de investigacién fue correlacional,
de disefio no experimental, la muestra de estudio fue de 86 personas, el instrumento
aplicado fue el cuestionario, la tesis concluyo que existe una relacion significativa entre
la mejora continua y los procesos administrativos en la empresa Vigarza S.A.C Lima,
2017 y ambas variables poseen una correlacion de 0.954, lo cual indica que a mejor

gestion de la mejora continua, mejor sera la gestion de los procesos administrativos.
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1.5.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion metodologica

La presente investigacion se justifica metodolégicamente en forma plena, por cuanto
cumple la metodologia cientifica generalmente aceptada. Se ha identificado el
problema, y se ha propuesto la solucion correspondiente; ademas contiene todos los
elementos metodoldgicos correspondientes.

Justificacion tedérica

La presente investigacion tiene plena justificacion tedrica por cuanto contribuye al
conocimiento reuniendo dos importantes teorias como el mejoramiento continuo

empresarial y la creacion de valor empresarial.

El mejoramiento continuo empresarial facilita la creacion de valor en las empresas
manufactureras de Lima Metropolitana. Lo cual se lleva a cabo mediante los
recursos, actividades y procesos, como de la planeacién y organizacién; y la
direccion y coordinacion, tomando en cuenta las tecnologias de informacion y
comunicacién y termina en la medicion y control del mejoramiento continuo de las

empresas.

La falta de generacion de valor empresarial, requiere la correspondiente solucion, la
misma que viene mediante el mejoramiento continuo empresarial. Dicho
mejoramiento continuo empresarial encamina a las empresas a lograr sus metas,

objetivos, misién, visidbn empresarial y especialmente a generar valor empresarial.
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Justificacion legal

La presente investigacion tiene justificacion legal en todo su contexto; por cuanto las
empresas existen porque hay una norma legal; igualmente el mejoramiento continuo
empresarial se dara en el marco de las normas respectivas e igualmente la creacion

de valor empresarial.

Justificacion social

La presente investigacion tiene justificacion social porque los resultados de la tesis
contribuirdn a la sociedad aportando una herramienta de gestion empresarial para

ser aplicada en empresas manufactureras a nivel nacional.

La presente investigacion es importante porque es necesario que las MYPES
manufactureras de Lima Metropolitana disefien sus procesos de mejoramiento,
implementen los mismos, analicen su funcionamiento y establezcan los reajustes del
caso si fuera necesario. Sin mejoramiento continuo no se tendra creatividad,
innovacién, productos de calidad ni creacion o generacion de valor. Asimismo este
trabajo es importante porque permitird plasmar los conocimientos y experiencias

sobre las empresas manufactureras de Lima Metropolitana
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1.6.- LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Alcances

La investigacion se realiza en una empresa privada ubicada en Lima Metropolitana.

Limitaciones

Una de las limitaciones mas importantes es el tiempo que disponen los representantes
legales pertenecientes a la poblacion de estudio para el llenado del cuestionario debido
gue estan realizando sus labores.

Definicién de Variables

Variable 1. Mejoramiento contindo

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011) define mejoramiento continuo como “la unién
de todas las direcciones de una entidad el cual generara compromiso a toda la entidad,
teniendo como herramientas de gestion dénde estamos y donde queremos llegar como

entidad, y de esa forma brindar planes de mejora y ejecutarlos” (p. 141).

Variable 2. Productividad

Segun Gutiérrez (2014) la productividad se define como “los resultados que se
obtienen en un proceso o0 un sistema por lo que incrementar la productividad es lograr

mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos” (p. 20).
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1.7.- OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar el grado de relacion entre el mejoramiento continuo y la productividad en

una empresa privada, afio 2018.

Objetivos Especificos

Determinar el grado de relacién entre el trabajo en equipo y la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Determinar el grado de relacion entre la optimizacién de y la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Determinar el grado de relacion entre el compromiso con la calidad y la productividad

en una empresa privada, afio 2018.
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1.8.- HIPOTESIS

Segun Bernal (2016) “Una hipdtesis es una suposicion de la relaciéon entre
caracteristicas, atributos, propiedades o cualidades que definen el problema objeto de

la investigacion” (p. 186).

Hipotesis General

El mejoramiento continuo se relaciona significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Hipotesis Especifica

El trabajo en equipo se relaciona significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

La optimizacion de procesos se relaciona significativamente con la productividad en

una empresa privada, afio 2018.

El compromiso con la calidad se relaciona significativamente con la productividad en

una empresa privada, afio 2018.



2.1.-
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Il MARCO TEORICO

MARCO CONCEPTUAL

Efectividad. Es la trascendencia de los objetivos planteados que deben ser

alcanzados. (Gutiérrez, 2014, p. 20).

Eficiencia. Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(Gutiérrez, 2014, p. 20).

Eficacia. Es el grado en que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados. (Gutiérrez, 2014, p. 20).

Mejoramiento Continuo. Es una conversion en el mecanismo viable y accesible
al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha
tecnolégica que mantienen con respecto al mundo desarrollado (Kabboul, 1994

citado por Curay y Oliva, 2016, p. 48).

Proceso De Mejora Continua. Debe ser el objetivo permanente de la
organizacion para alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un
proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los
objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos retos. (Curay y
Oliva, 2016, p. 48).

Ventaja comparativa. Especializacion en la produccion de aquellos bienes que
se poseen, con el prop6sito de lograr el maximo beneficio. (Mamani, 2017, p.
47).
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2.2.- Enfoques Tedricos de la Mejora Continua

Enfoque humanista
La mejora continua tiene un enfoque humanista, porque espera que todos participen
en ello. Esta basado en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar
su lugar de trabajo, en donde paso una tercera parte de su vida (Imai, 1995 citado por
Lizana, 2016, p. 12).

Enfoque estratégico

La mejora continua es una estrategia dirigida al cliente y consumidor. Que comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego superarlas. En
donde el Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en si mismo, es una manera
de hacer las cosas, una forma de gestionar las organizaciones (Saez Ramirez y
Gobmez, 2006 citado por Lizana, 2016, p. 12).

Enfoque de cadena de valor

En la administracion cientifica existen dos tipos de actividades en una empresa; por
un lado, se tiene a las actividades que agregan valor (productos, servicios, relaciones
internacionales y competencias personales), por el cual los clientes estan dispuestos
a pagar, y el resto es merma o desperdicio (producto final, tiempo, esfuerzo y dinero),
y es todo aquello que el cliente no paga. Un plan de mejora continua se basa en
detectar y proponer acciones para eliminar todas aquellas actividades que no agregan
valor a la compafia. Esto puede reducir los costos de cosecha y procesamiento,
proyectos, inventarios y distribucion con la finalidad de dejar a los clientes satisfechos
(Guerra, 2007 citado por Lizana, 2016, p. 13).
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Enfoque dindmico

Para la mejora continua (kaizen), nada es estéatico y tampoco existe el mantenimiento
de estatus quo, que pues pude ser revisado continuamente. Las mejoras no necesitan
ser grandes, pero deben ser continuos y constantes. El cambio es endémico, en
realidad el Kaizen es una forma de pensar y actuar basada en los principios de
reconocer los problemas abiertamente, comunicar e informar a todas las personas
(gestion del conocimiento), crear e incentivar equipos de trabajo, gestionar proyectos
por intermedio de equipos multidisciplinarios, desarrollar autodisciplina y capacitar a
todas las personas (Mallé y Merlo, 1995 citado por Lizana, 2016, p. 13).

2.3.- Bases tedricas especializadas sobre el tema

Definicién del Mejoramiento Continuo

La definicidn etimolégica del término kaizen nos sitla frente a una palabra japonesa
compuesta. Los elementos componentes son, por una lado la palabra “kai”, que
significa “cambio” y, por el otro lado, la palabra “zen” que significa “beneficioso” y que

se identifica con la filosofia budista. Imai (1989) la define a partir de su fundamento:

La esencia de kaizen es sencilla y directa: kaizen significa mejoramiento
progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a
trabajadores. La filosofia de kaizen supone que nuestra forma de vida —
sea nuestra vida profesional, social o familiar- merece ser mejorada de

manera constante”. (p. 39)

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011) define mejoramiento continuo como “la unién
de todas las direcciones de una entidad el cual generara compromiso a toda la entidad,
teniendo como herramientas de gestion dénde estamos y donde queremos llegar como

entidad, y de esa forma brindar planes de mejora y ejecutarlos” (p. 141).
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La mejora continua segun Gutiérrez (2014) el mejoramiento continuo es “el trabajo
constante hacia la optimizacion del desempefio de la entidad orientado a la calidad,

productividad y competitividad” (p. 64).

Para Alayo y Becerra (2014)“El mejoramiento continuo es el conjunto de todas las
acciones diarias que permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos

en la satisfaccion del cliente” (p.8).

Montoya (2015) menciona “La empresa debe mantener implementado un sistema de
mejora continua, el cual promueva al personal a buscar la perfeccién de la gestion a
través de los siguientes mecanismos: Politica y objetivos, resultados de las auditorias

internas, Andlisis de datos” (p. 143).

Curay y Oliva (2016) “El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien
lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si

quieren ser competitivas a lo largo del tiempo” (p. 19).

Segun Hernandez (2016) “La mejora continua son pequefios cambios de mejora que
se realizan en los servicios que se ofrecen, asi como en algunas de las practicas de

trabajo realizadas en la organizacién” (p. 16).

La mejora continua de los procesos de la empresa requiere el maximo compromiso de
todo su personal. Una vez establecido que la implementacion de la estrategia total
requiere una mejora continua de todos los procesos de negocios. (Hernandez, 2016,
p. 17).



Tabla 1
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Definiciones de mejora continua en el tiempo

Autor (es)

Definicién

Deming (1982

Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion
y servicio (Principio 5 de transformacion)

Imai (1989)

Mejora progresiva involucrando a todos en la empresa (incluyendo
tanto a los trabajadores como a los gerentes)

sant, Caffyn, Gilbert, Harding, y Webb (1994)

Un proceso en toda la empresa de innovacion incremental
enfocada y continua

Juergensen (2000) en Bhuiyan y Baghel
(2005)

Iniciativas de mejora que aumentan los éxitos y reducen los
fracasos

Bessant, Caffyn, y Gallagher (2001)

Un paquete particular de rutinas que puede ayudar a una
organizacion a mejorar lo que hace actualmente

Dahlgaard, Kristensen, and Kanji (2002)

Pequefios cambios continuos para mejor

Brunet and New (2003)

Actividades omnipresentes y continuas para identificar y lograr
resultados que contribuyen a los objetivos de la organizacion.

Béer and Gertsen (2003)

El proceso planificado, organizado y sistematico de cambio
continuo e incremental de toda la empresa de las practicas
existentes dirigidas a mejorar el rendimiento de la empresa

Nota. Sanchez y Blanco (2014, p.988) adaptado por Hurtado (2017).

Tabla 2

Ventajas y desventajas de la mejora continGa

Ventajas

Desventajas

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos

Cuando el mejoramiento se concentra en un area

y de procedimientos puntuales. Permite eliminar | especifica de la organizacion, se pierde Ila

procesos repetitivos

perspectiva de la interdependencia que existe entre
todos los miembros de la empresa.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados

Requiere de un cambio en toda la organizacién, para

visibles. Contribuye a la adaptacién de los | obtener el éxito es necesaria la participacion de

procesos a los avances tecnolégicos.

todos los integrantes de la organizacién y a todo
nivel.

Si existe reduccién de productos defectuosos, trae

Debido a que los gerentes en la pequefa y mediana

como consecuencia una reduccidn en los costos, | empresa son muy conservadores, el Mejoramiento
como resultado de un consumo menor de materias | Continuo se hace un proceso muy largo.

primas o mejor utilizacion de estas.

Incrementa la productividad y dirige a la | Hay que hacer inversiones importantes de dinero,
organizacion hacia la competitividad, lo cual es de | tiempo y compromiso.

vital importancia para las
organizaciones.

actuales

Nota. (Curay y Oliva, 2016, p. 21) adaptado por Hurtado (2017).
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Componentes del Mejoramiento Continuo
Segun Vargas y Aldana de Vega (2011) el mejoramiento continuo tiene las siguientes

dimensiones:

— Trabajo en equipo. Viene a ser que los trabajadores unan esfuerzos,

conocimientos, habilidades hacia un mismo objetivo. (p. 141).

— Liderazgo participativo. Una empresa tiene que contar con direcciones que
generen confianza, empatia, comunicacion hacia los trabajadores para que

brinden lo mejor de si porque nada se consigue con autoritarismo. (p. 141).

— Optimizacion de procesos. Los procesos en una entidad no deben ser
estéaticos deben estar siempre evaluados en forma constante de acuerdo con la

demanda y expectativa del usuario. (p. 141).

— Compromiso con la calidad. Viene a ser que cada trabajador se comprometa
como profesional a brindar su mejor desempefio basado en eficacia y eficiencia

orientado a la calidad. (p. 141).

Para Minch (2013), Deming considera a la calidad como un proceso integral, porque
abarca todas las actividades de produccién y de servicio; le da importancia al cliente
tanto externo como interno, ya que los considera como elementos fundamentales

dentro del proceso de mejora continua (p. 33).

Objetivo de la Mejora Continua
El objetivo central del mejoramiento continuo segun Vargas y Aldana de Vega (2011)

“esta asociado con la mejora de procesos y entender que busca el usuario” (p. 141).
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Finalmente Vargas y Aldana de Vega (2011) sefalaron “que todo objetivo de mejora
continua en el servicio es una practica constante y compartir valores y metas” (pp. 141-
142)

Segun Gutiérrez (2014) “la mejora continua se aumenta la probabilidad de atender con

calidad al usuario” (p. 64).

Segun Hernandez (2016) la organizacion debera asegurarse de gue la mejora continua

se establece como parte de la cultura de la organizacion:

— Proporcionando a las personas de la organizacion la oportunidad de participar
en actividades de mejora, confiriéndoles facultades.

— Proporcionando los recursos necesarios.

— Estableciendo sistemas de reconocimiento y de recompensa por la mejora.

— Mejorando de manera constante la eficacia y la eficiencia del propio proceso de
mejora. (pp. 18-19).

La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar
los procesos, identificando causas o0 restricciones, estableciendo nuevas ideas y
proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los
resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar

el nuevo nivel de desempeno.” (Chiavenato, 2007 citado por Pérez, 2017, p. 24).

Vinculacion de la Mejora Continua
Segun Gutiérrez (2014) la mejora continua se vincula con la calidad, la productividad

y la competitividad, y se detalla a continuacion:
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Competitividad. Es la capacidad de una organizacion para ofrecer un servicio
de calidad en comparacion con su competencia, comenzando por tener
conocimiento de lo que espera el usuario del servicio que ofrece la entidad. (p.
16). Respecto a la satisfaccion del cliente relacionado a la competitividad en
una entidad los factores criticos en la calidad de servicio son: disponibilidad,

flexibilidad en capacidad, actitudes y conducta.

Calidad. La calidad lo define el usuario de acuerdo al servicio que le brindaron

satisfaciendo sus expectativas sea de aprobacion o rechazo. (p. 17-18).

Productividad. viene a ser el resultado final que espera la organizacién sobre
el servicio que ofrece teniendo como cimiento la eficiencia (vinculo resultado
alcanzado vs insumos utilizados) y la eficacia (logro de lo programado) llevadas

a cabo por su personal (p. 20)

Beneficios del Mejoramiento Continuo

Los beneficios de la mejora continua son los siguientes:

Genera éxito sostenido. La Unica forma de continuar creciendo y de mantenerse
en estos mercados cambiantes es innovar y redisefiar constantemente la
organizacion.

Define un objetivo de rendimiento para cada persona: Hacer que todo el
personal de la organizacién trabaje en la misma direccion y se centre en un
objetivo en comun.

Aumenta el valor para el cliente. Con una competencia cada vez mas fuerte en
todos los mercados, dar productos y servicios solamente buenos o sin defectos
no garantiza el éxito.

La orientacion hacia el cliente significa aprender lo que es valor para ellos y

planificar como darselo de forma rentable.
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— Proporciona aprendizaje. Aumenta y acelera el desarrollo y la capacidad de

compartir nuevas ideas en toda la organizacion.

— Cambio estratégico. Lo que una vez fueron actividades ocasionales de la
empresa son ahora acontecimientos diarios en muchas compafias (Portillo y
Quintanilla, 2004 citado por Hernandez, 2016, p. 19).

Definicion de productividad

Respecto a la productividad las personas que sean parte de una organizacion lider y
no seguidora de otras, las culturas organizacionales proactivas utilizan procesos para
anticipar las necesidades futuras del mercado y para satisfacerlas antes de que la
competencia lo haga, esto requiere que la visién organizacional sea clara y concreta
asi como ampliamente discutida y comunicada a todos los miembros de la

organizacion.(Chiavenato &Sapiro, 2011, p. 26)

Segun Gutiérrez (2014) la productividad tiene que ver con “los resultados que se
obtienen en un proceso por lo que incrementar la productividad es lograr mejores
resultados considerando los recursos empleados para generarlos, la productividad se

mide por el cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados”
(p. 20).

Segun Robbins y Coulter (2010)“ la productividad viene a serla generacion de bienes

y servicios con la menor cantidad de recursos” (p. 404).

De acuerdo a (Herndndez & Pulido, 2011, p. 11) la productividad es el resultado de la
utilizacién correcta de los recursos en relacion proporcional con los productos y

servicios generados.



Componentes de productividad
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Las dimensiones planteadas en la presente investigacion son de acuerdo al autor

Gutiérrez (2014) y son las siguientes:

— Efectividad: trascendencia de los objetivos planteados que deben ser

alcanzados. (p. 20).

— Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (p.

20).

— Eficacia: es el grado en que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados. (p. 20).

Segun Robbins y Coulter (2010) “la efectividad viene a ser la medicion de los

objetivos de la entidad y la verificacion que se estén cumpliendo” (p. 404).

Tabla 3

Eficiencia, eficacia y efectividad

Eficiencia es Eficacia es Efectividad es

Hacer las cosas con certeza Hacer las cosas pertinentes. | Poder sostenerse dentro del entorno.

Resolver problemas Producir alternativas | Presentar resultados globales
Creativas. positivos a largo plazo.

Cuidar los recursos que se | Maximizar el | Coordinar esfuerzos y energias de

aplican

aprovechamiento de los
recursos.

forma sistematica.

Cumplir con las obligaciones.

Obtener resultados.

Reducir costos.

Aumentar las utilidades.

Nota. (Chiavenato ySapiro, 2011, p. 26)
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Eficiencia, eficaciay productividad en las organizaciones

Al inicio el objetivo central de la administracion y la gerencia fue facilitar que las
organizaciones lograran ser eficientes, entendida la eficiencia como la capacidad de
las personas y de las organizaciones de obtener los maximos resultados con la minima
cantidad de insumos es decir que la eficiencia se refiere al uso 6ptimo de los recursos,
en otras palabras la eficiencia tiene que ver con el uso de los recursos a fin de producir
de la mejor forma los bienes y servicios en las organizaciones, en sintesis se refiere a

hacer las cosas bien. (Bernal y Sierra, 2013, p.17).

Frente a la limitacion y escasez de recursos, la administracion y la gerencia pusieron
un nuevo énfasis y su objetivo se orient6 a lograr eficacia, entendida esta como la
capacidad de las personas para lograr las metas de y en las organizaciones, ser eficaz
consiste entonces en llevar a cabo las actividades de trabajo con las que la

organizacion alcanza sus objetivos. (Bernal y Sierra, 2013, p.17).

Los autores Bernal y Sierra (2013) mencionan que “la eficacia implica realizar las cosas
correctas y por consiguiente consiste en que las personas realicen las actividades que
conducen las organizaciones a lograr sus metas y por ende sus resultados” (p. 17).
Como consecuencia del aumento de las competencias entre las organizaciones estas
se vieron condicionadas a buscar nuevas formas de permanecer en el mercado y la
administracion y la gerencia se orientaron entonces a generar eficiencia y eficacia de
forma simultanea es decir productividad, que es la capacidad de las personas y de las
organizaciones de lograr las metas mediante la produccién de la mayor cantidad de

bienes y servicios con la menor cantidad de insumos. (Bernal y Sierra, 2013, p.18).



Competitividad: ser mejor
gue la competencia y ser
preferido por el mercado

Estrategia:
forma

diferenciada de
lograr los
objetivos.

Productividad: lograr los objetivos de la
organizacion optimizando recursos.

ST ETEE 50 Opt'TaOS%i;(;SS TEELIEES aEr e Eficacia: realizar las cosas adecuadas lograr
) obietivos de la oraanizacion.
[ Actividades en las cuales se ha centrado el énfasis de la administracion y la gerencia de las organizaciones.

Figura 1. Eficacia, eficiencia, productividad y competitividad
Nota. (Bernal & Sierra, 2013, p.18)
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La presente investigacion segun Hernandez, Méndez, Mendoza, y Cuevas, 2017 es

de tipo correlacional porque “se pretendio conocer el grado de relacion entre las

variables de estudio propuestas” (p. 77).

Segun Bernal (2016) “la correlacion examina asociaciones pero no relaciones

causales, donde un cambio en un factor influye directamente en un cambio en otro” (p.

147). Segun Hernandez et al. (2017) “los estudios correlacionales al determinar el

grado de relacion entre las variables, miden cada una y posteriormente cuantifican y

analiza la asociacion” (p. 779).

~
Exploratorios

Investigan problemas
pocosestudiados.

Resultan de la revision de la

literatura. I I

estudio.

Prueban

J
~\
Descriptivos
Consideran un
fenbmeno y sus
componentes.

Dependen de los objetivos . I
del investigador para '
combinar los elementos del I

Correlaciénales ]

Exponen la relacion I
entre variables.

!

Hipotesis

j

T ———
( Correlaciénales
causales
(explicativos)
e Determinan las
causas de los
fenédmenos.

_/

Figura 2. Tipos de investigacion segun Hernandez Sampieri

Nota. (Hernandez et al. 2017, p. 73).
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Diseiio de Investigacion

Segun Andia (2017) “el disefio define los lineamientos que se debe tomar en cuenta

para validar la hipotesis” (p. 167).

Se utilizo el disefio no experimental de acuerdo a Hernandez et al. (2017) “Es disefio
no experimental porque no se manipula la variable independiente para experimentar
y ver sus efectos en la variable dependiente, en el disefio no experimental los

acontecimientos ya existen” (p. 107).

En relacion a Andia (2017, p. 169) de corte transversal porque son estudios en donde

los datos son obtenidos en un momento determinado.

En la presente investigacion es de caracter correlacional y se tiene la siguiente
notacion: Donde:
V. 1. Mejoramiento continuo

V. 2. Productividad
Donde:
n = Muestras tomadas para Observaciones
V. 1 = Variable 1. Mejoramiento continuo
V. 2 = Variable 2. Productividad

r = Correlacioén

Estrategia de Prueba de Hipotesis

La estrategia de prueba de Hipotesis inicia con plantear las hipétesis para ello se
plantea la hipdtesis nula y la hipétesis alternativa, y con la aplicacion del software
SPSS. Version 24 se determinara el valor sig. Calculado que sera contrastado con el
valor sig. Teodrico que es 0.05 si es menor se aceptara la hipotesis alterna. (Bernal,
2016, p. 189).
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3.2.- POBLACION Y MUESTRA

Segun Hernandez et al. (2014) “La poblacién es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 175). La poblacion de la
investigacion estara conformada por 36 trabajadores de una empresa privada
dedicada al servicio de transporte de carga por carretera, en Lima Metropolitana, y

distribuida segun la tabla 6.

Tabla 4
Poblaciéon de estudio

Area N°

Gerencia general
Administracién

Operaciones

Almacén

Choferes

3
4
5
Asistentes 6
3
8
5

Mecéanicos
Total 36

Muestra
La muestra segun Arbaiza (2013) “son una porcion de la poblacién de estudio” (p. 176).
La muestra de estudio se determiné en 36 trabajadores de una empresa privada

dedicada al servicio de transporte de carga por carretera, en Lima Metropolitana.

Muestreo
La presente investigacion utilizo el muestreo no probabilistico segun Arbaiza (2013)
porque “es aquella que se elige de forma deliberada, y por lo tanto no aleatoria por el

investigador”. (p. 188).
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3.3.- OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

La presente investigacion tiene las siguientes variables:
Variable 1. Mejoramiento continuo.

Variable 2. Productividad.

Definicién conceptual de la Variable 1. Mejoramiento continuo

Los autores Vargas y Aldana de Vega (2011) definen mejoramiento continuo como “la
union de todas las direcciones de una entidad el cual generara compromiso a toda la
entidad, teniendo como herramientas de gestién dénde estamos y donde queremos

llegar como entidad, y de esa forma brindar planes de mejora y ejecutarlos” (p. 141).

Tabla 5
Operacionalizacion de la variable 1 Mejoramiento continuo
Variable 1 Dimensiones Indicadores items | Escala | Alternativa de respuesta
X1. Trabajo X1.1. Metas 1,2
en equipo X1.2. Objetivos 3,4 (1)Totalmente de acuerdo
X2. X2.1. 5,6 (2)De acuerdo
Mejoramiento | Optimizacion Infraestructura (3) Indiferente
continuo de procesos é(slliiieE;(& ectativa 7,8 Ordinal (4)En desacuerdo
— (5)Totalmente en
X3. X3.1. Eficiencia 9,10 desacuerdo
Compromiso X3.2. Eficacia 11. 12
con la calidad '

Definicién conceptual de la variable 2. Productividad

Segun Gutiérrez (2014) la productividad se define como “los resultados que se
obtienen en un proceso o un sistema por lo que incrementar la productividad es lograr

mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos” (p. 20).



Tabla 6

Operacionalizacion de la variable 2 Productividad
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Variable 2 Dimension Indicadores items | Escala Alternativa de respuesta
es
Vi Y1.1 Obijetivos 12
Efectividad, | 2i2nteados.
" | Y1.2 Calidad. 3,4 1 Totalmente d d
Y2.1 Uso 6ptimos de (1)Totalmente de acuerdo.
5,6 (2)De acuerdo
- Y2 recursos. . .
Productividad S — Ordinal | (3) Indiferente
Eficiencia. | Y2.2 Cumplimiento de d d
obligaciones. /.8 (451)1E_nt lesactjer od d
Y3.1 Logro de metas. 9,10 (5)Totalmente en desacuerdo
Y3 Y3.2 Producir
Eficacia. i 11,12

alternativas creativas.

3.4.- INSTRUMENTOS

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en la presente investigacion de

acuerdo a Valderrama (2014) son “los medios materiales que emplea el investigador

para recoger y almacenar la informacién” (p. 195).

Como menciona Hernandez et al. (2014) la presente investigacion contiene los

siguientes instrumentos de recoleccién de datos:

— Observacion. Este método de recoleccion de datos consiste en el registro

sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables,

a través de un conjunto de categorias y subcategorias.

— Cuestionario. Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se

van a medir. El cuestionario en la presente investigacion son preguntas

cerradas porque son aquellas que contienen opciones de respuesta

previamente delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y analizar. (p. 217).
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Las alternativas de respuesta en el cuestionario de la presente investigacion son:
(1)Totalmente de acuerdo.
(2)De acuerdo.
(3) Indiferente.
(4)En desacuerdo.

(5)Totalmente en desacuerdo.

Se aprecia que la escala de preguntas con de escalamiento de Likert segun Hernandez
et al. (2014) “Conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir

la reaccidn del sujeto en tres, cinco o siete categorias” (p. 238).

Validacion del instrumento
La validez del instrumento segun Hernandez et al. (2014) “se refiere al grado en que

un instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p. 200).

La validacion del instrumento en la variable 2 fue realizada por juicio de expertos, y
fueron los siguientes profesionales:

— Dr. Segundo Sanchez Sotomayor- Estadistico.

— Mag. José Bazan Bricefio- Metoddlogo.

— Mag. Mario Sdnchez Camargo-Tematico.

Respecto al cuestionario de la variable 1, se tomé el realizado por la investigadora

Natalia Castillon Fajardo (2018) relacionado al mejoramiento continuo.

Segun Vara (2012) acerca de la confiabilidad:
Se relaciona con la precisién y congruencia, es el grado en que la
aplicacion repetida de un instrumento al mismo sujeto, objeto u situacion,
produce iguales resultados. Ademas, es la capacidad del instrumento de
producir resultados congruentes (iguales), cuando se aplica por segunda

o0 tercera vez, en condiciones tan parecidas como sea posible.
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Para calcular la fiabilidad, generalmente todos los procedimientos utilizan
férmulas que producen “coeficientes de fiabilidad”, los cuales pueden
oscilar entre 0 y 1, donde O significa fiabilidad nula y 1 representa el
maximo de fiabilidad. Entre mas se acerque el coeficiente a 0 habra

mayor error en la medicion. (p. 245).

Segun Avolio (2016) “Confiabilidad se refiere a que otros investigadores deben
alcanzar similares resultados si estudian el mismo caso usando los mismos
procedimientos que el investigador original. El objetivo de la confiabilidad es minimizar

los errores y sesgos del estudio” (p. 110).

La confiabilidad del instrumento segun Hernandez et al. (2014) “es el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes, también se refiere al grado
en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”
(p. 200).

Tabla 7
Confiabilidad del instrumento de la variable 1

Alfa de Cronbach N de elementos
,890 12

En latabla 7 se aprecia que el instrumento de 12 preguntas relacionadas en la variable
1tiene una confiabilidad de 0.890, es decir una excelente confiabilidad (ver tabla 9).

Tabla 8
Confiabilidad del instrumento de la variable 2

Alfa de Cronbach N de elementos
,812 12
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En la tabla 8 se aprecia que el instrumento de 12 preguntas relacionadas en la variable

ltiene una confiabilidad de 0.812, es decir una excelente confiabilidad (ver tabla 9).

Tabla 9
Rangos de Confiabilidad

Intervalos Interpretacion
De 01 a 20 Poca Confiabilidad
De 21 a 40 Baja Confiabilidad
De 41 a 60 Regular Confiabilidad
De 61 a 80 Alta Confiabilidad
De 81 a 100 Excelente Confiabilidad

Nota: (Sanchez y Pongo, 2014).

3.5.- PROCEDIMIENTOS

Técnicas de Investigacion
Las técnicas utilizadas en la presente investigacion son:

— Encuesta. Es un proceso interrogativo que radica su valor cientifico en las reglas
de su procedimiento, se le utiliza para conocer lo que opina la gente sobre una
situacién o problema que lo involucra, y puesto que la tnica manera de saberlo,
es preguntdndoselo, luego entonces se procede a encuestar a quienes
involucra. (Ortiz y Garcia, 2000, p. 133)

— Segun Vara (2012) la encuesta es “un instrumento cuantitativo que se emplean
en las investigaciones correlacionales y explicativas, son muy estructurados, se
adaptan con facilidad a los diversos analisis estadisticos y, son muy utiles para

describir y medir con precision, diversas variables” (pp. 254-256).
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3.6.- ANALISIS DE DATOS

Respecto a la tecnicas estadisticas para el procesamiento de datos segun Valderrama

(2014) cita lo siguiente:

Luego de la aplicacion de las encuestas tenemos un conjunto de datos
listos para ser procesados. Asi estos podran ser utilizados para cualquier
tratamiento estadistico y ayudaran a elaborar los demas pasos del
trabajo de investigacion (hay que recordar que a través de los datos, se
responde al problema planteado y se lleva a cabo la contrastacion de la
hipdtesis. (p. 229).

Andlisis descriptivo
Se hard uso de:
— Distribucién de frecuencias. Es un conjunto de puntuaciones presentadas en
una tabla de manera ordenada, segun caracteristicas definidas por el
investigador. (Bernal, 2010, p. 203).

— Diagrama de pastel. Las distribuciones de frecuencia se presentan muy a
menudo en forma de figuras graficas denominadas diagrama de pastel

(diagrama circular). (Bernal, 2010, p. 203).

Para la prueba de hipotesis

Para la prueba de hipoétesis se determinara con el Coeficiente Rho de Spearman de
acuerdo a Hernandez et al. (2014) “Son medidas de correlacion para variables en un
nivel de medicién ordinal; los individuos o unidades de la muestra pueden ordenarse

por rangos” (p. 322).

Se determinara mediante el valor p calculado la eleccion de la hipotesis nula (Ho) o la

hipotesis alternativa (Ha):
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— Las hipotesis nulas. Son, en cierto modo, el reverso de las hipotesis de
investigacion. También constituyen proposiciones acerca de la relacion entre
variables, solo que sirven para refutar o negar lo que afirma la hipétesis de

investigacion. (Hernandez et al., 2014, p. 114).

— Hipdtesis alternativas. Son posibilidades diferentes o “alternas” de las

hipotesis de investigacion y nula. (Hernandez et al., 2014, p. 114).

En la prueba de hipétesis, se utilizara la estadistica no paramétrica de
escala ordinal para la presente investigacion, mediante la correlacion de
Rho de Spearman se podra conocer el grado de asociacién entre las
variables propuestas en la presente tesis. (Gamarra, Wong , Rivera y
Pujay , 2015, p. 231)

62d”
r=1-—
= n(n®—1)

¥, = Coeficiente de cormrelacion por rangos de Spearman

d = Diferencia entre los rangos { X menos )
n = Mimero de datos

Figura 3. Componentes del Rho de Spearman
Nota. (Sanchez S. , 2011, pag. 88)

Nivel de significacion en la prueba de hipétesis

Se entiende por nivel de significacidon, la maxima probabilidad de que se especifique
con el fin de hacer minimo el primer tipo de error. Generalmente, esta probabilidad se
fija antes de escoger la muestra. Cuando se trabaja con un nivel del 5%, el resultado
es significativo, si se emplea el 1%, el resultado es altamente significativo, y si es del

10% se considera poco significativo. (Martinez, 2012, p. 328)
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IV RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion

Tabla 10
Frecuencia de la Variable 1 mejoramiento continuo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 7 19,4 19,4 19,4
De acuerdo 5 13,9 13,9 33,3
Indiferente 8 22,2 22,2 55,6
En desacuerdo 8 22,2 22,2 77,8
Totalmente en desacuerdo 8 22,2 22,2 100,0

Total 36 100,0 100,0

M Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

O indiferente

M En desacuerdo

[ Totalmerte en desacuerdo

Figura 4. Frecuencia de la Variable 1 mejoramiento continto

Se aprecia que la variable 1 mejoramiento continuo presenta un 22.2% (8) totalmente
en desacuerdo, 22.2% (8) en desacuerdo, 22.2% (8) indiferente, 13.9% (5) de acuerdo
y 19.4% (7) respondieron totalmente de acuerdo. Lo que nos permite interpretar que
33.3% (12) encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la variable 1

mejoramiento continuo esté relacionado con la variable 2 productividad.
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Tabla 11

Frecuencia de la dimension trabajo en equipo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 10 27,8 27,8 27,8
De acuerdo 5 13,9 13,9 41,7
Indiferente 4 111 11,1 52,8
En desacuerdo 8 22,2 22,2 75,0
Totalmente en desacuerdo 9 25,0 25,0 100,0

Total 36 100,0 100,0

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

O indliferente

M En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Figura 5. Frecuencia de la dimension trabajo en equipo

Se aprecia que la dimension trabajo en equipo presenta un 25% (9) totalmente en
desacuerdo, 22.2% (8) en desacuerdo, 11.1% (4) indeciso, 13.9% (5) de acuerdo y
27.8% (10) respondieron totalmente de acuerdo. Lo que nos permite interpretar que
41.7% (15) encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la dimensién trabajo

en equipo esté relacionado con la variable 2 productividad.
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Tabla 12
Frecuencia de la dimensién optimizacion de procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 3 8,3 8.3 8,3
De acuerdo 6 16,7 16,7 25,0
Indiferente 13 36,1 36,1 61,1
En desacuerdo 5 13,9 13,9 75,0
Totalmente en desacuerdo 9 25,0 25,0 100,0
Total 36 100,0 100,0
B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
Oindiferente

M En desacuerdo
[ Tetalmente en desacuerdo

Figura 6. Frecuencia de la dimension optimizacién de procesos

Se aprecia que la dimension optimizacion de procesos presenta un 25% (9) totalmente
en desacuerdo, 13.9% (5) en desacuerdo, 36.1% (13) indeciso, 16.7% (6) de acuerdo
y 8.3% (3) respondieron totalmente de acuerdo. Lo que nos permite interpretar que
25% (8) encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la dimensién

optimizacion de procesos estéa relacionado con la variable 2 productividad.
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Tabla 13
Frecuencia de la dimensién compromiso con la calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 12 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 11 30,6 30,6 63,9
Indiferente 6 16,7 16,7 80,6
En desacuerdo 5 13,9 13,9 94,4
Totalmente en desacuerdo 2 5,6 5,6 100,0

Total 36 100,0 100,0

B Totalments de acuerds

B De acuerda

O indiferente

W En desacuerdo

O Taotalmerte en desacuerdo

Figura 7. Frecuencia de la dimension compromiso con la calidad

Se observa que la dimensidbn compromiso con la calidad presenta un 5.6% (2)
totalmente en desacuerdo, 13.9% (5) en desacuerdo, 16.7% (6) indeciso, 30.6% (11)
de acuerdo y 33.3% (12) respondieron totalmente de acuerdo. Lo que nos permite
interpretar que 63.93% (23) encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la

dimensién compromiso con la calidad esta relacionado con la variable 2 productividad.
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Tabla 14
Frecuencia de la Variable 2 productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 3 8,3 8,3 8,3
De acuerdo 9 25,0 25,0 33,3
Indiferente 11 30,6 30,6 63,9
En desacuerdo 7 19,4 19,4 83,3
Totalmente en desacuerdo 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

Oindiferente

M En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Figura 8. Frecuencia de la Variable 2 productividad

Se aprecia que la variable 2 productividad presenta un 16.7% (6) totalmente en
desacuerdo, 19.4% (7) en desacuerdo, 30.6% (11) indeciso, 25% (9) de acuerdo y
8.3% (3) respondieron totalmente de acuerdo. Lo que nos permite interpretar que
33.3% (12) encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la variable 2

productividad esta relacionado con la variable 1 mejoramiento continuo.



4.2. Contraste de Hipotesis

Contraste de la hipotesis general

Ho: r XY=0

Ha: r XY#0

Tabla 15

Hipotesis nula
El  mejoramiento

significativamente con

continuo no
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relaciona

la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Hipotesis alternativa
El mejoramiento

significativamente con

continuo se

relaciona

la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Correlacion y contraste de la hipétesis general

Mejoramiento

continuo Productividad
(agrupado) (agrupado)
Rho de Mejoramiento Coeficiente de 1,000 ,812
Spearman continuo (agrupado)  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Productividad Coeficiente de ,812 1,000
(agrupado) correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 36

Segun los resultados obtenidos para comprobar la hip6tesis general se ha obtenido

gue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.812**, el

gue el SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el

sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro teorico de 0,05 o

5,00% lo que nos permite afirmar que la hip6tesis alterna por lo tanto: El mejoramiento

continuo se relaciona significativamente con la productividad en una empresa privada,

afo 2018.
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Contraste de la hipotesis especifica 1

Ho: r XY=0

Ha: r XY#0

Tabla 16

Hipotesis nula
El trabajo en equipo no se relaciona
significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Hipotesis alternativa

El trabajo en equipo se relaciona significativamente
con la productividad en una empresa privada, afio
2018.

Correlacion y contraste de la hipotesis especifica 1

Trabajo en equipo Productividad

(agrupado) (agrupado)

Rho de Trabajo en equipo Coeficiente de 1,000 , 765
Spearman (agrupado) correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 36 36

Productividad (agrupado) Coeficiente de , 765 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 36 36

Segun los resultados obtenidos para comprobar la primera hipétesis especifica se ha

obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de

0.765**, el que el SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de

0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro teérico de

0,05 0 5,00% lo que nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple por lo tanto:

El trabajo en equipo se relaciona significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.
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Contraste de la hip6tesis especifica 2

Ho: r XY=0 Hipotesis nula
La optimizacion de procesos no se relaciona
significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Ha: r XY#0 Hipotesis alternativa

La optimizacion de procesos se relaciona
significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Tabla 17
Correlaciéon y contraste de la hipétesis especifica 2

Optimizacion
de procesos Productividad
(agrupado) (agrupado)

Rho de Spearman Optimizacién de Coeficiente de correlacion 1,000 787
procesos (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Productividad (agrupado) Coeficiente de correlacién , 787 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 36

Segun los resultados obtenidos para comprobar la segunda hipétesis especifica se ha
obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de
0.787**, el que el SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de
0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo gue es menor al pardmetro tedérico de
0,05 0 5,00% lo que nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple por lo tanto:
La optimizacion de procesos se relaciona significativamente con la productividad en

una empresa privada, afio 2018.
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Contraste de la hipotesis especifica 3

Ho: r XY=0 Hipotesis nula
El compromiso con la calidad no se relaciona
significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Ha: r XY#0 Hipotesis alternativa

El compromiso con la calidad se relaciona
significativamente con la productividad en una

empresa privada, afio 2018.

Tabla 18
Correlacion y contraste de la hipotesis especifica 3

Compromiso
con la calidad Productividad
(agrupado) (agrupado)
Rho de Spearman Compromiso con la Coeficiente de correlacion 1,000 ,819
calidad (agrupado)  sigq. (bilateral) . ,000
N 36 36
Productividad Coeficiente de correlacion ,819 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 36 36

Segun los resultados obtenidos para comprobar la tercera hipétesis especifica
se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor
de 0.819** el que el SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel
de 0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico
de 0,05 o0 5,00% lo que nos permite afirmar que la hipétesis alterna se cumple por lo
tanto: EI compromiso con la calidad se relaciona significativamente con la

productividad en una empresa privada, afio 2018.
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V.- DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto a la hipotesis general, los resultados detectados se ha obtenido que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, tiene el valor de 0.812**, el que el SPSS
24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral)
es de 0,000 el mismo que es menor al parametro teorico de 0,05 o 5,00% lo que nos
permite afirmar que la hipétesis alterna por lo tanto: EI mejoramiento continuo se
relaciona significativamente con la productividad en una empresa privada, afio 2018.
Un resultado similar es la investigacion de Barba y Rengifo (2017) concluy6 que el area
de ventas la mayor parte del personal se encuentra motivado y que los mecanismos
gue utiliza la empresa para mantener a su personal motivado ayudan e influyen en su
productividad, y estos fueron los siguientes: los reconocimientos al personal, la
satisfaccion de los salarios que percibe el personal, los incentivos como por ejemplo
desarrollo de carrera en la empresa, bonificaciones por cumplimiento de metas y

asensos.

En relacién a la primera hipotesis especifica, los resultados detectados se ha obtenido
gue el coeficiente de correlacidon Rho de Spearman, tiene el valor de 0.765**, el que el
SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma
(bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05 0 5,00% lo
gue nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple por lo tanto: El trabajo en
equipo se relaciona significativamente con la productividad en una empresa privada,
afio 2018. Un resultado similar es la investigacion de Castinaldo (2013) quien concluyé
gue los motivos de baja productividad de los trabajadores mayormente son por motivos
de salud, problemas familiares, explotacion, fallecimientos de algun familiar, pero a
través de las proteccion social se podra mejorar este sistema, ya que la ayuda es

completa, donde tanto los familiares pueden gozar de los beneficios.
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En relacion a la segunda hipotesis especifica, los resultados detectados se ha obtenido
gue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, tiene el valor de 0.787**, el que el
SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma
(bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05 o0 5,00% lo
gue nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple por lo tanto: La optimizacion
de procesos se relaciona significativamente con la productividad en una empresa
privada, afio 2018. Un resultado similar es la investigacién de Espinoza (2017) donde
la muestra de estudio fue de 86 personas, el instrumento aplicado fue el cuestionario,
la tesis concluyd que existe una relacion significativa entre la mejora continua y los
procesos administrativos en la empresa Vigarza S.A.C Lima, 2017 y ambas variables
poseen una correlacién de 0.954, lo cual indica que a mejor gestion de la mejora

continua, mejor sera la gestion de los procesos administrativos.

En relacion a la tercera hipotesis especifica, los resultados detectados se ha obtenido
gue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, tiene el valor de 0.819**, el que el
SPSS 24 lo interpreta como una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma
(bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05 o0 5,00% lo
gue nos permite afirmar que la hipétesis alterna se cumple por lo tanto: EI compromiso
con la calidad se relaciona significativamente con la productividad en una empresa
privada, afio 2018. Un resultado similar es la investigacion de Barrientos (2016) quien
concluy6 que existe relacién entre la mejora continua de procesos y la competitividad,
que contribuyan al logro de los objetivos de la empresa, siendo competitivos en el

mercado, obteniendo una ventaja competitiva Unica.
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VI.-  CONCLUSIONES

Primera. Podemos concluir que el resultado obtenido del coeficiente de correlacién
Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.812**, el que el SPSS 24 lo interpreta como
una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo
gue es menor al parametro tedrico de 0,05 o 5,00% lo que nos permite afirmar que la
hipétesis alterna por lo tanto: EI mejoramiento continuo se relaciona significativamente

con la productividad en una empresa privada, afio 2018.

Segunda. Podemos concluir que el resultado obtenido del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.765**, el que el SPSS 24 lo interpreta como
una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo
gue es menor al parametro tedrico de 0,05 o 5,00% lo que nos permite afirmar que la
hipotesis alterna se cumple por lo tanto: El trabajo en equipo se relaciona

significativamente con la productividad en una empresa privada, afio 2018.

Tercera. Podemos concluir que el resultado obtenido del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.787**, el que el SPSS 24 lo interpreta como
una correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo
gue es menor al parametro tedrico de 0,05 0 5,00% lo que nos permite afirmar que la
hipotesis alterna se cumple por lo tanto: La optimizacion de procesos se relaciona

significativamente con la productividad en una empresa privada, afio 2018.

Cuarta. Podemos concluir que el resultado obtenido del coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman, que tiene el valor de 0.819**, el que el SPSS 24 lo interpreta como una
correlacion significativa al nivel de 0,01 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que
es menor al parametro tedrico de 0,05 o 5,00% lo que nos permite afirmar que la
hipotesis alterna se cumple por lo tanto: EI compromiso con la calidad se relaciona

significativamente con la productividad en una empresa privada, afio 2018.
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Vil.- RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al gerente general capacitar a todo el personal de la
empresa privada en técnicas de mejoramiento continuo para asi poder mejorar la

productividad mediante indicadores de gestion como eficiencia, eficacia y efectividad.

Segunda: Se recomienda al gerente general realizar actividades recreativas para la
totalidad del personal, para asi lograr la sociabilizaciébn y buenas relaciones
interpersonales entre los trabajadores, con la finalidad de mejorar el trabajo de equipo

en la empresa privada.

Tercera: Se recomienda al gerente general mejorar la infraestructura de la
empresa en beneficio de otorgar mejores herramientas a los trabajadores como
acondicionar el local de trabajo, medios logisticos, tecnologia y a su vez mejorar la

percepcion de la expectativa del cliente hacia el servicio que se ofrece.

Cuarta: Se recomienda el disefio y ejecucion de manuales de procedimientos
para asi comprometer a los trabajadores con el logro de la calidad de servicio,
empezando por optimizar cada etapa de trabajo que tiene las areas de la empresa

privada.
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IX.- ANEXOS

Anexo 1: Fichatecnica de los instrumentos a utilizar

Ficha del mejoramiento continuo

Nombre del instrumento: Encuesta de mejoramiento continuo

Autor: Natalia Castillon (2018) adaptado por Oscar Hurtado (2018)

Objetivo: Determinar el grado de relacién del mejoramiento continuo.

Lugar: Lima Metropolitana.

Forma: Directa.

Duracion: 30 minutos.

Descripcién: Es una encuesta de aplicacién individual, con 12 preguntas, bajo
la escala de Likert.

Escala de medicién: El encuestador le asignard el puntaje a cada item de

acuerdo a la tabla 29.

Tabla 19 Escala de medicién variable 1

indices Puntaje
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Indiferente 3
En desacuerdo 4
Totalmente en desacuerdo 5

Nota. (Bernal, 2016, p. 251).



Ficha de la productividad

Nombre del instrumento: Encuesta de productividad.

Autor: Oscar Hurtado Cabrera.

Objetivo: Determinar el grado de la productividad.

Lugar: Lima Metropolitana.
Forma: Directa.

Duracién: 30 minutos.
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Descripcion: Es una encuesta de aplicacion individual, con 12 preguntas, bajo

la escala de Likert.

Escala de medicion: El encuestador le asignara el puntaje a cada item de

acuerdo a la tabla 29.

Tabla 20 Escala de medicién variable 2

indices Puntaje
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Indiferente 3
En desacuerdo 4
Totalmente en desacuerdo 5

Nota. (Bernal, 2016, p. 251).
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Anexo 2: Definicién de términos

Desempefio organizacional: Comprende el proceso gestionable que integra una serie
de componentes, tales como el talento, la estructura, el ambiente de negocios y los

resultados esperados en la organizacion.

Eficacia: Es la capacidad de acertar en la seleccidn de los objetivos y las labores mas

adecuadas, de acuerdo con las metas de la organizacion.

Eficiencia: Es la capacidad de hacer las labores trazadas de la mejor manera posible

con un minimo de recursos empleados.

Estrategias gerenciales: Son las acciones destinadas a la busqueda deliberada de un

plan de trabajo que desarrolle la ventaja competitiva de un negocio, y la multiplique.

Evaluacion de desempefio: Se refiere a la labor que evalla la conducta y el trabajo de
las personas de la organizacion, individual y grupalmente, con respecto a las labores

bajo su responsabilidad y los logros alcanzados en el mismo.

Gestion por competencias: Es un sistema que sirve para alinear el personal a los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Productividad: Es un indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos

utilizados con la cantidad de produccion obtenida.

Programa de capacitacion: Es la descripcion detallada de un conjunto de actividades
de instruccion-aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una

serie de objetivos previamente determinados.
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Puesto de trabajo: Es el rol, espacio y lugar especificos que un trabajador ocupa dentro

de una empresa.

Recurso humano: Personas con las que una organizacion (con o sin fines de lucro, y
de cualquier tipo de asociacion) cuenta para desarrollar y ejecutar de manera correcta
las acciones, actividades, labores y tareas que deben realizarse y que han sido

solicitadas a dichas personas.

Toma de decisiones: Consiste, basicamente, en elegir una opcién entre las
disponibles, a los efectos de resolver un problema actual o potencial (aun cuando no

se evidencie un conflicto latente).
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MEJORAMIENTO CONTINUO Y LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA PRIVADA, ANO 2018

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Variable 1 Mejoramiento continuo
¢Cual es el grado de relacién | Determinar el grado de | El mejoramiento continuo se Dimensiones Indicadores items | Escala Alternativa de respuesta
entre el mejoramiento continuo | relacion entre el | relaciona significativamente con X1. Trabajo en X1.1. Metas 1,2
y la productividad en una | mejoramiento continuo y la | la productividad en una empresa | | equipo X1.2. Objetivos 3.4 (1)Totalmente de acuerdo.
empresa privada, afio 2018? productividad en una | privada, afio 2018. X2. Optimizacion de | X2.1. Infraestructura 5,6 ) (2)De acuerdo
n empresa privada, afio 2018. L - procesos X2.2. Expectativa del cliente | 7,8 | ordinal (i)énd(ljferente d

P,roblemas especmcos_’ o B Hipotesis especificos X3. Compromiso con | X3.L. Eficiencia 9,10 (4)En lesacuer Od g
¢Cuél es el grado de relacién Objetivos especificos la calidad X3.2. Eficacia 1112 (5)Totalmente en desacuerdo
entre el trabajo en equipo y la | Determinar el grado de | Eltrabajo en equipo se relaciona
productividad en una empresa | relacion entre el trabajo en | significativamente con la Variable 2 Productividad
privada, afio 2018? equipo y la productividad en | productividad en una empresa
: CUA . una empresa privada, afio | privada, afio 2018. Dimensiones Indicadores items | Escala Alternativa de respuesta
¢Cual es el grado de relacién | 2018. Y11 Obieti lantead 12
entre la optimizacion de La optimizacién de procesos se Y1 Efectividad. : Jeuvos planteados. :
procesos y la productividad en | Determinar el grado de | relaciona significativamente con Y1.2 Ca"d,ad'_ 3.4
una empresa privada, afio | relacion entre la optimizacion | la productividad en una empresa Y¥2.1 Uso 6ptimos de 56 (Totalmente de acuerdo.
20187 de procesos y la | privada, afio 2018. Y2 Eficiencia. recursos. _ (2)De acuerdo

productividad en una Y2.2 Cl_Jmlemlento de 7.8 Ordinal | (3) Indiferente

¢Cuél es el grado de relacion | empresa privada, afio 2018. | EI compromiso con la calidad se obligaciones. (4)En desacuerdo
entre el compromiso con la relaciona significativamente con Y3.1 Logro de metas. 9,10 (5)Totalmente en desacuerdo
calidad y la productividad en | Determinar el grado de | la productividad en una empresa | | Y3 Eficacia. Y3.2 Producir alternativas 11,12

una empresa privada, afio
20187

relacién entre el compromiso
con la caldad y Ila
productividad en una
empresa privada, afio 2018.

privada, afio 2018.

creativas.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion. Correlacional
Disefio: No experimental — transversal

Poblacion: 36
Muestra: 36
Muestreo: No Probabilistico
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Lea con atencion y conteste a las preguntas marcando con una “X” en un solo

recuadro, teniendo en cuenta la siguiente escala de calificaciones:

Codificacion

1 2 3 4

5

Totalmente de De Indiferente En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Cuestionario de mejoramiento continto

ftems

¢Durante sus horas de trabajo es interrumpido por sus clientes?

¢ Existe una buena comunicacion con sus clientes?

¢ Las necesidades de sus clientes es su principal preocupacion?

A W[N]

¢ SienteUd. que influye positivamente en sus clientespor medio de la atencion
de calidad que brinda en el negocio?

(€3]

¢ Es rapida su atencién sobre las necesidades del cliente cuando requiere su
producto o servicio?

¢ A veces no tengo suficiente tiempo para atender varios clientes a la vez por
venta de producto o prestar un servicio?

¢ Cree Ud. que tiene ventajas al capacitarse cobre ventas y trato al cliente?

¢A usted le falta capacitacion?

©O© | iN|l O

¢ Cuenta con un cronograma de capacitacién para todo el afio?

10

¢Estda Ud. actualizado en temas sobre gestion empresarial y atencion al
cliente?

11

¢sSera importante su contribucién conjunta para el cumplimiento de los
objetivos?

12

¢Ud. Tiene un puesto con comodidades que se exige en la actualidad para
brindar un buen servicio al cliente?




Cuestionario de productividad

Rentabilidad

Codificacion

NO

ftems

2 |3 |4

=

Los objetivos planteados se cumplen a pesar de las dificultades que
hubiera en la empresa, es muy buena debido a que la gestion esta bien
organizada, planeada y dirigida.

Los objetivos planteados no se cumplen por falta de recursos logisticos.

Se trata de mejorar la calidad laboral enla empresa.

La finalidad de lograr los objetivos enla empresa es optimizar la calidad
de servicio hacia la comunidad.

Los objetivos en la empresa son siempre logrados gracias a que se
planifica y se piensa antes de actuar

o | O W

Usted pone el mayor esfuerzo posible en su trabajo, inclusive hace mas
de lo que tiene que hacer.

El personal en la empresa trabaja bajo la presiéon adecuada para lograr
los objetivos.

El trabajo estd adecuadamente organizado en la empresa lo que
permite ahorrar recursos, tiempo y dinero.

Los objetivos en la empresa son siempre logrados gracias a que
se planificay se piensa antes de actuar

10

Usted pone el mayor esfuerzo posible en su trabajo, inclusive
hace mas de lo que tiene que hacer.

11

El personal en la empresa trabaja bajo la presiéon adecuada para
lograr los objetivos.

12

El trabajo esta adecuadamente organizado en la empresa lo que
permite ahorrar recursos, tiempo y dinero.
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Anexo 5: Certificado de validacion de instrumento
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E

Observacionos (precisar al hay suficiencia). Hay suficiencia

Opinion de aplicabiidad:  Aplicable (i(] |, Aplicable desputs da corregi | ]

, Apellidos y nombres del vacador DEAPH BLCENS. TIE Jutf

Especialidad del validador.. I el IS LTGRO

I"Partingnche-£5 S compponde 3 Conoesse WONCo TUimulad
Molevancia: € fi o8 eI e ISR 8 COnIONS S

meriin eacectea de onTE
wummmmuwuu.
conces, exactn y drock

Nota Sufomncia s e wicionoa Cusnto C fems jariadss
300 wficwntis pars ey i mernoe

No aplicable| |
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