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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion
entre la gestion de la calidad y la productividad laboral en la empresa Aquatec
S.A.C., Lima, 2022. Se empledé una metodologia de tipo béasica, con un
enfoque cuantitativo, el disefio fue no experimental descriptivo correlacional
de corte transversal. La poblacion censal estuvo conformada por 73
colaboradores de la empresa Aquatec S.A.C., Lima, se realizaron
cuestionarios con las 2 variables, gestion de calidad y productividad laboral,
los cuales al cumplir los estandares requeridos fueron validados por expertos
de alta trayectoria, se procesé ambas variables con el Alfa de Cronbach por
tratarse de varias escalas, obteniendo un 80,3% y 80,4% de fiabilidad

respectivamente.

Se utilizé la prueba de Rho Spearman para determinar la relacién entre
las variables, los resultados fue que la gestion de la calidad se relaciona con
la productividad laboral, con un nivel de correlacién positiva considerable (Rho
0,572 y p-valor 0,000). Concluyendo que a mayor gestion de calidad existira

una mayor productividad laboral.

Palabras claves: Gestion de calidad, productividad laboral,
desempeiio laboral.



ABSTRACT

The objective of this research was: To determine the relationship
between quality management and labor productivity in the company Aquatec
S.A.C., Lima, 2022. A basic methodology was used, with a quantitative
approach, the design was non-experimental descriptive correlational cross
section. The census population was made up of 73 employees of the company
Aquatec S.A.C., Lima, questionnaires were carried out with the 2 variables,
quality management and labor productivity, which, upon meeting the required
standards, were validated by highly experienced experts, both variables were
processed with Cronbach's Alpha because it involves several scales, obtaining

80.3% and 80.4% reliability, respectively.

The Rho Spearman test was used to determine the relationship
between the variables, the results were that quality management is related to
labor productivity, with a considerable positive correlation level (Rho 0.572 and
p-value 0.000). Concluding that the higher quality management there will be
higher labor productivity.

Keywords: Quality management, labor productivity, work performance.
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INTRODUCCION

La gestion de calidad es de trascendental importancia para las
organizaciones, sobre todo las que brindan servicios, debido a que si se
gestiona la calidad 6ptimamente se genera una mejora en su posicionamiento

en el mercado, logrando diferenciarse de sus competidores.

Por ejemplo, la norma ISO 9001 es uno de los instrumentos de medida
de la gestidn de calidad mas reconocido a nivel mundial, una investigacion de
la Universidad de Harvard determind: que las organizaciones que emplearon
el ISO 9001 alcanzaron un crecimiento de ventas del 10 %, una tasa de
crecimiento del empleo de un 10% mas veloz que las otras organizaciones, y
poseer mayores opciones para subsistir a comparacion de las otras empresas

gue no adoptaron dicha norma (Levine & Toffel, 2010).

Pero no solo debemos pensar que a través de la gestion de calidad
conseguimos la satisfaccibn de nuestros clientes, si no existe una
productividad laboral basada en el compromiso y motivacién de nuestros

colaboradores jaméas podremos brindar un servicio o producto de calidad.

Si nos enfocamos en el rubro del tratamiento de aguas residuales, en
nuestro pais no existe un gran numero de empresas enfocadas en este

servicio.

En el contexto internacional la empresa mexicana AYESA es la
encargada de la planta de tratamiento de aguas residuales mas importante y
grande del mundo, la PTAR de Atotonilco, considera de suma importancia la
gestion de calidad y la productividad laboral, motivo por el cual recibié en
agosto del 2021 el Certificado EFR , el cual reconoce a aquellas empresas
gue se comprometen en la generacién de cultura del trabajo mas flexible,
implantando un modelo de gestidon, que permite un equilibrio entre lo laboral y

lo personal, AYESA cuenta también con el ISO 9001.

Vi



En el contexto local la empresa MERINSA con més de 25 afios en el
mercado, obtuvo en el afio 2015 su certificacion 1ISO 9001, siendo una de las
pocas empresas del rubro con dicho logro, firmando su compromiso con la

gestion de la calidad.

En el contexto de estudio La empresa Aquatec S.A.C. ubicada en el
distrito de Miraflores, ha tenido un estancamiento en la demanda de su
servicio, ante la baja productividad de sus colaboradores, esto se viene
produciendo debido a que no se aplica una correcta gestion de calidad.

Considerando lo sefalado, se realiz6 una investigacion, con el
propdsito de determinar la relacion que hay entre la gestion de calidad con la
productividad de los colaboradores de Aquatec S.A.C., presentando ideas de
solucion a los problemas que se encontraron, de tal forma se busca mejorar
la calidad del servicio brindado por la empresa Aquatec S.A.C. Con el
propasito de realizar la investigacion del tema referido se plantea el problema
general ¢Cudl es la relacion entre la gestion de calidad y la productividad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima 2022

Se establecié como objetivo principal, Determinar la relacion entre la
gestiéon de calidad y la productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C.,
Lima, 2022.

Se plante6 como hipétesis general que la gestion de calidad se
relaciona con la productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima.

Mediante lo expuesto, el presente trabajo permitié identificar los
problemas de baja demanda que esta presentando la empresa, también se
determind si la gestion de calidad cubre las expectativas de los colaboradores,
brindando por defecto un mejor servicio a los clientes de Aquatec S.A.C., se
analizé el compromiso, satisfaccion y motivacién laboral de los colaboradores,
y con los resultados obtenidos se busca definir mejores estrategias frente a la

problematica expuesta en esta investigacion.

VIl
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de calidad es de trascendental importancia para las
organizaciones, sobre todo las que estan centradas en brindar un servicio,
poseer calidad consiste en no tener deficiencias, debido a que si se gestiona
la calidad 6ptimamente esto produce una mejora en el posicionamiento de las
organizaciones en el mercado, logrando con este servicio de calidad

diferenciarse de sus competidores (Juran et al., 2005).

Por ejemplo, la norma ISO 9001 es uno de los instrumentos de medida
de la gestidn de calidad mas reconocido a nivel mundial, una investigacion de
la Universidad de Harvard mostré los remarcables resultados logrados por las
empresas que instalaron este estandar de calidad, a diferencia de aquellas
gue no lo hicieron. Las organizaciones que emplearon el ISO 9001 obtuvieron
lo siguiente: alcanzaron un crecimiento de ventas del 10 %, una tasa de
crecimiento del empleo de un 10% mas veloz que las otras organizaciones, y
poseer mayores opciones para subsistir a comparacion de las otras empresas

gue no adoptaron dicha norma (Levine & Toffel, 2010).

Pero no solo debemos pensar que a través de la gestién de calidad
conseguimos la satisfaccién de nuestros clientes, ya que con este instrumento
también obtenemos la satisfaccion de nuestros colaboradores, si no existe
una productividad laboral basada en el compromiso y motivacion de nuestros
colaboradores jamas podremos brindar un servicio o producto de calidad
(Keller & Semmer, 2013).

Segun la ONU (2019), aproximadamente un 80% de las aguas
residuales conocidas también como aguas negras del mundo se esparcen sin
recibir ningun tratamiento de saneamiento. Casi 3,4 millones de seres
humanos mueren al afio por enfermedades relacionadas a la existencia de

residuos humanos en el agua, entre ellas el colera, la fiebre tifoidea, la



hepatitis infecciosa, la poliomielitis, la criptosporidiosis, la ascariasis y las
enfermedades diarreicas.

En el contexto internacional la empresa AYESA
(https:/lwww.ayesa.com/es/) es la encargada de la planta de tratamiento de
aguas residuales mas importante y grande del mundo, la PTAR de Atotonilco
la cual depura gran parte de las aguas residuales generadas en Ciudad de
México convirtiéndose en la mayor depuradora del mundo, considera de suma
importancia la gestion de calidad y la productividad laboral, motivo por el cual
recibié en agosto del 2021 el Certificado EFR dicho certificado reconoce a
aguellas empresas que se comprometen en la generacion de cultura del
trabajo mas flexible, implantando un modelo de gestion, que permita un
equilibrio entre lo laboral y lo personal, ademas debemos decir que la
empresa AYESA cuenta con el ISO 9001.

Si nos enfocamos en el rubro del tratamiento de aguas residuales, en
nuestro pais no existe un gran nimero de empresas enfocadas en este
servicio, en parte producido por la falta de interés del empresariado en brindar

una responsabilidad social empresarial en el Per(. (SUNASS, 2015)
En 2014 la OEFA afirma que:

Uno de los principales problemas en el manejo de aguas residuales es la
insuficiente cobertura del servicio de alcantarillado. Asi, 50 empresas
prestadoras de servicios de saneamiento (EPS) cubren solo al 69,6%
de la poblacion urbana en el Perld. Ademas, existe un déficit en el
tratamiento de estas aguas, una practica vital para evitar la
contaminacion de ecosistemas y la generacion de focos infecciosos
que afecten la salud de las personas. Actualmente, de los 2.2 millones
de metros cubicos (m?) de aguas residuales diarias que pasan por las
redes de alcantarillado en el Perq, solo el 32% recibe tratamiento antes
de ser vertido a los cuerpos de agua natural (mar, rios, lagos,

quebradas). En el caso de Lima, que genera 1.2 millones de m3 de



aguas residuales en los sistemas de alcantarillado, solo el 20% recibe
tratamiento. (p. 5)

En el contexto local la empresa MERINSA (https://www.merinsa.com/)
con mas de 25 afios en el mercado, obtuvo en el afio 2015 su certificacion
ISO 9001, siendo una de las pocas empresas del rubro con dicho logro,

firmando su compromiso con la gestion de la calidad.

En el contexto de estudio La empresa Aquatec S.A.C. ubicada en el
distrito de Miraflores, ha tenido un estancamiento en la demanda de su
servicio, es por ello que el estudio muestra la urgencia de implementar un
nuevo plan estratégico donde se considere la obtencién de la norma ISO 9001
en la organizacién, lo cual optimizaria la gestion de calidad existente,
brindando a la vez nuevas herramientas al talento humano conllevando a una
mejora en su productividad laboral, la investigacibn ha arrojado también
falencias en el manejo del talento humano, por ello el estudio busca fortalecer
las virtudes del liderazgo existente dentro de la organizacion mediante
capacitaciones periodicas sobre las corrientes actuales del liderazgo, ademas
de una constante evaluacibn a la gestion del talento humano con
colaboradores bajo su direccion. No se percibe dentro de la empresa un buen
clima laboral, por ello es importante aplicar una reingenieria al tipo de cultura
organizacional actual de la empresa, direccionandola a un tipo de cultura

organizacional orientada a las personas.

Considerando lo sefialado, se realiz6 la presente investigacion, con el
propésito de determinar la relacion existente entre la gestién de calidad con la
productividad de los colaboradores de la empresa Aquatec S.A.C.,
presentando ideas de solucion a los problemas que se encontraron, de tal
forma se busca mejorar la calidad del servicio brindado por la empresa
Aquatec S.A.C. Con el propésito de realizar la investigacion del tema referido
se planteo6 el problema general ¢, Cudl es la relacion entre la gestion de calidad

y la productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima 20227.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. GENERAL
¢, Cual es larelacion entre la gestion de calidad y la productividad laboral

en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

1.2.2. ESPECIFICOS
¢, Cual es la relacion entre la planificacion de la calidad y la productivad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

¢,Cudl es la relacibn entre la organizacion de la calidad y la

productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

¢, Cual es la relacion entre la direccién de la calidad y la productividad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

¢,Cual es la relacion entre el personal y la productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

¢ Cuél es la relacion entre el control de la calidad y la productividad
laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 20227

1.3.  JUSTIFICACION

Justificacion tedrica
La siguiente investigacion es importante desde el punto de vista tedrico
porque permite incrementar los conocimientos con respecto a la gestion
de la calidad y la productividad laboral en el ambito de las empresas de
tratamiento de aguas residuales. Asi también, puede ser empleada para
la revisién de otras investigaciones y estudios sobre el tratamiento de
aguas residuales.
De igual manera, la presente investigacion contribuye con la literatura
brindando informacion respecto al nivel de importancia que le dan las
empresas de tratamiento de aguas residuales a la gestién de la calidad y la

productividad laboral.



Justificacion por relevancia

La investigacion fue conveniente, debido a que nuestro pais no existe
una oferta consolidada de empresas que brinden el servicio de tratamiento de
aguas residuales, y la mayoria de estas no cuentan con un alto estandar de
calidad en el servicio que brindan, por ello se realiz6 esta investigacion, para

medir la gestidn de calidad y productividad laboral de la empresa mencionada.
En cuanto a los alcances, tenemos:
Alcance temporal: 2022
Alcance institucional: Empresa Aquatec S.A.C.
Alcance geogréfico: Miraflores
Alcance social: Clientes
Justificacién practica

En el punto practico aportard herramientas en la busqueda de
soluciones a la problemética de la gestién de calidad en la empresa Aquatec
S.A.C. y de esta manera sabremos cuales son las limitantes que existen y
perjudican la productividad de sus colaboradores. Con esto se espera poder
ayudar a resolver dichos problemas y mejorar los estandares de calidad de la
empresa, de esta manera los clientes se veran beneficiados por la calidad de

los servicios ofrecidos.
Justificacion metodolégica:

En lo metodoldgico el estudio ha seguido todos los procesos del método
cientifico, permitiéndonos desarrollar un disefio apropiado para la adaptacion
de los cuestionarios a través de la literatura para la recoleccion de datos sobre
la gestion de la calidad y la productividad laboral brindando solidez a nuestro

trabajo de investigacion.



Justificacién social:

Esta investigacion serd beneficiosa en primera instancia para los
colaboradores de la empresa Aquatec S.A.C, ya que mejorard el clima laboral
existente dentro de la organizacion, ellos recibiran capacitaciones constantes
sobre cudles son sus tareas especificas, aumentando su productividad en la
empresa, por otro lado, la organizacién sera mas eficiente y competititva, ya
que al mejorar la productividad de sus colaboradores podra optimizar sus
recursos, haciendo que se reduzcan los gastos innecesarios obteniendo una
mayor rentabilidad. Por ultimo, la ciudadania se vera beneficiada, ya que al
dar la empresa un servicio de calidad en algo tan esencial como es el
tratamiento de las aguas residuales, se disminuira los problemas de salud

existentes debido a las aguas contaminandas.

1.4. DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO
Delimitacion espacial

Esta investigacion se realizé en Aquatec S.A.C. la cual brinda servicios

de tratamiento de agua en la ciudad de Lima, distrito de Miraflores.
Delimitacion temporal

Esta tesis se desarroll6é desde el 23 de agosto del 2021 hasta el 30 de
junio del 2022.

Delimitacién del universo

Se realiz6 el levantamiento de informacion censal a los colaboradores

de Aquatec S.A.C. para medir la calidad y productividad del servicio.

Delimitacién del contenido



La investigacion especificamente se realizd a los colaboradores de
Aquatec S.A.C. la cual medi6 la gestién de la calidad de la empresa y la
productividad laboral de los colaboradores en sus funciones dentro de la

organizacion.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Tiempo

Una limitacion para la investigacion fue el factor tiempo debido a que
los ejecutores de la misma laboran, lo cual ocasioné que muchas veces la

investigacion se dilatara.
BUsqueda de Informacion

Una limitacion para la investigacion fue la busqueda de informacion
debido a la pandemia del COVID 19, debido a que dificulto el acceso a

informacion de primera mano.
Aplicaciéon del Instrumento adaptado

Una limitacion para la investigacion fue la aplicacion del instrumento
adaptado, ya que se tenia que coordinar con la totalidad de los
colaboradores de la empresa AQUATEC S.A.C. que se encontraban en

diferentes horarios y ciudades.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. GENERAL

Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la productividad
laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.



1.6.2. ESPECIFICOS
Determinar la relacion entre la planificacion de la calidad y la

productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre la organizacion de la calidad y la

productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre la direccion de la calidad y la productividad
laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre el personal y la productividad laboral en la

empresa Aquatec S.A.C, Lima, 2022.

Determinar la relacion entre el control de la calidad y la productividad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

1.7. PROPOSITO

El propédsito del estudio de investigacion fue analizar los factores
relacionados a la gestion de calidad que estan limitando un desempefio 6ptimo
de la productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022, con la
intencion de generar alternativas y estrategias para optimizar el servicio que
brinda la organizacion a la sociedad, beneficiando tanto a su cliente interno

como externo.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Antecedentes Internacionales

Pabdén & Palacio (2020) en su tesis Percepcion de la calidad de los
servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el hospital local de

Sitio nuevo Magdalena, periodo 2017-2019.

Su objetivo fue determinar la percepcidon de la gestion de calidad de
los servicios de salud desde el punto de vista de los usuarios.
Metodolégicamente se desarrolld un estudio de tipo descriptivo cuantitativo
sobre una muestra censal de 3185 pacientes durante el periodo mencionado.
La técnica aplicada fue la revision documental y de bases de datos, el
instrumento fue la encuesta de evaluacion de satisfaccion por la calidad de
dicho nosocomio. Los resultados fueron que el mayor numero de encuestados
calificaron los servicios en el nivel de bueno, sobresaliendo la calificacion del
servicio de laboratorio clinico con un 83,1%, seguida de la atencién de
enfermeria con el 79,5%; la atencién médica con el 77,7% y en ultimo lugar el
servicio de citas con 74%. Concluyendo que la percepcion de satisfaccion de

los usuarios por el servicio recibido en lineas generales es buena.

Pefafiel (2019) en su tesis Diagndstico de la gestidn de la probleméatica
del servicio de agua potable del Gobierno Autbnomo Descentralizado del

Canton Tulcan en el periodo 2018.

Tuvo como objetivo diagnosticar la gestion de la problematica del
servicio de agua potable en dicha localidad. La metodologia fue cuantitativa
de tipo descriptivo y explicativo. Se aplico las técnicas de la entrevista. La
poblacién fue de 86.498 habitantes y la muestra de 382 personas. Los
resultados fueron que el 54.2% del servicio de agua potable en la ciudad de
Tulcan es adecuado, mientras que el 45.8% un namero inferior mencionaron

que el servicio publico no es adecuado, por lo que genera inconformidad



ciudadana. Se concluyo que el problema del desabastecimiento de agua
potable en la ciudad de Tulcdn se debe a una gestion publica con limitada

vision a largo plazo.

Aguirre (2018) Es su tesis: Satisfaccion de los altos consumidores en

relacion a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil.

Tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los altos consumidores
en relacion a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil
con la finalidad de proponer un plan de mejoras. La metodologia fue una
investigacién descriptiva, correlacional causal. Con una poblacion de 1184 y
una muestra de 295 empresas. Los resultados segun la regresiéon en la tabla
16, todos los coeficientes fueron significativos al 1%. Ademas, la bondad de
ajuste del modelo resulté muy alta con un R cuadrado muy cercano a la unidad
(R2 = 0.99) y una prueba de significancia F cuya probabilidad tiende a cero.
Esto quiere decir que el modelo globalmente es significativo a un nivel de
confianza de 99%. Se concluyo que la concesion de agua potable podra
analizar y disponer de posibles oportunidades de mejoras a implementar
dentro de la organizacion para aumentar el nivel de satisfaccidén de los altos

consumidores.

Maggi (2018) en su tesis Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia

pediatrica Hospital General de Milagro.

Tuvo como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con
respecto a la atencion y calidad brindada en dicho establecimiento de salud.
Metodolégicamente la investigacion fue deductiva y su enfoque fue
cuantitativo, de tipo transversal analitica. Se empled la escala de medicion
SERVQUAL que consta de 21 preguntas de expectativas y 21 preguntas de
percepcion. La muestra fue de 357 representantes de los nifios, de una
poblacion de 4950. Los resultados fueron en la dimensién de tangibilidad se

identifico que los usuarios se sienten insatisfechos al demostrar una diferencia
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de 0.1575 entre expectativas y percepciones. En la dimension de fiabilidad se
considerd a los usuarios insatisfechos con una diferencia de 0.5675. En la
capacidad de respuesta los usuarios se mostraron parcialmente satisfechos,
demostrando una valoracion de -0.162, esto debido a que tanto expectativas
como percepciones tuvieron una baja calificacion. En consecuencia, la calidad
del servicio obtuvo baja ponderacién. Se concluyo que el servicio no ofrece

seguridad al paciente y la calidad de atencion es deficiente.

Lara (2017) en su articulo Impacto de la gestion administrativa sobre la

eficiencia de la actividad pesquera artesanal - Canton Manta.

Su objetivo fue determinar el impacto de la gestion estratégica en los
armadores pesqueros en el estado de Manta-Manabi-Ecuador. La
metodologia fue un estudio descriptivo, no experimental, con una poblacién
de 1000 armadores pesqueros, con una muestra de 325 armadores
pesqueros. Se empled la encuesta como técnica para la recoleccion de
informacion. Los resultados obtenidos de la prueba de hipotesis utilizando el
coeficiente de correlacién de Spearman, obteniendo una correlacion positiva
muy fuerte a perfecta de 0,987. Se concluydé que la eficiencia de las
actividades de pesca artesanal se ve afectada por la gestion administrativa
del propietario del buque.

Navarrete & Guerrero (2017) en su tesis Modelo de gestién
administrativa del talento Humano y su incidencia en el desempefio

organizacional de la Empresa Arthroscare S.A.

Tuvieron como objetivo determinar la incidencia de dicho modelo en el
desempeiio institucional de dicha empresa. La metodologia de disefio fue
descriptivo cuantitativo el instrumento utilizado fue la encuesta con una
poblacién censal de 42 colaboradores, 7 administrativos y 35 empleados. Los
resultados arrojaron desde la percepciéon del talento humano, el 47% opina
que la calidad en la direccion hacia el mejoramiento en la produccién laboral,

es incorrecto, asi también el 41% consideran que la gestion de los controles
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internos aplicados en la empresa no son lo suficientemente eficientes. Se
concluyo con los datos obtenidos dieron a conocer que la organizacion no ha
prestado el interés suficiente a los factores que se desenvuelven como

elementos principales en la calidad del desempefio.

Antecedentes nacionales

Pacaya & Pascal (2022) en su tesis Evaluacion de la calidad del agua
para consumo humano en 10 sistemas de abastecimiento de agua del distrito
de Manantay.

Tuvieron como objetivo analizar la calidad del agua para consumo
humano de 10 sistemas de abastecimiento de agua. Metodolégicamente la
investigacion fue de tipo basico con un nivel descriptivo, se fue describiendo
el andlisis acorde a los requerimientos del Ministerio de Salud. El presente
estudio consider6 como poblacién a 23 sistemas de abastecimiento de agua,
la muestra estuvo representada por 10 sistemas de abastecimiento de agua
distribuidos en 10 asentamientos humanos. Los resultados indicaron que los
10 sistemas de abastecimientos agua superan el LMP de coliformes totales y
Termotolerantes; 5 sistemas de abastecimiento superan el LMP de turbiedad.
Como conclusiéon determinaron que la calidad de agua no es apta para

consumo humano.

Torres (2022) en su tesis Gestidn administrativa y desempefio laboral
en la universidad nacional Autobnoma de alto Amazonas, Yurimaguas — 2021.

Su objetivo fue determinar la relacién entre la gestiéon administrativa
con el desempeiio laboral de los colaboradores de la universidad Nacional
Autonoma de Alto Amazonas en el 2021. La metodologia fue un estudio fue
basico, no experimental, transversal y a la vez descriptivo correlacional, con
una poblacion censal de 113 colaboradores. Los resultados sefialaron un nivel
medio de la gestion administrativa en 47 %, y un nivel regular en el desempeiio

en 40 %. Se concluyo que hay relacion significativa entre la gestidon
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administrativa con el desempefio laboral del talento humano de la casa de
estudios en cuestion, con un coeficiente de Spearman de 0, 973 (correlacion

positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

Trejo (2021) en su tesis Gestion de la calidad y desempefio laboral del
servidor publico en el Hospital San Bartolomé Herrera, 2020.

Su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion de la calidad y
desemperio laboral del talento humano del hospital San Bartolomé Herrera en
el 2020. Su metodologia fue una investigacion fue béasica, correlacional, no
experimental de corte transversal. Se emple0 a la totalidad del talento humano
del hospital conformado por 70 colaboradores; se empled para la recoleccién
de datos la técnica de encuestas. Los resultados arrojaron un Rho de
Spearman = ,628 sefialando una correlacion moderada y el valor de la
significancia: p = ,000 p < 0.05. Concluyeron que existe una relacion positiva

entre las variables

Cahuana (2019) “La satisfaccion del cliente y el posicionamiento de
marca de la lavanderia la elegancia en el afio 2019”.

El objetivo fue determinar la influencia de la satisfaccion del cliente en
el posicionamiento de dicha empresa. La metodologia de la investigacion tuvo
un enfoque cuantitativo de tipo basica, no experimental, transversal y de nivel
explicativo. Poblacién 420 clientes, tamafio de muestra es 201 clientes. Se
utilizé la técnica de encuesta. Los resultados arrojaron un valor de
significancia de 0.00, y el R-cuadrado que es indicador de la variabilidad del
posicionamiento en funciéon de la satisfaccion, en un nivel del 88.9%.
Concluyendo que la satisfaccion del cliente influye de forma significativa sobre

el posicionamiento de la marca,
Flores (2019) En su tesis: Influencia de la gestion de calidad de

construccion en la ejecucién de proyectos de obras eléctricas de empresas de

ingenieria y servicios eléctricos, en la provincia de lima metropolitana, afo
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2016.

Su objetivo fue determinar la influencia de la gestién de calidad sobre
la viabilidad de los proyectos de obras eléctricas. La metodologia fue una
investigacion de tipo explicativo con un enfoque cuantitativo de corte
transversal con un disefio no experimental. Poblacion censal 15 empresas del
rubro de ingenieria, logistica y desarrollo de servicios eléctricos. Los
resultados arrojados fueron coeficiente de Rho de Spearman, que tiene el
valor de 0.724, una significancia de 0.02 que es menor al pardmetro tedérico
que es 0.05. Se concluyé que el aseguramiento de la calidad, influye
sustancialmente sobre la ejecucion de proyectos de obras eléctricas.

Ocampos & Valencia (2017) Gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la red asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016.

Tuvo como objetivo determinar la relacion entre las variables
mencionadas de dicha red. Metodoldégicamente fue una investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. Poblacién 87
colaboradores, tamafio de muestra 39 colaboradores, donde se utilizé la
técnica de encuesta. Los resultados arrojaron un coeficiente de correlacion de
Pearson obtenido en el estudio es(R=+0,559). Se concluyd una relacion
directa moderada entre las variables de estudio, desde la perspectiva del

trabajador administrativo.

Rioja (2019) en su tesis La gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequeiias empresas del sector comercio-rubro
boticas, ubicado en la av. canto grande cuadra 7-13, distrito de san juan de
Lurigancho, provincia de lima, departamento de lima, periodo 2016.

Su objetivo fue determinar la relacion entre las variables mencionadas
en el sector farmacéutico. Metodolégicamente se empled una investigacion de
enfoque cuantitativo descriptivo no experimental, transversal. Poblacion
censal de 10 boticas del area de estudio. Se aplicé la prueba de Rho de

Spearman para obtener la relacion entre las variables gestion de calidad y
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beneficios de las MYPES, Los resultados fueron el valor de p = 0.011, éste es
menor que a = 0.05 lo que se afirma que existe relacién significativa. Se
concluyo que la mayoria de las boticas cuenta con establecimientos seguros,
Su servicio es accesible, tiene una comunicacion eficiente y conoce las

necesidades de sus clientes.

Torres (2018) En su tesis Calidad de los servicios de saneamiento y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Morales-provincia de
San Martin-2018.

El objetivo fue Determinar la relacion entre la calidad de los servicios
de saneamiento y la satisfaccion del usuario en el distrito de Morales-
Provincia de San Martin 2018. Metodolégicamente fue una investigacion
correlacional no experimental con una poblacion de 29 302 habitantes y una
muestra de 137 habitantes y se utilizd la técnica de la encuesta para la
recoleccion de datos. Los resultados obtenidos fueron de 0.001, asi mismo,
se evidencia una relacion positiva débil, pues el coeficiente de correlacion es
de 0.285. Se concluyo una relacién significativa entre las variables por los
resultados obtenidos.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Variable 1: Gesti6én de calidad

Definiciones

Como plantean Gryna et al. (2007) la gestion de la calidad es el proceso
de conocer y dominar las actividades sustanciales para lograr las metas
impulsadas por los clientes de una empresa. La manera mas beneficiosa de
introducir el concepto de gestion de calidad es vincularlo con el concepto de
la administracion financiera. Una medida de la gestion de la calidad es la

productividad laboral, cuando la calidad mejora al reconocer y descartar los
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motivos de las equivocaciones, y del procesamiento, se obtiene un resultado

mas utilizable por la misma cantidad del trabajo de los colaboradores.

Como plantea James (1997) la gestion de la calidad, es una estrategia
de la direccion administrativa generada por una orientacién empresarial, que
genera un proceso que muestra su compromiso de desarrollo y de
supervivencia organizativa, es decir, una accion enfocada hacia la mejora
continua de la calidad en los puestos laborales y a la empresa como un todo,
con el fin de otorgar un valor agregado a sus clientes finales, poseer una
orientacion empresarial, una estrategia clara, mision, politica de calidad y

objetivos, es una exigencia de la gestion de calidad.

Desde la opinién de Lopez (2005) el mundo empresarial es dindmico y
altamente competitivo y es por ello que la gestion de la Calidad, se esta
posicionando como una fundamental ventaja estratégica en la busqueda

constante de las empresas por captar clientes y fidelizarlos.

Garcia (2016) sefiald que la gestion de la calidad se puede apreciar
desde diferentes puntos de vista; las definiciones mas habituales se basan en
notificaciones, reconocimientos y practicas. El trabajo nace desde la
concepcion de la gestion de a calidad como distintas practicas. Estas practicas
son relevantes para las empresas de cualquier sector, porque mejoran los
niveles de innovacion y aporten ventajas competitivas que incrementen

beneficios para las empresas.

La calidad es el conjunto de caracteristicas que tienen los productos o
servicios, que satisfacen las demandas de los consumidores. La Calidad
involucra ejecutar las caracteristicas y especificaciones para los que fue
disefiado el producto y que deberan alinearse a lo establecido por los
consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira que todo ello se
logre con rapidez y al minimo costo. Juran hace referencia a esas dos visiones
gue se pueden observar en el concepto de calidad. Por un lado, estan las
caracteristicas del servicio o producto; por otro la capacidad del servicio de
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dar satisfaccion al cliente. Juran & Gryna (1995) sostuvieron que la calidad es
el conjunto de caracteristicas te hacen que un producto o servicio satisfaga
las necesidades y expectativas de los consumidores finales y, en

consecuencia, crean un vinculo entre el consumidor y la empresa.

Jabaloyes et al (2020) refirieron que vivimos en mundo completamente
globalizado con un mercado cada vez mas competitivo y si uno quiere subsistir
debe darle valor agregado a su producto o servicio. Conceptos como la calidad
total o la satisfaccion del cliente se utilizan en las estrategias de gestion de las
empresas, sean estas corporativas o funcionales. De hecho, las técnicas de
gestion aplicadas para satisfacer a los clientes son diversas, pero si buscamos
potenciar los resultados econdmicos y la eficacia de la empresa, la gestion por

procesos es actualmente la manera de conseguirlo.

Simons (1994) dedujo que la gestion de la calidad, genera
manifestaciones de competencia laboral a través de una relacién dinamica
entre creatividad y predictibilidad obteniendo las metas trazadas por la

organizacion.

En relacion a lo expuesto consideramos que todo servicio o producto
debe ser concebido no solo pensando en satisfacer una necesidad, sino en
cumplir con los estandares de calidad esperados por el cliente, es ahi donde
radica la importancia de la gestién de la calidad, ya que asegura que los
procesos que generan el producto o servicio tengan una calidad adecuada.
En el caso del tratamiento de aguas residuales es de vital importancia que los
procesos de ejecucion del servicio, sean de una alta calidad, ya que no solo
esta en juego el satisfacer al cliente, sino también no perjudicar la salud de las
personas que después utilizaran las aguas tratadas, asi como evitar desastres

que dafien al medioambiente.

Teorias & Evolucion de la calidad

Existen tres momentos en la evolucion de la calidad. Estas ideas no se

manifiestan como tres conceptos diferentes, sino como la evolucién misma del
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concepto de calidad y de su perspectiva la cual ha evolucionado con el correr
de los afos: el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la calidad

total.

El control de la calidad:

Podemos sintetizar al control de la calidad como el conglomerado de
técnicas, herramientas y actividades de perfil operativo, empleadas para

comprobar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio.

Edwards Deming “el padre de la calidad”

Segun Ojeda & Lo6pez (2000) es el fundador de la tendencia moderna
de la calidad, los japoneses lo consideran una pieza transcendental en su
milagro econémico de la postguerra, debido a que con sus importantes
contribuciones sobre la calidad las organizaciones japonesas adoptaron una
nueva filosofia del control de la calidad que las condujo sin duda a lograr un

éxito apabullante.
Dentro de sus aportes tenemos los 14 puntos de Deming:

e Ser constante en el propésito de mejorar los productos y los servicios.
e Adoptar la nueva filosofia.
¢ No depender mas de la inspeccion masiva.

e Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose

exclusivamente en el precio.

e Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de

servicio.
¢ Instituir la capacitacién en el trabajo.
e Instituir el liderazgo.
e Desterrar el temor.

e Derribar las barreras ente los departamentos.
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e Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza

laboral.
e Eliminar las cuotas numéricas de produccion.

e Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce

un trabajo bien hecho.
e Establecer un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

e Tomar medidas para lograr la transformacién.

Las siete enfermedades mortales segun Deming

e Falta de constancia en el propdésito.
e Enfasis en las utilidades a corto plazo.

e Evaluacion del desempefio, clasificacion segun el mérito o analisis

anual.
e Movilidad de la alta gerencia.

o Manejo de la compafia basandose solo en cifras visibles
("contando dinero”).

e Costos médicos excesivos.

e Costos excesivos de garantia.

Se le debe atribuir también la implementacién del famoso proceso infinito de
la mejora continua, conocido como el ciclo de Deming donde los pilares son

planear, hacer, verificar y actuar.

El Aseguramiento de la calidad

Es el conjunto de actos planificados y sistematicos, que son

fundamentales para brindar la confianza adecuada de que un proceso creara
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un producto o servicio acorde a los requisitos plasmados por los clientes sobre
la calidad que esperan recibir.

La Trilogia de Juran

Juran (1990) guru de la calidad total es también uno de los fundadores
de la Gestion de la calidad total TQM por sus siglas en inglés. Impulsor del
benchmarking y del costo de calidad. Plantea que una 6ptima gestion de la

calidad se obtiene a través de una trilogia de procesos:

a. Primero: La planificacion de la calidad la cual consiste en elaborarse
gue el cliente realmente desea, ya sea un producto o un servicio, y
asi satisfacer su demanda en un tiempo éptimo. Desde el momento
gue una empresa no planifica la calidad, o realiza un proceso de
planificacion deficiente, salen a la luz errores y desperdicios a

consecuencia de:

Pérdidas en las ventas debidas a errores en el producto y/o servicio,
por no cumplir con los requerimientos de nuestro cliente. Aqui entra

en juego la reputacién de la empresa algo dificil de medir.

Costos de la mala calidad (de la "No Calidad"), los cuales pueden
ser incontables si observamos todas las actividades necesarias

para atender la insatisfaccion del cliente.

b. Segundo: El control de calidad otorga los estandares de calidad que
se emplearan para la supervision. El control de la calidad tiene como
fin primordial lograr los objetivos trazados y prevenir situaciones
negativas de cambio, es decir, mantener el statu quo. El proceso es
un circuito de retroalimentacion, que esta compuesto por los

siguientes pasos:

e Elegir el evento de control, es decir, seleccionar lo que se

20



intenta regular.
Establecer una medicion.

Establecer estandares de desempefio: objetivos del producto

y del proceso.
Medir el desempefio real.
Comparar con los estdndares el desempefio real medido.

Actuar en relacion con la diferencia.

c. Finalmente: La mejora de la calidad, la cual mayormente se germina

de la observacion y deteccion de errores. Sefalar los errores

conociendo su procedencia permite encontrar una oportunidad de

mejora del proceso, pero esta mejora debe ser continua. Para Juran

el proceso de la mejora es el siguiente:

Prueba de la necesidad

Identificacion de proyectos
Organizacion de equipos de proyectos
Diagnostico de las causas

Ofrecimiento de remedios y comprobacion de que estos sean

efectivos
Negociaciones con la resistencia a cambiar

Control para mantener los logros

Filosofia de los Cero Defectos de Philip Croshy

Como plantea Crosby (1987) La filosofia de Cero Defectos tiene como

piedra angular hacer las cosas bien a la primera oportunidad. Es una filosofia

pensada para ser utilizada en todos los sectores, al ser integral busca mejorar

la eficacia y aumentar la rentabilidad de las organizaciones eliminando el coste
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de sus errores. Basandose en el compromiso y productividad del talento
humano a través de una constante mejora continua se busca obtener una

mayor satisfaccion del cliente logrando la fidelizacion del mismo.
La teoria de los cero defectos se apoyaba en la regla de los 14 pasos:
« Asegurese de que la direccion esté comprometida con la calidad

« Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con representantes

de cada departamento.

o Determine como analizar donde se presentan los problemas de calidad

actuales y potenciales.

o Evalle el coste de la calidad y explique su utilizacibn como una

herramienta de administracion.

e Incremente la informacién acerca de la calidad y el interés personal de

todos los empleados.

« Tome medidas formales para corregir los problemas identificados a lo

largo de los pasos previos.
e Instituya una comisioén para el programa “cero defectos”.

e Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el
programa de mejoramiento de la calidad.

e Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los

empleados se den cuenta de que ha habido un cambio.

« Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento para

Si mismos y para sus grupos.

o Aliente al personal para que comunique a la direccién los obstaculos

gue enfrenta en la prosecucién de sus metas de mejoramiento.

e« Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el

programa.
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« Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal

en forma regular.

« Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la
calidad no finaliza jamas.

A nivel gerencial, este movimiento se orienta a mostrar las ventajas de
la aplicacion de la calidad en busca de rentabilidad, atacando los costos de la

no calidad.

La calidad total:

Se le considera una herramienta de gestion mediante la cual una organizacion
satisface las necesidades y expectativas de sus usuarios, de sus
colaboradores, de los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando
los recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos, etc.

Teoria del Control de la Calidad de Kaoru Ishikawa

Ishikawa (1989) plantea que el control de calidad se basa en crear,
elaborar, comercializar y prestar servicios con un costo optimizado y 100%
atil. Se genera como una estrategia para garantizar el mejoramiento continuo
de la calidad, satisfaccion de los clientes o usuarios finales mediante el
desarrollo permanente de la calidad del producto y sus servicios. Para lograr
estos objetivos, desde la alta direccidn, asi como todos los colaboradores de
una organizacion deben trabajar en conjunto, esforzandose en crear
sistemas que permitan la cooperacion, creando y llevando a la practica las
normas internas. El control de calidad funcionara si se pone en practica en
conjunto, volviéndose parte de la cultura organizacional de la empresa. Las

siete herramientas de Ishikawa son:
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e Los diagramas de Pareto.

e Los diagramas de -causa-efecto (diagramas “espinas de

pescado” o Ishikawa)
e Los histogramas
e Las hojas de control
e Los diagramas de dispersion
e Los flujogramas

e Los cuadros de control

En relacion a todas las teorias expuestas podemos concluir la
importancia que cobro la calidad desde el siglo XX, empujada primero por la
competencia que tuvieron que enfrentar empresas ya establecidas como Ford
cuando tuvo que competir frente a Toyota, el Gltimo brindaba buena calidad a
un precio menor, impulsando a su vez el contar con colaboradores
comprometidos con su filosofia de mejora continua en el trabajo. En el caso
de las empresas de tratamiento de aguas es importante poder aplicar estas

teorias adaptandolas a su tiempo y necesidades.

Enfoques

Como plantea Formoso (2010) para que una organizacion sea exitosa,
tiene que priorizar la calidad y la satisfaccion de sus clientes. La serie de
normas ISO 9000 ha sido creada con esta finalidad. Su naturaleza es genérica
por ello pueden implementarse en toda empresa, no importa rubro ni tamafo

del negocio, y se pueden aplicar en todo tipo de producto o servicio.

Sanchez (2006) afirmé que un sistema de gestion de la calidad es un
conjunto de componentes (estructura organizativa, procedimientos, pasos,

medios financieros y el compromiso) con la finalidad de establecer la politica
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y los objetivos y cdmo conseguirlos, para dirigir y controlar una empresa con
respecto a la calidad.

Una empresa que se focaliza en la calidad fomenta una cultura en la
organizacion tiene efecto en comportamientos, posturas, procesos y acciones
gue dan valor a través de las demandas y perspectiva de los clientes y otras
partes interesadas relevantes. La calidad de los productos y servicios de una
empresa es definida por el ingenio de complacer clientes y en impresionar a
los agentes externos. La calidad de los productos y servicios no solo incluye
unién y el desempefio, sino también su valor percibido y los beneficios para el

cliente.

Caracteristicas
Las caracteristicas esenciales para una buena gestion de calidad son:

a) Sistemas 1SO 9001, a medida segun las demandas de cada cliente
y a su actividad, elaborando nuevos procesos o0 ajustando los procesos
actuales, b) Gestiona y observa los procesos, limitando las actividades
fomentadas por la empresa y su accion los demas procesos, c) Asegura
cumplir con las demandas de los clientes al ser el parte clave para la creacion
y definicion de los procesos productivos, d) Incrementa la conexion y
observacién de proveedores con la finalidad de asegurar el desarrollo eficiente
del servicio, €) Compatible con diversos sistemas fundados en la mejora
continua como ISO 14001 de gestion ambiental, OHSAS18001, f) Constituido
conforme a la mejora continua (PDCA). Planificar - Hacer - Verificar — Actuar,
g) Proporciona el reconocimiento y aval del sistema por medio de una

sociedad de Certificacion.
Tipos

Vargas et al (2014) afirmaron que la tipologia que presenta actualmente la

gestion de calidad es: la tecnoldgica (programas informaticos, software y
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herramientas web) y la pedagdgica (adecuacion de las TIC en la labor

educativa), aunque encontraron una baja correlacion entre ambas.

Guevara (2020) ratifico que la calidad es una piedra angular que concierne a
toda la empresa, es la consecuencia de un control de toda persona y de cada
division que, de la organizacién, con la finalidad de atender con las demandas

del cliente.
Dimensiones
Dimensioén 1: Planificacion de la calidad

De acuerdo con Gonzalez (2020) la planificacion es tomar las
decisiones que la empresa requiere con anticipacion: qué hacer, cuando,
como y quién lo har4, se debe de agendar para no dejar las diversas
situaciones sometidas a la suerte, o a la casualidad, algo impensable en un

mundo tan competitivo como el actual.

Lago (2013) destac6 que en el entorno que vivimos, el cambio
constante en politicas, econémicas y sociales; entre otras, afecta a diversos
paises y con ello a las empresas y poblaciones del mundo
independientemente de su estructura y tamafio, publicas o privadas; es
importante resaltar la planificacion estratégica como instrumento de
sostenibilidad de las empresas y sobre todo a las MIPES cuyos ingresos son
de consideracion en algunos paises, ademas de la utilidad que estas suman
en lo particular a familiares que las crean. Asi también, como el desarrollo que

aportan en el pais y sus comunidades.

Dimension 2: Organizacion de la calidad

Como afirmaron Gallardo et al (2015) los seres humanos nos
desarrollamos como personas y sociedad en y entre organizaciones. Estas

organizaciones, como nosotros, también tienen un ciclo de vida. Estamos en
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ellas, y nuestra vida interactta con ellas. Por tanto, es importante saber coémo

se desenvuelven para entenderlas y mejorarlas.

Como afirmé Scott (2005) las organizaciones son estructuras sociales
particulares, ya que funcionan como herramientas con fines de obtener
objetivos especificos. Podriamos decir que es uno de los inventos sociales
mas exitosos de todos los tiempos. Al dar realce a sus deseos especificos y
limitados, los que forman y desarrollan organizaciones pueden adoptar un
calculo racional, de medios y fines, que brindan puntos de vista para la toma
de decisiones: a quién emplear, como operar, cOmo repartir y coordinar las

actividades de los colaboradores, etc.

Segun Brume (2019), existen 3 tipos de organigramas: Organigrama
Horizontal, es aquel en el que se suprimen la mayoria de los niveles de
mandos medios y de sus funciones, logrando que la alta direccion esté en
contacto directo con los colaboradores de primera linea; Organigrama Mixto,
es aquel en el que se combina el organigrama vertical para algunos niveles y
el organigrama horizontal para otros; y Organigrama Vertical, es aquel en el
gue la mas alta jerarquia de una empresa se coloca en la parte superior y la
ramificacion de los érganos se presenta de arriba hacia abajo, ubicando las

unidades en renglones, cuyo distinto nivel representa su rango

Dimensién 3: Direccion de la calidad

De acuerdo con Antikainen & Lénnqgvist (2006) en direccion los que
tomen decisiones y estan al mando de las organizaciones deben conocer que
insita al colaborador a actuar, a desenvolverse con pasion y sostenibilidad en
la organizacion, para saciar su voluntad, intereses y expectativas personales;
a agruparse con otras personas que también tienen deseos, intereses y
expectativas personales, conformando grupos que cumplan los objetivos de

la empresa.
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Pautt (2011) agreg6 que en una empresa el liderazgo y la direccién son
complementarios el uno para el otro, siendo entonces imprescindibles. El
liderazgo es esencial para guiar a los colaboradores a que obtengan los
objetivos de una manera comprometida, animada y libre, y la direccion para
hacer funcionar el sistema a través de la planeacion estratégica, el control y

la organizacion, entre otros.

Choo (2007) afirmo que el liderazgo efectivo, es mirado, como la
ventaja competitiva primordial para la empresa publica y del sector privado en

casi todo el mundo.
Dimensién 4: Personal

Bouzas & Reyes (2019) plantearon que la teoria de la administracion
del talento humano es el espacio teérico en el que se desarrolla la nocién el
talento humano y parte de que toda expresion de convergencia de sujetos con
fines productivos requiere un proceso de organizacion de los colaboradores

gue integran la empresa.

Simancas et al. (2018) sefialaron que la escena mundial es tan
cambiante, no solamente en cuestiones tecnoldgicas sino también en las
areas del conocimiento y de la investigacion, el sector empresarial ha podido
reconocer el importante aporte del talento humano en el mecanismo del
desarrollo de las organizaciones, y ademas la importancia de la gestion de
calidad, para optimizar dicho aporte.

Desde la posicion de Lawler & Porter (1997) la relacién satisfaccion —
desempeiio puede ser opuesta: el grado de rendimiento puede ser un motivo
en la satisfaccion laboral, siendo las recompensas intrinsecas y extrinsecas
variables de refuerzo. Las variables intrinsecas son por haber hecho algo util

o logrado la meta propuesta.

Dimitrantzou et al (2021) sefialaron que los diferentes tipos de cultura
organizacional tienen un impacto positivo con respecto a la gestiéon de la

calidad total, lo cual pone de manifiesto que el problema no es el personal que
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no entiende lo que busca la alta directiva a través de las politicas de gestion
de la calidad, sino que muchas veces estas no se adaptan a las diferentes

caracteristicas de las culturas organizacionales.

Dimensién 5: Control de la calidad

Pereira (2019) enfatiz6 que la gestidbn de empresas, se define que el
control, es una accién dictada o establecida por la gestion de la organizacion
con el fin de procurar la optimizacion, eficiencia, eficacia y economia en el uso

de los recursos de la empresa.

Como plante6 Bohoérquez (2011) la hipétesis sobre la cual se ha
sostenido el control, se apoya en la busqueda de consistencia y previsibilidad
en el comportamiento las personas que garantiza el logro de los objetivos de
la empresa. En este sentido, el control es un mecanismo eficaz para mantener
la solidez del acto individual con las expectativas del equipo directivo. El
control implica vigilancia, fiscalizacion, distribuciones burocraticas,
estandarizacion, reparticion del trabajo, y en general herramientas orientadas
a la toma de decisiones.

Importancia

Gonzales & Gonzales (2008) argumentaron que en la actualidad nos
encontramos en un mundo empresarial mas agresivo, centrandose
especificamente en el comercio, dando como resultado que la gestion de
calidad sea fundamental para el desarrollo de cualquier tipo de organizacion.
Optimizar los recursos es clave para que las empresas se tornen mas
productivas y eficientes, de esta forma se puede competir en el mercado y
mantenerse vigente de la mano de una mejora continua y politicas de gestion

de calidad.
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Para una empresa de que da servicio de tratamiento de aguas
residuales, es importante la confianza de sus clientes, y la manera de generar
la confianza es brindar un servicio de calidad. Al formar a los empleados a
través de la gestion de la calidad se consigue también un aumento de sus
competencias, de su motivacion y una sustancial mejora del ambiente de
trabajo, ya que se reducen los malentendidos y se mejora el ambiente de

equipo favoreciendo al cliente con un servicio de primera.

2.2.2.Variable 2: Productividad Laboral

Definicion

Empleando las palabras de Chiavenato (2007) la productividad laboral
es situacional, muta de un colaborador a otro y estd en relacion con
incontables factores condicionantes que infieren en él. El valor de las
recompensas no es el mismo para todos los colaboradores, pero determinan
la magnitud del esfuerzo que el colaborador esta dispuesto a hacer. Es una
relacion perfecta de costo beneficio. A su vez, el esfuerzo de cada colaborador

es el reflejo de las habilidades y las capacidades de este posee.

. La evaluacion de la productividad es algo comun y corriente en

nuestras vidas, y también en la de las empresas.

Las formas para medir la productividad laboral no son nuevas. Desde
gue una persona empled a otra, la productividad de esta fue evaluada en

funcién de la relacidon costo-beneficio.

Segun Robbins & Judge (2009) una empresa tiene productividad
laboral cuando alcanza los objetivos propuestos, optimizando los procesos a
través de la gestion de calidad, es decir, minorizando costos y acelerando
procesos. La productividad laboral se puede medir de diversas maneras, pero
la manera mas practica es medir los ingresos por colaborador, esto trata de

ver los resultados que cada colaborador puede generar.
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De acuerdo con Siliceo (2003) el colaborador se involucra como pieza
fundamental de la productividad, para ello tiene que poseer valores
personales, grupales, organizacionales, es decir tiene que estar fidelizado con
la empresa, esto hara que se proponga a cumplir los objetivos y metas de la

organizacion.

Botello (2015) sugiri6 que, aunque la productividad laboral puede
contribuir a la disminucion de la pobreza de un pais si se concluye que los
aumentos en la productividad estén estrechamente vinculados con el

incremento salarial.

Teorias
Teoria clasica de la administracion: Henri Fayol

Segun Fayol (1987) la plana baja como la alta gerencia de las
organizaciones son de suma importancia en una empresa y si trabajan de la
mano estos forman una sola energia que impulsara a la empresa al éxito. La
teoria clasica tiene como finalidad volver eficientes cada parte involucrada en
una organizacion. La tarea administrativa no debe de ser una carga para las
autoridades, sino mas bien una responsabilidad compartida con los
subordinados.

Los componentes de esta teoria son:

e Prevencion o planificacion (objetivos, planes y programas etc.).

e La organizacién (estructuraciébn e integracion de los recursos

humanos).
e Ladireccion (hacer que se ejecuten los planes y la coordinacion).
e La coordinacion (armonia entre todos los actores).

e Control (verificar que todo transcurra de acuerdo con el programa
adoptado).
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Los 14 principios de gestion de Fayol

Henri Fayol elaboro 14 principios fundamentales, exponiendo
minuciosamente cdmo los mandos intermedios y la alta direccién se debian

organizar, interactuar con los colaboradores y tomar decisiones.
e Division del trabajo
e Autoridad y responsabilidad
e Disciplina
e Unidad de mando
e Unidad de direccion
e Subordinacion del interés individual al general
e Remuneracion
e Jerarquia

e Centralizacion

e Orden

e Equidad

e Estabilidad
e Iniciativa

e [Espiritu de cuerpo

Teoria cientifica de la administracion: Frederick Taylor

Para Taylor (1987) es fundamental alcanzar los picos maximos de
productividad. Para ello es necesario potenciar las capacitaciones y
habilidades de los colaboradores, con el fin de que estos se vuelvan mas
eficientes y competitivos. Esta teoria obtendra el desarrollo de la totalidad de

areas de la empresa. Obteniendo niveles sélidos de productividad a futuro.
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También incentiva al colaborador a ser mejor en sus funciones Y sobre todo

manteniendo los estandares de calidad.

La piedra angular de la administracion cientifica son los siguientes

fundamentos:

e identidad de los intereses del patrén y el obrero.
¢ limitacion de la produccion.
e estudio cientifico de las condiciones de trabajo y

e organizacion cientifica.

Los cuatro principios de la administracion cientifica son:

e Estudio cientifico de cada elemento del trabajo,
e Seleccidn cientifica y entrenamiento obrero,
e Cooperacion entre administracion y obreros y

e Distribucion equitativa de la responsabilidad y el trabajo entre

administracion y obreros.

El Kaizen

Para Masaaki (2015) la razon de ser del método Kaizen es maximizar
la produccién a través de la mejora continua del aparato productivo
empresarial, minimizando las ineficiencias para incrementar la competitividad

de la organizacion en el mercado.

El Kaizen es una estrategia para lograr una Optima organizaciéon y
un ambiente laboral disciplinado para disminuir y/o eliminar los tiempos

improductivos e ir disefiando, paso a paso, un mejor sistema de produccion.

Parte fundamental para lograr lo antes sefialado son las cinco "S" del
meétodo Kaizen, cada palabra representa un paso:
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. Seiri: clasificar entre lo Gtil y lo indtil;

. Seiton: ordenar lo util y decidir sobre lo inatil;

. Seiso: mantener el orden y la limpieza;

. Seiketzu: cuidar la higiene y el aseo personal;

. Sheitzuke: fomentar la disciplina y el autocontrol para una

mejor productividad.

Para el Kaizen, la gestion tiene dos funciones principales:
mantenimiento y mejora. El mantenimiento sefiala las actividades cuya
prioridad es preservar los estandares vigentes en ese momento en lo
tecnoldgico, la gestion y el funcionamiento operativo y mantener esos niveles

con formacion y disciplina.

En su funcidon de mantenimiento, los directivos realizan las tareas que
les son asignadas de tal forma que todos puedan realizar los procedimientos
estandar de operaciéon (standard operating procedures, SOP). Por otro lado,
la mejora se refiere a actividades cuyo fin es superar los estandares vigentes
en ese momento. El concepto japonés de gestidn se resume pues a un solo

precepto: mantener y mejorar los estandares.
Enfoques

Teniendo en cuenta a Jex & Gudanowski (1992) la productividad
laboral se caracteriza por identificar las diversas interrelaciones entre los
agentes que se generan en la productividad del trabajador. La productividad
laboral nos aporta crecimiento y desarrollo tecnoldgico y la eficiencia del
colaborador en sus funciones designadas, el desempefio se puede medir
como la habilidad y la motivacion, las motivaciones se basan con la necesidad
(fisiol6gica, social, egocéntrica), circunstancias laborales y restricciones

sociales que afectan al colaborador dentro de la organizacion.
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Segun Borzellino et al (2015) las organizaciones se desenvuelven
eficazmente para conseguir sus objetivos, por tanto, la productividad laboral
consiste en el feedback del colaborador con los procesos de la actividad, en
las habilidades, en la racionalizacion de recursos y procesos, adicionalmente
fidelizarse con la organizacion y sus metas y conocer el funcionamiento de

todos los procesos, todo esto es elemental para la productividad laboral.

Varela et al (2013) consideraron que en las empresas se debe priorizar
el entorno organizacional como eje fundamental para el bienestar y desarrollo
del talento humano, asi la organizacion pueda desenvolverse con eficacia,
logrando calidad en el trabajo de los colaboradores y un crecimiento en la
productividad de los mismos y de la empresa. De no ser asi los indices de
rendimiento serian insuficientes y no se cumplirian los resultados planificados

con anterioridad.

Gonzales et al (2002) argumentaron que la productividad laboral
considera fundamentales tres factores del clima organizacional: apoyo,

innovacion y orientacion a los objetivos, para obtener 6ptimos resultados.
Caracteristicas

Desde el punto de vista de Vasquez (2017) en la escena mundial, los
resultados de la investigacion tedrica y empirica muestra la importancia del
factor tecnolégico como determinante fundamental para una eficiente

productividad laboral en el escenario de una constante variacion estructural.

Para que los colaboradores sean productivos, es primordial desarrollar
una estructura capaz de ejecutar la estrategia con éxito: a) Desarrollar las
habilidades y capacidades necesarias, b) Seleccionar a las personas para las
posiciones claves, c) Establecer un presupuesto que apoye a la estrategia, d)
Instalar un sistema administrativo interno, e) Disefar un sistema de incentivo
y recompensas relacionados estrechamente con los objetivos y la estrategia,
f) Ejercer el liderazgo estratégico, moldear valores, espiritu innovador, reforzar

normas y conducta ética.
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La cultura organizacional es importante porque influye sobre las
personas, su manera de actuar en el trabajo, su desempefio laboral y eficacia
de la organizacion. El trato que tienen las personas, e incluso, el amor propio
de cada persona, influye en la forma como se realizan las actividades dentro

de las organizaciones.

Marvel et al (2011) afirmaron que las empresas cuentan con la
capacidad para ofrecer motivacion a sus colaboradores, para convertirlos en
personas mas productivas, reconociendo y conduciendo los procesos
psicolégicos y psicosociales de forma idonea para cumplir con las

necesidades tanto de los colaboradores como de la empresa.

Tipos

Jones & Chung (2006) propuso que la productividad laboral en una
empresa estd afectada por ciertas particularidades y acciones de las
personas, donde estan sumergidos pasos psicoldgicos e intangible capital

psicosocial.

A juicio de Cuesta (2008) el incremento de la productividad laboral ha
sido un elemento clave para el desarrollo empresarial, y para la mejora de la
calidad de vida de las personas. Esto ha sido fundamental desde el
surgimiento del trabajador de la primera revolucién industrial, que impulso al

capitalismo como lo conocemos actualmente.

Con base en Urdaneta & Urdaneta (2013) la aspiracion maxima de
aplicar evaluaciones de productividad laborales es otorgar una descripcién
detallada y fidedigna de la forma en que el colaborador realiza las funciones

asignadas por la organizacion.

Podriamos hablar de tres tipologias de productividad:
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Productividad laboral. También acreditada como productividad por hora
trabajada, consiste en el crecimiento o la pérdida de la productividad en

beneficio de conseguir el producto final.

Productividad total de los factores (PTF). Incremento o disminucion del
rendimiento debido a los cambios de factores que intervienen en el producto,
como lo es la cognicion, el trabajo, capital. Se relaciona a la tecnologia y la
eficiencia técnica en relacién a las variaciones interanuales o al ritmo de

crecimiento de la empresa.

Productividad marginal. Conocida como producto marginal del insumo,
consiste en la transformacion experimentada en la produccion de un bien,
cuando hay crecimiento en uno solo de los factores que intervienen en su
produccion, mientras los demas no tienen ninguna variacion, es decir siguen

constantes.

Pedraza et al (2010) desatacé que la productividad laboral es una pieza
elemental para el funcionamiento de una empresa, por lo que es fundamental
brindarle la atencién adecuada dentro del proceso de administracion del
talento humano. La medicién de dicha productividad debe otorgar beneficios
a la empresa y a los colaboradores contribuyendo a la satisfaccién de los

mismos, procurando alcanzar las metas plantadas por la organizacion.
Dimensiones
Dimension 1: Competencias Laborales

Desde el punto de vista de Ortiz & Cortés (2019) las competencias
laborales son el resultado de las interacciones de los colaboradores, con el fin
de cumplir con sus funciones asignadas, los cuales se atribuyen segun los
roles que estén desarrollando en su ambito laboral. Su desempefio consiste

en la configuracion de las competencias académicas y sociales.

Chaparro (2006) propuso que las empresas pueden emplear un modelo

de gestion por competencias enfocandose en las competencias distintivas de
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sus colaboradores o genéricas de la actividad empresarial, y armar un
programa de desarrollo humano que aporte al desarrollo de la productividad,
eficiencia, competitividad y calidad del producto o servicio que ofrecen las

organizaciones.

Dimension 2: Compromiso Laboral

Peralta (2007) enfatizé que el compromiso laboral destaca la posicién
a largo plazo, con grandes oportunidades de promocion y grandes niveles de
seguridad en los trabajadores, pero, los constantes cambios en las
organizaciones muestran la necesidad de centrarse en las experiencias y
compromisos de los colaboradores y los discursos que este concepto

adquiere en el dia a dia.

Como expresaron Colquitt et al (2000) el compromiso laboral
respaldado por factores propios como la personalidad, la disposicion, los
frutos de la instruccién y las destrezas cognitivas, y por caracteristicas
circunstanciales como el clima laboral, influyen en el colaborador y determinan

su productividad laboral.

Dimensién 3: Satisfaccion laboral

Louffat & Jauregui (2019) indicaron que la satisfaccion laboral es una
reaccion o sentimiento evaluativo a la organizacion donde un colaborador se
desemperia (en niveles, satisfecho/no satisfecho, bueno/malo, justo/injusto),
basado en la interrelacion entre el entorno laboral y las necesidades y valores

personales de cada colaborador.

Sanchez et al (2017) consideraron que la satisfaccion en un
colaborador con sus funciones y su entorno laboral, es un punto muy
importante para las cabezas de una empresa. Son muchas las investigaciones

qgue han afirmado que la fidelidad de un colaborador con su organizacién, su
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rendimiento, su nivel de ausencia, sus resultados o su rotacion laboral

dependen en un alto nivel de la satisfaccion laboral.

Diego et al (2011) dedujeron que se distinguen dos factores que
establecen la satisfaccion laboral; los no personales (fuera del control de los
colaboradores, como el sueldo y la cultura organizacional), y los personales
(propiedades sicoldgicas, sociolégicas y culturales de la persona, como la
motivacion, el alcance laboral, el compromiso con la empresa, la cooperacion,

etc.).

Como sefiala Locke (2004) la satisfaccion laboral es un estado emotivo
y emocional efectivo, fruto de la percepcion subjetiva, es el efecto del trabajo

gue se ejecuta o de los momentos y vivencias que realizarlo.

Importancia

Esta segunda variable es fundamental, ya que la productividad laboral
sera clave para que la empresa se mantenga en el mercado y pueda alcanzar
sus objetivos propuestos, es decir, la productividad competente por parte de
los colaboradores claramente es la base de cualquier desarrollo o crecimiento
en un negocio. Si la productividad laboral es la adecuada se pueden lograr las
metas de crecimiento de la empresa. Ademas, fortalece las bases para
continuar con un buen desarrollo sostenible, la productividad laboral puede
considerarse como un indice que para medir la salud o enfermedad de un

negocio y con ello conocer la rentabilidad del mismo.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Calidad Total: La calidad total es el logro de un producto
econdmico, util y satisfactorio para el consumidor, siendo la calidad

equivalente a la satisfaccion del consumidor; ademas, otorga gran
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importancia al analisis cientifico de las causas de los problemas en los

procesos industriales (Ishikawa, 1997).

Clima Laboral: El clima laboral es una figura primordial para el
éxito de una empresa, supeditado por diversas interrogantes. abarca
desde la normativa interna, calidad ergondmica del ambiente laboral,
equipamiento, ademas abarca las actitudes del equipo de trabajo, jefes,
sueldos, hasta la satisfaccion de cada colaborador con la funcion que
realiza (Triginé & Gan, 2012).

Competencias Laborales: Las competencias laborales son
caracteristicas Unicas de nuestra personalidad que se transforman en
comportamientos que dan como resultado una performance exitosa.
Segun la personalidad, se pueden adelantar ciertos comportamientos,
pero no por ello predecir el desempefio de cada persona. El desempefio
en lo estrictamente son comportamientos dentro del trabajo laboral
como la dedicacion al cliente, liderazgo, autonomia, iniciativa, etc.
(Alles, 2009).

Competitividad: La competitividad es la medida en que una
nacion, bajo condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir
bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba de los
mercados internacionales, manteniendo y aun aumentando al mismo

tiempo, la renta real de sus ciudadanos (lvancevich et al., 1997).

Control: El control es conjunto de medidas realizadas con el fin
de que las actividades de la empresa se realicen de conformidad con lo
planificado con anterioridad, regula las distorsiones que pueden tener
los sistemas por intermedio de procesos que consiguen medir y corregir

tales distorsiones en un tiempo y espacio determinado (Gutiérrez, 2006).

Cultura organizacional: La cultura organizacional depende de
los colaboradores, si esta cultura tiene comportamientos adecuados,
valores, motivacion, la productividad laboral incrementara, ya que el

compromiso laboral no entorpecerd por el buen ambiente laboral
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(Gibson et al., 2009).

Direccion: La direccion es desempefar el liderazgo por medio
de una comunicacion eficiente, motivacién constante, fiscalizacion y
toma de decisiones para lograr los objetivos propuestos, con la finalidad

de lograr el propésito de la empresa (Luna, 2015).

Gestion de calidad: La gestion de la calidad es la programacion
de actividades por parte de la direccidn de la organizacion, que demarca
la politica de calidad, sus objetivos, procesos e indicadores, con los
compromisos del caso. Se basa en la satisfaccion de las expectativas
de los clientes, sin desconocer que los colaboradores son
fundamentales para el cumplimiento de los objetivos de la calidad
(Aldana et al., 2011).

Gestion Laboral: La gestion laboral es la gestion por la cual se
busca mejorar el desempefio de los colaboradores, con la finalidad de
obtener mejores resultados en los negocios, estos sean a corto,

mediano o largo plazo (Jiménez, 2013).

Liderazgo: El liderazgo es la capacidad con la que cuentan
algunos seres humanos de influenciar correctamente a las personas y
los sistemas bajo el concepto de una autoridad positiva con el propésito
de obtener un impacto significativo en los colaboradores y alcanzar los

objetivos trazados por la organizacion (Evans & Lindsay, 2008).

Organizacion: Es el instrumento para implantar la distribucién
necesaria para la sistematizacion légica del capital de la empresa. La
cual se realiza con la asignacion de rangos, asi como la planeacioén,
correlacion y asociacion de actividades con la finalidad de optimizar las
funciones del grupo social (Blandez, 2014).

Planificacion: La planificacion marca el camino hacia el que se
enrumba la organizacion y los resultados que se buscan alcanza a

través del analisis del entorno y la estructuracion de estrategias para
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disminuir riesgos y con ello lograr la mision y vision de la empresa con

una mayor probabilidad de éxito. (Minch, 2010).

Proceso Administrativo: El proceso administrativo abarca las
eficiencias que se relacionan entre: planificacién, organizacion,
direcciéon y control de todas las actividades que involucran relaciones

humanas y tiempo (Koontz et al., 2012).

Productividad: La productividad es la conexion entre lo que
busca la empresa y los recursos que esta requiere, es decir la
productividad va a incrementar al crecer la relacion entre produccion y
recursos, produzco mejor 0 mas con los mismos recursos (Belcher,
1991).

Satisfaccion Laboral: La satisfaccion laboral se logra si
realmente te esfuerzas para alcanzarla. Es decir, la empresa no nos
debe nada, ni aguantar a colaboradores que no hagan nada, por ello la
satisfaccion laboral es el capital de cada colaborador para llegar a la

realizacion y satisfaccion (Gonzalez et al, 2015).

2.4, HIPOTESIS

2.4.1 GENERAL

La gestion de calidad se relaciona con la productividad laboral
en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022

2.4.2 ESPECIFICAS

La planificacion de la calidad se relaciona con la productividad laboral

en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

La organizacion de la calidad se relaciona con la productividad laboral
en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

La direccion de la calidad se relaciona con la productividad laboral en
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la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

El personal se relaciona con la productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

El control de la calidad se relaciona con la productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

2.5 VARIABLES

Variable 1 Gestion de Calidad

Definicion conceptual

La gestion de la calidad es el proceso de conocer y dominar las
actividades sustanciales para lograr las metas impulsadas por los clientes de
una empresa. La manera mas beneficiosa de introducir el concepto de gestion
de calidad es vincularlo con el concepto de la administracion financiera. Una
medida de la gestion de la calidad es la productividad laboral, cuando la
calidad mejora al reconocer y descartas los motivos de las equivocaciones, y
del procesamiento, se obtiene un resultado mas utilizable por la misma

cantidad del trabajo de los colaboradores (Gryna et al., 2007).
Definicion operacional

Se operacionaliz6 la gestion de calidad de acuerdo al cuestionario de
Santillan (2017) adaptado compuesto de 20 items con una escala de Likert de

cuatro opciones de respuesta, asi mismo el nivel y rango.

Variable 2 Productividad Laboral

Definicion conceptual

La productividad laboral es situacional, muta de un colaborador a otro
y esta en relacion con incontables factores condicionantes que infieren en él.

El valor de las recompensas no es el mismo para todos los colaboradores,
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pero determinan la magnitud del esfuerzo que el colaborador esta dispuesto
a hacer. Es una relacion perfecta de costo beneficio. A su vez, el esfuerzo de
cada colaborador es el reflejo de las habilidades y las capacidades de este

posee.

La evaluacion de la productividad es algo comun y corriente en nuestras

vidas, y también en la de las empresas.

Las formas para medir la productividad laboral no son nuevas. Desde
gue una persona empled a otra, la productividad de esta fue evaluada en

funcién de la relacién costo-beneficio (Chiavenato, 2007).

Definicién operacional

Se operacionalizé la productividad laboral de acuerdo al cuestionario
de Leonardo (2018) adaptado compuesto de 20 items con una escala de

Likert de cuatro opciones de respuesta, asi mismo el nivel y rango.

2.6 DEFINICION DE CONCEPTOS OPERACIONALES

Variable 1 Gestion de Calidad

Nivel de la Planificacion de la Calidad: Es el proceso que asegura que
los bienes, servicios y procesos internos de una empresa cumplan con las
demandas y necesidades de su publico objetivo, brindando una mirada
estructurada y colaborativa en la planificacién de nuevos productos, procesos

y Servicios.

Nivel de la Organizacion de la Calidad: En un proceso de induccién a
un sistema gestion de calidad total, la empresa debe tener una composiciéon y
estructuracion adecuada de tal manera que obtenga el maximo rendimiento

de dicha estructura organizativa, su nivel tecnolégico y su talento humano.
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Nivel de la Direccion de la Calidad: Es el conjunto de pasos destinados
a planificar, organizar y controlar las expectativas de calidad en una
organizacion. La alta directiva planifica el futuro, instala los programas y
controla los resultados de la funcién de calidad buscando su mejora continua

en el tiempo.

Desarrollo del Personal: Es el resultado de un proceso de
autoconocimiento, donde se busca la mejor version de los colaboradores,
descubriendo sus talentos y cémo utilizarlos a su favor y de la empresa,
elevando su bienestar fisico y emocional, con el fin de hacer cambios radicales

en su estilo de vida dentro y fuera del espectro laboral.

Nivel del Control de la Calidad: Es un sistema propuesto por las
organizaciones para medir la calidad de productos y servicios, de esta manera
evaluaran si estos cumplen con las especificaciones técnicas establecidas en
su disefio, optimizando los procesos, ya que le otorga un estandar y requisitos

a cumplir.

Variable 2 Productividad Laboral

Desarrollo de la Competencia Laboral: Consiste en tener las
herramientas y habilidades necesarias para poder desempefarse de manera
eficiente en las operaciones laborales que se le asigna al talento humano, y a
su vez tener la capacidad de ejecucion si se presentan dificultades o

contratiempos que siempre surgen.

Desarrollo del Compromiso Laboral: Es un factor que genera que los
colaboradores de una empresa se sientan identificados con su trabajo como
con los objetivos y la cultura organizacional de la misma. Un colaborador que
siente pasion por lo que hace, y lo demuestra esforzandose al maximo para
ejecutar las tareas asignadas, es el capital mas importante que puede tener

una empresa.
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Nivel de la Satisfacciéon Laboral: Es el grado de aprobacién del
colaborador respecto a su entorno y condiciones de laborales. Esto es de
suma importancia, ya que con ello se logra el desarrollo 6ptimo de la
organizacion, se obtiene la calidad del trabajo, la eficiencia en la productividad

y el crecimiento de la rentabilidad.
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

3.1. DISENO METODOLOGICO

Este disefio es correlacional no experimental, ya que es una
investigacion que no altera las variables., es decir, es un estudio donde no
modificamos intencionalmente las variables gestion de la calidad y
productividad laboral para ver qué efectos tiene sobre otras (Hernandez,
2014).

Esta investigacion tiene como objetivo encontrar la coherencia entre
diversos pensamientos o variables en un contexto propio (Hernandez y
Mendoza, 2018).

3.1.1. TIPO DE ESTUDIO
Basico

La investigacion basica conocida también como pura es llamada asi
debido a que su motivacion fundamental es solamente la indagacion; decimos
gue es basica por qué es la base fundamental de la investigacion aplicada o

tecnoldgica, siendo esencial para el desarrollo de la ciencia (Naupas et al,
2018).

Corte de investigacién Transversal

La recoleccion de datos se realiza en un solo momento, en un
determinado tiempo, donde su finalidad es describir las variables y examinar

su incidencia en un momento dado (Hernandez, 2014).
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Disefio correlacional

M: Colaboradores
V1: Gestiéon de Calidad
V2:  Productividad Laboral

R: Relacién entre ambas variables

3.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion elegido fue el descriptivo correlacional.

Descriptivo porque explica las manifestaciones sociales o clinicas en
una situacion temporal y geografica determinada, las demarcaciones claves
son temporal y geogréfico, ya que los sucesos o eventos, descubiertos en el
nivel exploratorio se desenvuelven en dicho espectro (Huaire et al., 2017).

El alcance es correlacional, no solo se busca comprender, explicar,
entender la realidad, sino también, recoger la conexion que da forma a la

realidad social (Carrasco, 2015).
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Enfoque de investigacion

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que se emplearan
datos estadisticos para probar la hipotesis con la finalidad de fundamentar la

teoria (Hernandez, 2014).

Método de investigacion: Hipotético- deductivo

Modelo empleado para describir al método cientifico, basado en un
ciclo induccién-deduccion-induccion se establecen hipétesis que se
comprobaran o refutaran (Hernandez, 2014).

3.2. POBLACION, MUESTRA

Poblacion: Agrupacion de componentes que cuentan con cualidades
similares. Cuando hablamos de personas se denomina poblacién; por otro,
cuando no son seres humanos, es recomendable utilizar la palabra universo
de estudio (Sanchez et al, 2018).

Muestra. Conglomerado de situaciones o elementos recogidos de una
poblacién a través de un método de muestreo probabilistico o no probabilistico
(Sanchez et al, 2018).

Poblacién Censal

Se usO una poblacion censal porque se trabajé con la totalidad de
sujetos de analisis. Estuvo conformada por 73 colaboradores de la empresa

Aquatec SAC, Miraflores.

Poblacion censal, debido a que la poblacion es pequeia y existe
facilidad para acceder a ella, se trabajo con la totalidad de la misma (Vara,
2015).
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Criterios de elegibilidad

Criterios de inclusion:

Todos los colaboradores directos de la empresa Aquatec SAC,

Miraflores.
Criterios de exclusion:

Colaboradores indirectos de la empresa Aquatec SAC, Miraflores.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Técnica: Encuesta

La investigacion por encuesta proviene del contexto de la investigacion
cuantitativa. Aunque puede recopilar informacion cualitativa, lo que
caracteriza a la investigacién por encuestas es su intencion de describir,
analizar y establecer las relaciones entre variables en poblaciones o grupos

particulares (Yuniy Urbano, 2014).
Instrumento: Cuestionario

El instrumento de recoleccion de datos de la técnica de encuesta es el
cuestionario, llamado asi por tratarse de un conjunto ordenado y sistematico
de cuestiones planteadas a los sujetos del estudio como preguntas o
interrogantes. Mediante estas cuestiones se obtiene la informacién en base a
la cual se construirdn luego los datos cientificos (Yuni & Urbano, 2014). Los
cuestionarios que se emplearon fueron de Gestion de Calidad y de

Productividad Laboral.
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Fichatécnica 1l

Denominacion: Gestion de Calidad

Autor: Santillan (2017)

Adaptacion: Lopez y Romero (2022)

Ambito de aplicacién: Empresa Aquatec SAC, Miraflores.
Tiempo: 40 minutos

Forma de administracion: Colectivo

Dimensiones: Planificacion, items (1,2,3,4), organizacion, items (5,6,7,8),
direccién, (9,10,11,12), personal (13,14,15,16) y control (17,18,19,20).

Escalas: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1).
Niveles y rangos:

Deficiente [20 — 46]

Regular [47 — 73]

Eficiente [74 — 100]

Ficha técnica 2

Denominacion: Productividad Laboral

Autor: Leonardo (2018)

Adaptacion: Lopez y Romero (2022)

Ambito de aplicacién: Empresa Aquatec SAC, Miraflores.
Tiempo: 40 minutos

Forma de administracion:; Colectivo
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Dimensiones: Competencia, items (1,2,3,4,5,6,7), compromiso laboral, items
(8,9,10,11, 12,13,14), satisfaccion laboral, (15,16,17,18,19,20).

Escalas: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1).
Niveles y rangos:

Deficiente [20 — 46]

Regular [47 — 73]

Eficiente [74 — 100]

Validez

Validados por expertos quienes dieron como resultado su aplicabilidad, luego,
se midié el grado de fiabilidad que midi6 la veracidad con que fueron
construidos dichos cuestionarios (Valderrama y Jaimes,2019).

Confiabilidad

Se aplicd una prueba piloto de los instrumentos a 20 personas que se
consideraron semejantes en cuanto a sus caracteristicas a la poblaciéon
objetivo. Se proceso con el Alfa de Cronbach por tratarse de varias escalas y
se obtuvo en el instrumento 1 (Gestion de Calidad) un coeficiente muy alto de
confiabilidad de 0,803 y en caso el instrumento 2 (Productividad Laboral) se

obtuvo un coeficiente muy alto de confiabilidad de 0,804.
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Confiabilidad Variable Gestién de la Calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de

elementos

803

20

Confiabilidad Variable Productividad Laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

804

20

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

3.4. DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

El proceso de analisis de datos, se realizd a través de un analisis

estadistico descriptivo e inferencial para una mayor comprensiéon de la

informacion. De acuerdo al disefio correlacional, el coeficiente apropiado es el
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Rho de Spearman que nos permite establecer la relacion u asociacion entre

variables.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se envid una solicitud a los gerentes de la empresa Aquatec S.A.C.,
Miraflores, para el otorgamiento de facultades investigativas y se les comunicé
las intenciones académicas del presente proyecto, asi como también
salvaguardar el anonimato del talento humano involucrado, a continuacion, se
recolect6 la informacion, por dltimo, se efectud la estadistica descriptiva e
inferencial en el SPSS 26 para obtener resultados y brindar alternativas de

solucién a la problematica de estudio.

3.6. ASPECTOS ETICOS

Para la presente tesis, se envi6 una carta de autorizacioén por parte de
la universidad a la empresa en cuestion, explicando en cuanto a la
investigacion se refiere, la empresa envidé un consentimiento informado
autorizando la recoleccion de informacion. Se hizo énfasis en la
confidencialidad de los datos, que seran protegidos por los investigadores,
siendo de uso exclusivo para investigacion. En el desarrollo de la investigaciéon
se respetaron los criterios sefialados en el protocolo de esquema cuantitativo
de la UPSJB que se vincula con el proceso de la investigacién y con el codigo
de ética de la UPSJB. De la misma manera, se le dio la relevancia debida a la
literatura consultada, respetando los derechos de los creadores de dicha
informacion bibliografica, compilada de acuerdo a las Normas APA (7ma

Edicion), las que han sido contadas con sus mismos datos.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

Resultados descriptivos

Tabla 1

Niveles de la variable Gestion de Calidad y dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0
Regular 11 15,1
Eficiente 62 84,9
Total 73 100,0

Figura 1. Niveles de percepcion de la variable gestion de calidad y

dimensiones.
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Gestion de calidad

Porcentaje

T
Regular

T
Eficients

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de Gestion de
Calidad, se tiene que el nivel de regular con un 15,1% tiene el menor
porcentaje en comparacion al nivel de eficiente que presenta el 84,9%, en
cuanto al nivel de deficiente este es de 0%. Con esto podemos afirmar que el

nivel de Gestion de calidad es eficiente.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la gestidn de calidad

Dimensiones Frecuencia | Porcentaje valido

Niveles (i) (%)

Deficiente 0 0.0%
Planificacién de la calidad

Regular 30 41.1%
Eficiente 43 58.9%
Deficiente 0 0.0%
Organizacién de la calidad Regular S 6.8%
Eficiente 68 93.2%
Deficiente 0 0.0%
Direccién de la calidad Regular 15 20.5%
Eficiente 58 79.5%
Deficiente 0 0.0%
Personal Regular 23 31.5%
Eficiente 50 68.5%
Deficiente 0 0.0%
Control de la calidad Regular 31 42.5%
Eficiente 42 57.5%
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Figura 2. Niveles de la Gestion de calidad: Planificacion de la Calidad

Planificacion de la Calidad
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Figura 3. Niveles de la Gestién de Calidad: Organizacion de la Calidad

Organizacion de la Calidad
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Figura 4. Niveles de la Gestion de Calidad: Direccion de la Calidad

Direccion de la Calidad
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Figura 5. Niveles de la Gestion de Calidad: del Personal

Personal
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Figura 6. Niveles de la Gestion de Calidad: Control de la Calidad

Control de la Calidad
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Interpretacion:

Conrespecto alatabla 2y alafigura 2;3;4;5y 6, se comparo los valores
de la tabla y se detall6 los valores mas representativos entre dimensiones
teniendo para el nivel deficiente a ninguna dimensién puesta que todas son
nulas, seguido del nivel regular encontramos a la dimension control con un
nivel de 42,5%. Finalmente, para el nivel eficiente encontramos a las

dimensiones organizacion con un 93,2%.
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Tabla 3

Niveles de la variable productividad laboral y dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0,0
Medio 4 55
Alto 69 94,5
Total 73 100,0

Figura 7. Niveles de percepcion de la variable productividad laboral y

dimensiones
Productividad laboral
10
B
=
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De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de

productividad laboral, se tiene que el nivel de medio con un 5,5% que tiene el

menor porcentaje en comparacion al nivel de alto que presenta el 94,5%, en

cuanto al nivel bajo este es de 0,0%. Lo cual nos habla de un nivel alto de la

productividad laboral.

Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la Productividad Laboral

Dimensiones Frecuencia | Porcentaje valido
Niveles (fi) (%)
Bajo 0 0.0%
Competencias Medio 16 21.9%
Alto 57 78.1%
Bajo 0 0.0%
Compromiso Laboral Medio 5 6.8%
Alto 68 93.2%
Bajo 0 0.0%
Satisfaccion Laboral Medio 0 0.0%
Alto 73 100.0%
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Figura 8. Niveles de Productividad Laboral: Competencias Laborales

Competencias Laborales

90.00%

78.10%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 21.90%
20.00%

10.00%

0.009
0.00% :

Bajo Medio Alto

Figura 9. Niveles de Productividad Laboral: Compromiso Laboral.

Compromiso Laboral
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Figura 10. Niveles de Productividad Laboral: Satisfaccion Laboral.

Satisfaccion Laboral

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
Bajo Medio Alto

Interpretacion:

Con respecto a la tabla 4 y a la figura 8;9 y 10, se comparé los valores de la
tabla y se detall6 los valores mas representativos entre dimensiones teniendo
para el nivel bajo a ninguna dimension, puesto que todas tienen porcentaje 0,
seguido del nivel medio encontramos a la dimension competencias con un
21,9% del total. Finalmente, para el nivel alto encontramos a la dimensién

satisfaccion laboral con un total del 100%.

RESULTADOS CORRELACIONALES
Prueba de normalidad

Para la presente investigacion fue fundamental realizar la prueba de
normalidad a las variables y dimensiones involucradas en las pruebas de
hipotesis, ya que con dicha prueba podemos establecer que prueba emplear
para la parte inferencial de la estadistica. Pudiendo ser la prueba a utilizar

paramétrica 0 no paramétrica, esto como consecuencia de si los datos son
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normales o no normales respectivamente. Para que un dato se considere
normal el p-valor alcanzado en la prueba de hipotesis debe ser mayor que
0.05 y si se denominan no normales si el p-valor es menor que 0.05. En la
prueba de normalidad los datos son considerados dependiendo el tamafio de
la muestra, esto es si son mayores que 50 tomaremos en cuenta al cuadro de
Kolmogorov -Smirnov y si son menores las de Shapiro Wilk. Seguidamente,

se muestran los resultados obtenidos a través del software estadistico SPSS.

Tabla 5

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kaolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestidn de calidad A1 73 000 428 73 000
Planificacidn 386 73 000 625 73 000
drganizacidn A33 73 000 2Th 73 000
Direccidn 488 73 000 496 73 000
Fersonal 435 73 ,aoa Nat:1d 73 ,aoa
Control 379 73 000 628 73 000
FProductividad labaral 540 73 oon 2349 73 ooo

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Debido a que nuestra muestra es de 73 colaboradores se tomé en
consideracion la tabla de Kolmogérov-Smirnov en donde se observa que tanto
la primera variable y sus dimensiones, como la segunda variable presentan
una significancia (p-valor) menor a 0.05 con lo que se concluye que los datos
procesados son de tipo no-normal, lo que conllevé que para la prueba de
hipotesis se empleara una prueba no paramétrica especificamente la prueba

de Rho de Spearman.
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Hipotesis general

Ho. La gestién de calidad no se relaciona con la productividad laboral

en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Hi. La gestion de calidad se relaciona con la productividad laboral en la

empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Tabla 5

Correlacion de la Gestion de Calidad y la Productividad Laboral

Gestion de  Productividad
Calidad Laboral
Coeficiente de 1,000 572"
» correlacion
Gestion de
Calidad Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de 572" 1,000
o correlacién
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5, muestra un coeficiente de correlacién segun el Rho de

Spearman de 0.572, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una

aceptacion de la hipoétesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por
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consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva considerable entre

la gestion de calidad y la productividad laboral.
Hipotesis especifica 1

Ho. La planificacion de la calidad no se relaciona con la productividad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Hi. La planificacion de la calidad se relaciona con la productividad

laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Tabla 6

Correlacion de la dimension Planificacion de la Calidad y la Productividad

Laboral
Planificaciobn Productividad
de la Calidad Laboral
Coeficiente de 1,000 ,.288™
o correlacién
Planificacion
de la Calidad Sig. (bilateral) . ,013
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de 288" 1,000
o correlacion
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,013
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de

Spearman de 0.288, asi como un p=0.013 <0.05, con lo cual hay una
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aceptacion de la hipotesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que existe una correlacion positiva media entre la

dimensién planificacion de la calidad y la productividad laboral.
Hipotesis especifica 2

Ho. La organizacion de la calidad no se relaciona con la productividad laboral

en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021

Hi. La organizacion de la calidad se relaciona con la productividad laboral en

la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021

Tabla 7

Correlacion de la dimension Organizacién de la Calidad y la Productividad

Laboral
Organizacion Productividad
de la Calidad Laboral
Coeficiente de 1,000 ,650™
L correlacién
Organizacion
de la Calidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de ,650™ 1,000
o correlacion
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 7, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0.650, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipoétesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que existe una correlacion positiva considerable

entre la dimensién organizacion de la calidad y la productividad laboral.
Hipotesis especifica 3

Ho. La direccion de la calidad no se relaciona con la productividad
laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Hi. La direccion de la calidad se relaciona con el la productividad laboral
en la empresa Aquatec S.A.C, Lima, 2021.

Tabla 8

Correlacion de la dimension Direccion de la Calidad y la Productividad Laboral

Direccion de la Productividad

Calidad Laboral
Coeficiente de 1,000 473"
correlacion
Direccion de la
Calidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de 473" 1,000
o correlacion
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 8, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de Spearman
de 0.473, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una aceptacion de la
hipdtesis alterna y un rechazo de la hipdtesis nula. Por consiguiente, se
evidencia que hay una correlacion positiva media entre la dimension direccidn

de la calidad y la productividad laboral.
Hipotesis especifica 4

Ho. El personal no se relaciona con la productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Hi. El personal se relaciona con la productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Tabla 9

Correlacion de la dimension Personal y la Productividad Laboral

Personal Productividad

Laboral
Coeficiente de 1,000 225"
correlacion
Personal _ _
Sig. (bilateral) . ,055
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de 225" 1,000
o correlacion
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,055
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 9, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de Spearman
de 0.225, asi como un p=0.055 >0.05, con lo cual hay una aceptacion de la
hipétesis nula y un rechazo de la hipétesis alterna. Por consiguiente, se
evidencia que no hay una correlacion entre la dimension personal y la

productividad laboral.
Hipotesis especifica

Ho. El control de la calidad no se relaciona con la productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Hi. El control de la calidad se relaciona con la productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2021.

Tabla 10

Correlacion de la dimension Control de la Calidad y la Productividad Laboral

Control de la Productividad

calidad laboral
Coeficiente de 1,000 .280™
correlacion
Control de la
Calidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de 280" 1,000
o correlacion
Productividad
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 10, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0.280, asi como un p=0.000 <0.05, con lo cual hay una
aceptacion de la hipoétesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que hay una correlacion positiva media entre la

dimension control de la calidad y la productividad laboral.

4.2 DISCUSION

La hipoétesis general: Existe relacion entre la gestion de calidad y la
productividad laboral donde se nos muestra que el nivel de correlacion es
positiva considerable, segun el Rho de Spearman de 0.572, asi como un
p=0.000 <0.05; los resultados son similares y solo se diferencian en el nivel,
ya que Lara (2017), en su investigacion, obtuvo una correlacion positiva muy
alta a perfecta de 0,987. Donde en la empresa se impulsa que el talento
humano utilizando la gestion administrativa y técnicas de liderazgo, mejora su
productividad laboral, optimizando el valor agregado de la empresa, al
contrario del autor Pefafiel (2019) quien obtuvo que casi la mitad de su
muestra consideraba que la gestién sobre la problematica del agua potable
era inadecuada, ya que los resultados fueron que el 54.2% del servicio de
agua potable en la ciudad de Tulcan es adecuado, mientras que el 45.8% un
namero inferior mencionaron que el servicio publico no es adecuado. lo cual
es un alto porcentaje de descontento ante un servicio de baja calidad que tiene
dentro de sus multiples factores a la productividad laboral, de igual forma al
contrario el autor Trejo (2021), obtuvo una correlacibn moderada con un Rho
de Spearman = ,628 sefialando una correlacion moderada y el valor de la
significancia: p = ,000 p < 0.05. Evidenciando que en la organizacion existen
fallas en la planificacibn anual, estos resultados, se diferencian de los
alcanzados, porque la organizacion en cuestién realiza su planeacion anual
con sumo cuidado trazadndose metas avaladas por una base de datos

realistas, sin embargo, no impulsa eficientemente el liderazgo de su talento
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humano menguando la productividad laboral del mismo. Fue respaldado
tedricamente por Chiavenato (2007) plantea que las empresas ayudan a
lograr los objetivos personales de sus colaboradores que de forma individual
no podrian alcanzar, y el colaborador a través de un desempefio laboral
impulsado por un liderazgo y trabajo en equipo adecuado logra esos objetivos
personales e intrinsicamente los planificados por la propia empresa.

La hipotesis especifica 1: La planificacion de la calidad se relaciona
con la productividad laboral, con un nivel de correlacion positiva media (Rho
de Spearman de 0.288, asi como un p=0.013 <0.05), al contrario, Torres
(2022) obtuvo una correlacion menor pues el valor sig. obtenido es de 0.001,
asi mismo, se evidencia una relacion positiva débil, pues el coeficiente de
correlacion es de 0.285. Porque la gestion administrativa es inadecuada, se
emplean procesos ineficientes, a consecuencia de que la misién, metas y
objetivos no son precios ni realistas, adicionalmente, no existe una distribucién
optima de las tareas laborales, lo cual influye considerablemente en la
productividad de los colaboradores. Sustentado teGricamente por Gryna et al.
(2007) la planificacion de la calidad necesita siempre tiempo y esfuerzo.
Lamentablemente, los empresarios y/o gerentes simplemente no invertiran
tiempo en la planificacion de la calidad si es que no estan convencidas de que
si se hace de forma real y minuciosa es fundamental para el éxito de sus
organizaciones, Chiavenato (2007) sefiala la importancia de la planificacion
de la calidad en la productividad laboral mencionandonos lo trascendental de
saber especificamente ¢por qué contratar?, ¢quién contratar?, ¢cuando

contratar? a talento humano para la empresa.

La hipétesis especifica 2: La organizacion de la calidad se relaciona
con la productividad laboral, con un nivel de correlacidén positiva considerable
(Rho de Spearman de 0.650, asi como un p=0.000 <0.05) a diferencia de Rioja
(2019), en su investigacion obtuvo una correlacion alta ya que obtuvo el valor
de p = 0.011, éste es menor que a = 0.05, para él las claves para la

competitividad es que los gerentes se rodeen de un equipo directivo con alta
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productividad laboral, que tengan como prioridad la adecuada gestién de
calidad y de la gestion de recursos financieros, obteniendo la excelencia en
los productos y servicios que ofrecen a sus clientes. Avalado teGricamente por
Gryna et al. (2007) la alta direccion elabora las estrategias para lograr la
calidad deseada y se compromete a su implementacion a traves del liderazgo
personal, porque nada de lo planteado funciona si es que los colaboradores
no se sienten parte de la organizacion de la calidad y se comprometen con las
metas trazadas por la empresa, metas que solo se logran con una
productividad laboral adecuada, Chiavenato (2007) precisa que el talento
humano ofrece todo lo puede brindar a las empresas. Ya sean directores,
gerentes, empleados, los colaboradores realizan diferentes funciones dentro

de la jerarquia de autoridad y responsabilidad en la organizacion.

La hipodtesis especifica 3: La direccion de la calidad se relaciona con la
productividad laboral, con un nivel de correlacién positiva media (Rho de
Spearman de 0.473, asi como un p=0.000 <0.05) a diferencia de Ocampos y
Valencia (2017), indica que existe correlacion significativa con un coeficiente
de correlacion de Pearson obtenido en el estudio es(R=+0,559). Indican que
si hubiera mejores directores la productividad aumentaria considerablemente,
para ello los directores deben ser lideres y no jefes. Respaldado teéricamente
por Gryna et al. (2007) de los componentes que se requieren para obtener
éxito y diferenciarse por la calidad, es indispensable el liderazgo y compromiso
de la alta direccion y su participacion activa con sus colaboradores, ya que sin
ello la productividad laboral se veria afectada, Chiavenato (2007) sefala que
la direccion de la calidad constituye la forma de alcanzar que las funciones
asignadas al talento se realicen de manera Optima, siendo eficientes y
eficaces considerando los recursos con los que se cuenta, a fin de lograr los

objetivos.

La hipotesis especifica 4: El personal no tiene relacion con la
productividad laboral, aceptando la hipétesis nula (Rho de Spearman de
0.225, asi como un p=0.055 >0.05) a diferencia de Rioja (2019), quien
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manifiesta que existe una correlacion positiva alta con un valor de p = 0.011,
este es menor que a = 0.05, ya que para él la clave de la competitividad de
las pymes investigadas esta en rodearse de un equipo capaz, motivado y
comprometido en alcanzar los objetivos de las empresas, teniendo las mismas
como herramienta principal al area de Gestion de Talento Humano, quienes
realizan un minucioso reclutamiento, seleccién y capacitaciéon de talento
humano, por su Navarrete & Guerrero (2017) manifiestan una correlacion
baja, ya que el 47% opina que la calidad en la direccion hacia el mejoramiento
en la produccion laboral, es incorrecto, asi también el 41% consideran que la
gestion de los controles internos aplicados en la empresa no son lo
suficientemente eficientes. Teniendo como factor principal la falta de
motivacion y compromiso del personal. Tedricamente avalado por Gryna
(2007) quien sefiala la importancia de recurrir al potencial del talento humano
al aprovechar su experiencia, capacitaciébn y conocimiento, ya que nadie
maneja un puesto de trabajo y todo lo cercano a este que el colaborador, por
su parte Chiavenato afirma que la gestibn administrativa abarca la
coordinacion del talento humano y recursos para cumplir las metas y objetivos

trazados.

La hipotesis especifica 5: El control de la calidad tiene relacién con la
productividad laboral, con un nivel de correlacion positiva media (Rho de
Spearman de 0.280, asi como un p=0.000 <0.05) a diferencia de Torres
(2022), existe una correlacion positiva alta coeficiente de Spearman de 0, 973
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). Ya que no se delegan funciones y
responsabilidades a los colaboradores segin su manual de funciones,
ademas, las autoridades que ejercen el control dentro de la organizaciéon no
aplican las herramientas de adecuadas de manera rigurosa, lo que conlleva
una productividad laboral deficiente. Gryna (2002) sustenta teéricamente que
el control es el proceso utilizado para lograr con los estandares de calidad
trazados de manera consistente. El proceso de control de la calidad conlleva
analizar el desempefio actual del talento humano, compararlo con el estandar

esperado y el histdrico y corregir de ser necesario, para Chiavenato (2007), el

75



control de la calidad es una apreciacion sistematica del desempefio del talento
humano en un puesto y de su potencial de desarrollo. Todo control de la
calidad es consiste en estimular o juzgar el valor, excelencia y cualidades del

talento humano.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Primera: En cuanto a la hipotesis general: La gestion de calidad se
relaciona con la productividad laboral, con un nivel de correlacién positiva
considerable (Rho 0,572 y p-valor 0,000). Si se mejora la gestién de la calidad

se potenciaran los niveles de la productividad laboral.

Segunda: En cuanto a la hipétesis especifica 1: La dimension
planificacion de la calidad se relaciona con la productividad laboral, con un
nivel de correlacién positiva media (Rho 0,288 y p-valor 0,013). Si se mejora

la planificacion de la calidad aumentara los niveles de la productividad laboral.

Tercera: En cuanto a la hipétesis especifica 2: La dimension
organizacion de la calidad se relaciona con la productividad laboral, con un
nivel de correlacion positiva considerable (Rho 0,650 y p-valor 0,000). Si se
mejora la organizacién de la calidad optimizara los niveles de la productividad

laboral.

Cuarta: En cuanto a la hipotesis especifica 3: La dimension direccion
de calidad se relaciona con la productividad laboral, con un nivel de
correlaciéon positiva media (Rho 0,473 y p-valor 0,000). Si se perfecciona la
direccion de la calidad se potenciaran los niveles de la productividad laboral.

Quinta: En cuanto a la hipotesis especifica 4: La dimension personal
no se relaciona con la productividad laboral (Rho 0,225 y p-valor 0,055). Si se
logra el desarrollo del personal potenciara los niveles de la productividad

laboral.
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Sexta: En cuanto a la hipodtesis especifica 5: La dimension control de
la calidad se relaciona con la productividad laboral, con un nivel de correlacion
positiva media (Rho 0,280y p-valor 0,000). Si se mejora el control de la calidad

potenciara los niveles de la productividad laboral.
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5.2. RECOMENDACIONES
Al gerente general de la empresa Aquatec S.A.C.

Primera: Redisefiar el plan estratégico de la empresa, donde se
considere la obtencion de la norma ISO 9001 en la organizacion, lo cual
optimizaria la gestibn de calidad existente, brindando a la vez nuevas
herramientas al talento humano conllevando a una mejora en su productividad
laboral, ofreciendo nuevos servicios como la logistica inversa y/o logistica
verde, mejorando su ventaja competitiva en la industria del tratamiento del

agua con la finalidad de posicionar a la empresa en un nivel superior.

Segunda: Elaborar un analisis interno de recursos y capacidades,
enfocandose en la situacion de los recursos humanos dentro de la empresa,
debido a que son primordiales, ya que ellos dependen el uso, funcionamiento,
y administracion de los otros recursos. La gestion debe poner énfasis en el
talento humano, pues este es el elemento clave en la marcha de una
organizacion. Con este andlisis ponderaremos al recurso humano dentro de

la organizacion impulsando la optimizacion de su productividad.

Tercera: Fortalecer un organigrama de tipo mixto, entre lo vertical y lo
horizontal, de esta manera la comunicacion seria mas fluida y directa entre el
talento humano y la plana directiva, reforzando la identidad de los
colaboradores con la empresa, pero sin alterar dramaticamente la forma en
qgue se desenvuelve organizacionalmente la misma. La empresa debe
emplear las herramientas del Management 3.0 realizando lo correcto para el
equipo, implicando a todos en la optimizacion del sistema e impulsando el

compromiso del talento humano.

Cuarta: Desarrollar capacidades de liderazgo dentro de la organizacion
mediante capacitaciones periodicas sobre las corrientes actuales del
liderazgo, ademas de una constante evaluacion a la gestion del talento

humano con colaboradores bajo su direccion, cuantificando la productividad
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laboral de los colaboradores y mejorar posibles problemas que existieran, ello
se realizaria con la finalidad de optimizar el tipo de liderazgo utilizado en la
empresa elevando los niveles de satisfaccion laboral de los colaboradores,

mejorando la productividad de los mismos.

Quinta: Fortalecer la cultura organizacional actual de la empresa,
direccionandola a un tipo de cultura organizacional orientada a las personas,
conllevando a mejorar el clima organizacional actual, con la finalidad de que
el talento humano de la organizacion mas que sentirse comprometido se
sienta identificado con ella, sintiéndose parte de la misma de tal forma que
haga sus tareas asignadas placenteramente y con optimismo, teniendo en
consideracion que estd aumentando el valor agregado del servicio. Los
colaboradores identificados con la organizacién interactian con el proceso,
para ellos lo laboral no es algo interpuesto, sino un aporte, una manera de

contribuir con el éxito de la empresa.

Sexta: Analizar el sistema de control interno utilizado por la empresa,
debe existir el compromiso de la alta direccion para la instauracion de un
comité responsable de llevar a cabo este proceso, con la finalidad de lograr
los objetivos y metas establecidos por la organizacion obteniendo mayor

eficiencia, y eficacia en los procesos, optimizando los recursos de la empresa.
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ANEXO N°1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

ALUMNOS: Ricardo David Lopez Neumann — Fernando Romero Alba

ASESORA: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva

LOCAL: Filial San Borja

TEMA: Gestion de Calidad y Productividad Laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022

Obieti Hinotesi Variables e
Problemas . IpOtesIs Indicadores
General: General: General:
¢, Cudl es larelacion entre la gestion _ . La gestion de calidad se relaciona Variable 1
Determinar la relacion entre la

de calidad y la productividad laboral
en la empresa Aquatec S.A.C.,
Lima, 2022?

Especificos:

gestion de calidad y la productividad
laboral en la empresa Aquatec
S.A.C,, Lima, 2022.

Especificos:

con la productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima,
2022.

Especificas:

GESTION DE CALIDAD
(Gryna et al., 2007)

Dimensiones:

¢ Planificacion de
la calidad

e Organizaciéon de
la calidad
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¢Cuél es la relacibn entre la
planificacion de la calidad y la
productividad laboral en la empresa

Aquatec S.A.C., Lima, 20227

,Cual es la relacion entre la

direccibn de la calidad y la
productividad laboral en la empresa

Aquatec S.A.C., Lima, 20227

¢Cudl es la relacion entre la
organizacion de la calidad y la
productividad laboral en la empresa

Aquatec S.A.C., Lima, 20227

,Cual es la relacion entre el
personal y la productividad laboral
en la empresa Aquatec SAC, Lima,

20227

¢ Cuadl es la relacién entre el control

de la calidad y la productividad

Determinar la relacion entre la
planificacion de la calidad y la
productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre la
organizacion de la calidad y la
productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre la
direccion de la calidad y la
productividad laboral en la empresa
Aquatec S.A.C., Lima, 2022.

Determinar la relacion entre el
personal y la productividad laboral
en la empresa Aquatec S.A.C., Lima,
2022.

relacion entre el
calidad y la

Determinar la
control de Ila

La planificacion de la calidad se
relaciona con la productividad
laboral en la empresa Aquatec
S.A.C,, Lima, 2022.

La organizacion de calidad se
relaciona con la productividad
laboral en la empresa Aquatec
S.A.C., Lima, 2022.

La direccion de calidad se
relaciona con la productividad
laboral en la empresa Aquatec
S.A.C., Lima, 2022.

El personal se relaciona con la
productividad laboral en la
empresa Aquatec S.A.C., Lima,
2022

El control de la calidad se relaciona
con la productividad laboral en la

e Direccion de la

calidad
e Personal
e Control de Ila
calidad
Variable 2
Productividad Laboral

(Chiavenato,2007)
Dimensiones:

¢ Competencias

Laborales

e Compromiso
Laboral

e Satisfaccion
Laboral.
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laboral en la empresa Aquatec
S.A.C., Lima, 2022?

productividad laboral en la empresa | empresa Aquatec S.A.C., Lima,

Aquatec S.A.C., Lima, 2022. 2022.

Disefio metodolégico

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Tipo de investigacion:

Basica

Enfoque de investigacion:

Cuantitativo

Nivel de investigacion:

Correlacional — descriptivo

Disefo de investigacion:

No experimental - Transeccional

Poblacién:
Censal = 73 usuarios

Criterios de Inclusién:

Todos los colaboradores directos de

empresa Agquatec S.A.C., Miraflores.

Criterios de exclusion:

Colaboradores indirectos de la empresa
Aquatec S.A.C., Miraflores.

la

Técnica:
Encuesta
Instrumentos:

Un cuestionario sobre la gestion de
calidad

Un cuestionario sobre productividad
laboral
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ANEXO N°2: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ALUMNOS: Ricardo David Lopez Neumann y Fernando Romero Alba

ASESOR: Dra. Ibarguen Cueva Francis Esmeralda

LOCAL: Filial San Borja

TEMA: Gestion de Calidad y Productividad Laboral en la empresa Aquatec S.A.C., Lima, 2022

VARIABLE 1: Gestién de Calidad

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
Planificacion de la Formulacién de Presupuesto 1.4
calidad Gestion de Recursos
Deficiente
Organizacion de la Divisién del Trabajo
J _ Cadena de Mandé 5-8 (20-46)
calidad
Direccion de la Estilo Gerencial Regular Cuestionario
Modalidad de Reclutamiento 9-12 (47-73)
calidad
Puestos Laborales -
Personal Condiciones Laborales 13-16 Eficiente
(74-100)
Politica de Evaluacion
Control de la calidad Control Interno 17 - 20
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VARIABLE 2: Productividad Laboral

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION | INSTRUMENTO
. Calidad de Servicio
Competencias _ 1-7
Laborales Destreza Operacional
Baja
(20 — 46)
Compromiso Motivacion Media Cuestionario
Laboral Productividad 8—14 (47 - 73)
Alta
- (74-100)
Satisfaccién Laboral Condiciones Laborales 15 - 20
Beneficios Laborales

ASESOR

ESTADISTICO
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ANEXO N°3: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD

Estimado colaborador le solicitamos su colaboracion en completar el siguiente
cuestionario. Es de caracter anénimo, por lo que le solicitamos marcar con
total libertad y sinceridad marcando con una (x), la respuesta que considera
adecuada:

1 2 3 4 5

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

La empresa Aquatec S.A.C.

ITEMS 1,23

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Participa en la elaboracion del presupuesto anual de la empresa.

Conoce las metas anuales de la empresa.

Participa en la distribucion de recursos financieros de la empresa.

Fomenta la optimizacion de los recursos asignados por la empresa.

ORGANIZACION DE LA CALIDAD

Cuenta con informacién del organigrama de la empresa.

Conoce si la cadena de mando de la empresa es vertical.
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7 Elabora el manual de funciones y procedimientos de la empresa.
Mejora la eficiencia de la estructura organizacional actual de la empresa.
8
DIRECCION DE LA CALIDAD
9 Considera idoneo el estilo de liderazgo en la directiva de la empresa.
10 Conoce la modalidad de reclutamiento de la empresa.
11 Se elaboran programas de capacitacién impulsados por la direccién de la
empresa.
12 Se promueve un buen clima laboral por parte de la direccién de la empresa.
PERSONAL
13 Cuenta con comunicacion directa entre todas las areas de la empresa.
14 Conoce la misidn, vision y valores de la empresa.
15 Cumple con las directrices del reglamento interno de la empresa.
16 Participa en los convenios interinstitucionales con los que cuenta la empresa
para favorecer la innovacion empresarial.
CONTROL DE CALIDAD
17 Emplea mecanismos de control en las &reas de trabajo de la empresa.
Supervisa el cumplimiento del manual de funciones y procesos de la empresa.
18
19 Utiliza la empresa la técnica de control de 360 grados
20 | Evalla periddicamente su productividad laboral en la empresa.

102




Estimado colaborador le solicitamos su colaboracion en completar el siguiente
cuestionario. Es de caracter anonimo, por lo que le solicitamos marcar con
total libertad y sinceridad marcando con una (x), la respuesta que considera

CUESTIONARIO DE PRODUCTIVIDAD LABORAL

adecuada:

1 2 3 4 5

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

La empresa Aquatec SAC

N° ITEMS
COMPETENCIAS LABORALES
1 Evalta constantemente los estdndares de calidad de los servicios
brindados en la empresa.
Toma decisiones sin respetar las jerarquias establecidas por la
2 empresa.
Reconoce la importancia del manual de funciones de la empresa.
3
4 Participa en el servicio postventa de la empresa.
5 Realiza capacitaciones periddicamente para mejorar la calidad del
servicio brindado por la empresa.
6 Supervisa el cumplimiento del manual de procedimientos de la
empresa en cada servicio.
7 Brinda una comunicacion asertiva, clara y segura en los trabajos que
realiza en la empresa.
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COMPROMISO LABORAL

Siente motivacion en el puesto de trabajo que desempefia dentro de
la empresa.

8

9 R_ecib.e reconocimiento por su desempefio laboral de parte de los
directivos de la empresa.

10 Impulsa el crecimiento intelectual en la empresa.

11 Recibe motivacion constante por de los superiores de la empresa.

12 Se Optimizan los recursos de la empresa.

13 La plataforma de la empresa optimiza el desarrollo del trabajo de sus
colaboradores.

14 Cumple con las metas de la empresa.
SATISFACCION LABORAL

15 El sueldo percibido dentro de la empresa es satisfactorio.

16 El clima organizacional dentro de la empresa es el adecuado.

17 Las funciones por puesto laboral en la empresa, han sido distribuidas
de forma correcta.

18 Percibe los beneficios estipulados por ley en la empresa.

19 La comunicacién laboral dentro de la empresa es de tipo horizontal.

20 Sancionan las conductas inapropiadas dentro de la empresa.
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ANEXO N°4. CONSTANCIA DE COMITE
DE ETICA CIEI N°622-2022

SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA

CONSTANCIA N° 622-2022- CIEI-UPSJB

El Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion (CIEl) de la Universidad Privada San
Juan Bautista SAC, deja constancia que el Proyecto de Investigacion detallado a continuacion fue
APROBADO por el CIEI:

Codigo de Registro: ~ N°622-2022-CIEI-UPSJB

Titulo del Proyecto: “GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LA
EMPRESA AQUATEC SAC, LIMA, 2022”

Investigador (a) Principal: LOPEZ NEUMANN, RICARDO DAVID Y ROMERO ALBA,
FERNANDO

El Comité Institucional de Etica en Investigacion, considera que el proyecto de investigacion cumple
los lineamientos y estandares académicos, cientificos y éticos de la UPSJB. De acuerdo a ello, €l (la)
investigador (a) se compromete a respetar las normas y principios de acuerdo al Cédigo de Etica En
Investigacion del Vicerrectorado de Investigacion y Responsabilidad Social.

La aprobacion tiene vigencia por un periodo efectivo de un afio hasta el 02/05/2023. De requerirse
una renovacion, el (la) investigador (a) principal realizara un nuevo proceso de revision al CIEl al
menos un mes previo a la fecha de expiracion.

Como investigador (a) principal, es su deber contactar oportunamente al CIEIl ante cualquier cambio
al protocolo aprobado que podria ser considerado en una enmienda al presente proyecto.

Finalmente, el (la) investigador (a) debe responder a las solicitudes de seguimiento al proyecto que el
CIEI pueda solicitar y debera informar al CIEI sobre la culminacion del estudio de acuerdo a los
reglamentos establecidos.

Lima, 02 de mayo de 2022.
Mg Juan I;Iores Tumba

sideqt del Comité Institucional
de Efica en Investigacion

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS SAN BORJA ICA CHINCHA

Av. josé Antonio Lavalle N Av. San Luis 1923 — 1925 — 1931 Carretera Panamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizacién
302-304 (Ex Haclenda Villa) Las Vifas (Ex Toche}
CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888
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UNIVERSIDAD PRIVADA p»

SAN JUAN BAUTISTA

ANEXO N° 5. CERTIFICADOS DE

VALIDEZ DE CONTENIDO

DE LOS INSTRUMENTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto

1.2  Cargo e institucion donde labora

: Docente UPSJB

1.3  Tipo de Experto: Metodélogo Especialista [ Estadistico ]

1.4 Nombre del instrumento
1.5 Autor (a) del instrumento

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

: Cuestionario Gestion de calidad.
: Lopez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando

: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00 - 20% 21-40% 41-60% 61 -80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Esta de acuerdo a los avances la teoria sobre la gestion de calidad. X
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica y coherente de los items. X
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Adecuac'ié para determinar la relacién entre la gestion de calidad y X
productividad laboral.
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA La estrafcegia responde al propdsito de la investigacion descriptiva- X
correlacional
lll.-  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
IV.- PROMEDIO DE VALORACION 85%
(]

Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022
DNI N.° 09637865 Teléfono 951523133
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UNIVERSIDAD PRIVADA p»

SAN JUAN BAUTISTA

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y Nombres del Experto

1.2 Cargo e institucion donde labora

: Docente UPSJB

1.3 Tipo de Experto: Metodélogo Especialista (] Estadistico [

1.4 Nombre del instrumento
1.5 Autor (a) del instrumento

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

: Cuestionario Productividad Laboral.

: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva

: Loépez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00 -20% 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBIJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Estd dg . acuerdo a los avances la teoria sobre la X
productividad laboral.
ORGANIZACION Existe una organizacidn légica y coherente de los items. X
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Ad'ecuado para d.etcermlnar la relacién entre la gestion de X
calidad y productividad laboral.
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA La es'tra.tegla respo'nde al propdsito de la investigacion X
descriptiva- correlacional
.- OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
85%

V.-

DNI N.° 09637865 Teléfono 951523133

PROMEDIO DE VALOR

Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022
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A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y Nombres del Experto : Jose Eduardo Silva Mori
1.2 Cargo e institucion donde labora
1.3 Tipo de Experto: Metod6logo | | Especialista | x | Estadisticor
1.4 Nombre del instrumento : Cuestionario Productividad Laboral.
1.5 Autor (a) del instrumento : Lépez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente| Regular Buena Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00-20% | 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Esta”de acue.rdo a los avances la teoria sobre la X
gestion de calidad.
ORGANIZACION inste una organizacion légica y coherente de los X
items.
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
Adecuado para determinar la relacion entre la gestion
INTENCIONALIDAD de calidad y productividad laboral. X
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA !_a e.stra.t(’egia rgspénde al Proposito de la X
investigacion descriptiva- correlacional
.- OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
IV.- PROMEDIO DE VALORACION 85%
Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022 -
Firma del experto

DNI: 45410602 Celular: 99752269
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UNIVERSIDAD PRIVADA p»

SAN JUAN BAUTISTA

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto . Jose Eduardo Silva Mori
1.2 Cargo e institucién donde labora
1.3 Tipo de Experto: Metod6logo | | Especialista | X | Estadistico ™
1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario Productividad Laboral.
1.5 Autor (a) del instrumento : Lépez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente| Regular Buena Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00 -20% 21 -40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBIJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Esta de. a.\cuerdo a los avances la teoria sobre la X
productividad laboral.
. Existe una organizacion légica y coherente de los
ORGANIZACION , X
items.
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
Adecuado para determinar la relacién entre la gestion
INTENCIONALIDAD de calidad y productividad laboral. X
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
. La estrategia responde al propdsito de la
METODOLOGIA R o . X
investigacion descriptiva- correlacional
IIl.-  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
IV.- PROMEDIO DE VALORACION 85%
Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022
Firma del experto
=

DNI: 45410602 Celular: 99752269
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SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA p»

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Sandra Gisella Camarena Alberca

1.2  Cargo e institucion donde labora

1.3 Tipo de Experto: Metoddlogo | | Especialista | x
: Cuestionario Productividad Laboral.

: Lopez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando

1.4 Nombre del instrumento
1.5 Autor (a) del instrumento
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

Estadistico[ ]

Deficiente| Regular Buena | MuyBuena| Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00-20% | 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Esta d_e acuerdo a los avances la teoria sobre la gestion X
de calidad.
- Existe una organizacién légica y coherente de los
ORGANIZACION . X
items.
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Adecqado para detgrmlnar la relacion entre la gestiéon X
de calidad y productividad laboral.
CONSISTENCIA Basados en aspectos teoricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA La es_tra_tegla respon_de al propésito de la investigacion X
descriptiva- correlacional
.- OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
S 85%
IV.- PROMEDIO DE VALORACION

Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022

DNI: 40750381 Celular: 966367339
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UNIVERSIDAD PRIVADA

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I.- DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y Nombres del Experto

1.2  Cargo e institucion donde labora
1.3 Tipo de Experto: Metodélogo D Especialista

1.4 Nombre del instrumento
1.5 Autor (a) del instrumento

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

X

Sandra Gisella Camarena Alberca

Estadistico [ ]

: Cuestionario Productividad Laboral.
: Lopez Neumann Ricardo y Romero Alba Fernando

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS
00 -20% 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
ACTUALIDAD Esta dg . acuerdo a los avances la teoria sobre la X
productividad laboral.
ORGANIZACION Existe una organizacidn légica y coherente de los items. X
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Adfecuado para d.e.termmar la relacién entre la gestion de X
calidad y productividad laboral.
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA La es'tra.tegla respo'nde al propdsito de la investigacion X
descriptiva- correlacional
.-  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
IV.- PROMEDIO DE VALORACION 85%

Lugar y Fecha: Lima, 2 junio del 2022

DNI: 40750381 Celular: 966367339
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Total
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Alfa de
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Cronbach

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Casos




Estadisticas de elemento

Desy.
Media Desviacian M
F1 3,80 1,436 20
P2 4,35 875 20
P3 3,68 1,348 20
F4 4,50 T 20
P5 4,65 587 20
P& 475 G600 20
P7 410 812 20
P8 475 550 20
P4 4,80 A10 20
P10 4,20 834 20
F11 4,70 AT1 20
P12 4,30 801 20
P13 378 1,410 20
F14 4,80 410 20
P15 475 444 20
P16 4,35 745 20
P17 4,50 688 20
P18 4,80 410 20
P15 3,78 38 20
P20 3,25 1,372 20
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacian Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 82,70 44116 821 T 54
P2 B215 58,028 229 802
P3 B2,85 54 450 ,280 806
P4 82,00 54,842 570 784
P5 81,85 57,503 4449 782
PG 81,75 57,461 489 791
P7 82,40 53621 5563 783
P8 81,75 63,145 =184 815
P9 81,70 58,432 B17 793
P10 82,30 56,747 350 795
P11 81,80 56,588 &T73 788
P12 B2,20 58,011 78 804
P13 82,75 47 461 638 773
P14 81,70 59,484 346 798
P15 81,75 58,092 525 792
P16 8215 66,134 -, 400 B30
P17 82,00 57,053 415 793
P18 81,70 59,063 414 796
P19 B2,75 60,092 136 805
P20 83,25 46,513 719 765
Estadisticas de escala
Desv. M de
Media Warianza Desviacion elementos
86,50 61,842 7,864 20
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P1

10
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12
13
14
15
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17
18
19
20

Resumen de procesamiento de casos

100,0

100,0

20

20
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a. La eliminacidn por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
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20
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Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion
F1 3,80 1,262 20
P2 4 85 366 20
F3 4,70 A70 20
F4 3,80 1,399 20
P& 4 65 489 20
PG 405 1,146 20
P7 485 AGE 20
PB 4,35 BTh 20
Fa 4,20 834 20
P10 410 = 20
F11 415 B13 20
F12 455 JGAE 20
P13 435 45 20
F14 4,95 224 20
F15 405 826 20
P16 465 484 20
P17 4,20 768 20
P18 4,85 366 20
P19 410 788 20
P20 4,80 BYE 20
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
1 84,20 38,695 J19 67
P2 83,25 47 461 ,T66 784
P3 83,40 46,568 728 -1
F4 84,30 35274 856 51
F5 83,45 48,787 356 798
P& 84,05 38,366 ,830 758
P 8325 49 776 ,300 801
Fa 8375 47,882 ,233 805
P3 83,90 47,463 ,288 B0
P10 84,00 47,789 ,280 801
P11 83,95 46 471 391 795
P12 83,55 51,208 -,022 815
13 8375 46,513 432 793
P14 8315 50,345 337 802
P15 84,05 51,313 - 045 820
P16 8345 54 471 -, 450 825
P17 83,90 48,305 24 803
F18 83,25 50,303 97 804
P19 84,00 45263 526 787
P20 83,30 46,221 503 784
Estadisticas de escala
Desy. M de
Media Yarianza Desviacion elementos
88,10 51,463 7174 20
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ANEXO N°7. BASE DE DATOS DE LAS VARIABLES

Gestion de calidad

Control

P20

P19

P18

P17

Personal

P16

P15

P14

P13

irecciéon

D

P12

P11

P10

P9

izacién

Organ

P8

P7

P6

P5

icaciéon

Plani

P4

P3

P2

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39

41

42

43

45

46

47

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
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Productividad laboral

Satisfaccion Laboral

P20

P19

P18

P17

P16

P15

Compromiso Laboral

P10

P14

P13

P12

P11

P9

P8

Competencias

P3

P7

P6

P5

P4

P2

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

65

66
67
\o[e)
71

72
73
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ANEXO N°8. CONSTANCIA DE HABER APLICADO EL INSTRUMENTO

A SAN JUAN BAUTISTA

“Preparando el Camino...”
Universidad Privada San Juan Bautista SAC
FACULTAD DE COMUNICACION Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

UNIVERSIDAD PRIVADA

San Borja, 27 de mayo de 2022
CARTA N° C-204 - 2022 - DIR - EPAN - FCCA-UPSJB

Senores

Tecnologia del Agua SAC.

Calle Contralmirante Villar N° 862
Santa Cruz

Miraflores-Lima

Presente. —

ATENCION: Sefior Juan Alberto Pacheco Queirolo

Representante Legal
De mi consideracion:
Es grato dirigirme a Usted a nombre de la Escuela Profesional de Administracion de
Negocios — Facultad de Comunicacion y Ciencias Administrativas de la Universidad
Privada San Juan Bautista S.A.C.; para expresarle nuestro cordial saludo y presentarle a
nuestros alumnos Fernando Romero Alba con c6digo 171020162U y Ricardo David Lopez
Neumann con codigo 121020670U, Bachilleres de esta casa de estudios quien se
encuentran desarrollando su Proyecto de Tesis “GESTION DE CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LA EMPRESA AQUATEC SAC, LIMA 2022”

Para realizar lo descrito necesitamos su autorizacién para que se le brinde todas las
facilidades con el propdsito de culminar la investigacion en la empresa que lidera; los
mismos seran para la aplicacion de los instrumentos elaborados en base a la
investigacion que se encuentran realizando ya que sera para nuestros alumnos de sumo
interés los datos recogidos; asi también, cuando el trabajo sea aprobado poder saber si

se va a requerir mas informacion de parte de su empresa.

C.c.Archivo

MCC/rzc

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS | SAN BORJA ICA | CHINCHA

Av. José Antonio Lavalle N Av. San Luis 1923 — 1925 — 1931 Carretera Panamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizacion
302-304 (Ex Hacienda Villa) Ex km 300 La Angostura, Las Vinas (Ex Toche)

Subtanjalla

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888
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A SAN JUAN BAUTISTA
”

“Preparando el Camino...

Universidad Privada San Juan Bautista SAC
FACULTAD DE COMUNICACION Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL'

UNIVERSIDAD PRIVADA

Nuestra Universidad esta Licenciada por SUNEDU y tiene como misién formar
profesionales competentes con sélidos conocimientos técnicos y cientificos, lo que
permite garantizar que nuestros egresados estén capacitados para desempefiarse de

manera optima, logrando ser altamente competitivos a nivel nacional e internacional.

Se extiende el presente documento para fines académicos investigativos.

Agradeciendo anticipadamente la atencidon que se sirvan brindar a la presente, quedo

de Usted.

Cordialmente,

DRA_NARIA EACSIRE CASTILLO
DIRECTORA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

C.c.Archivo

MCC/rzc

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS SAN BORJA | ICA CHINCHA

Av. José Antonio Lavalle N° Av. San Luis 1923 — 1925 — 1931 Carretera Panamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizacion

302-304 (Ex Hacienda Villa) Ex km 300 La Angostura, Las Vinas (Ex Toche)
Subtanjalla

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888
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QUATEC

TECNOLOGIAS DEL AGUA SAC

Cal. Contralmirante Villar Nro. 862 Santa
Cruz, Miraflores, Lima
(01) 6471328
Correo electrénico: damajazsac@yahoo.es

Lima, 30 de mayo de 2022

Dra. Maria Pilar Cacsire Castillo

DIRECTORA DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

Universidad Privada San Juan Bautista

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a Usted, para hacerle llegar nuestro cordial
saludo a nombre de la empresa Tecnologias del Agua SAC -
Aquatec SAC

En respuesta a la solicitud de los estudiantes de pregrado
Ricardo David Lopez Neumann con DNI 41148880 y Fernando
Romero Alba con DNI 46560467, se autoriza realizar el estudio
de investigacion titulado: “Gestiéon de calidad y productividad
laboral en la empresa Aquatec SAC, Lima, 2022". Nuestra
empresa brindaréd todas las facilidades correspondientes a la
naturaleza del estudio.

Se extiende el presente documento para fines académicos
investigativos.

Atentamente,

JUAN ALBERTO PACHECO QUEIROLO
GERENTE GENERAL
TECNOLOGIAS DEL AGUA SAC
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ANEXO N°9. CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO DE INVESTIGACION
- ADULTOS -

Instituciones: Aquatec S.A.C

Investigadores: Ricardo David Lépez Neumann Fernando Romero Alba

Francis Ibarguen Cueva (Asesor)

Titulo: Gestion de calidad y productividad laboral en la empresa Aquatec
S.A.C, Lima 2022.

INTRODUCCION:

Lo estamos invitando a participar del estudio de investigacion llamado:
“Gestion de calidad y productividad laboral en la empresa Aquatec S.A.C,
Lima 2022.”. Este es un estudio desarrollado por investigadores de la
institucién: Universidad Privada San Juan Bautista: Ricardo David Lépez

Neumann y Fernando Romero Alba.
JUSTIFICACION DEL ESTUDIO:

Estamos realizando este estudio con el objetivo de determinar la relacion entre
la gestion de calidad y el nivel productivo laboral en la empresa Aquatec
S.A.C, Lima 2022.

Por lo sefialado creemos necesario profundizar mas en este tema y abordarlo

con la debida importancia que amerita.
METODOLOGIA:

Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo los siguientes

procedimientos:

1. Se realizaran dos encuestas de 20 preguntas cada una de ellas.
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MOLESTIAS O RIESGOS:

No existe ninguna molestia o riesgo minimo al participar en este trabajo de

investigacion. Usted es libre de aceptar o de no aceptar.
BENEFICIOS:

No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio.
COSTOS E INCENTIVOS:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacién no

le generara ningun costo.
CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores registraremos su informacion con codigos y no con
nombres, no se mostrard ningun dato que permita la identificacion de las

personas que participan en este estudio.
DERECHOS DEL PARTICIPANTE:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador Ricardo Lopez
Neumann o Fernando Romero Alba llamarlo a los teléfonos 986658295 o
942759940.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido

perfectamente la informacién

que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder si participo en el
proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo

retirarme del estudio en cualquier momento.
Firma del Participante

Nombre:
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DNI:

Huella Digital Fecha
Firma del Investigador
Nombre:

DNI: Huella Digital Fecha
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CUESTIONARIO DE PRODUCTIVIDAD LABORAL

& ampraa Aguatan AT

ANEXO N°10. EVIDENCIAS

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD

i &MErEE A0uatal 34T

Extimado colaborador | solidtamos su colaboracion en completar el siguisnte ouestionario. Es de
caracter andnimo, por o que le solicitamos marcar con total libertad y sinceridad marcando con ura

{x]. la respuesta que corsidera adecusdar

| I F] |
| Wi | t,-munnil A bl Dk AT

s |

Evalia constantemamte los estandares de calidad de los seracios brindados en la empresa.

N

. Nonca

. Caslaunca
L) Avecas

. ) Caslzlampre

. Skmgra

Toma decisiones respetando las jeranguias establecidas por la
) Mo

. Caslrunca
U AvEsas
1 Caslslamprs

. Skmgm

Reconcoe la importanca del manual de funcione s de la empresa.
) Mo

. Caslrunca
 AvetEs
1 Caslslempra

. Skmgm

Participa en el servicio postventa de laempresa
) M

. Caslrunca
 AvetEs
1 Caslslempra

. Skmgm

Extimado colaborador e solictamos su colaboracion en completar el siguente cestiorenio. Es de
caracter angrime, por lo que |e solictamos marcar con total libertad y sinceridad marcando conura

{x). larespuesta gue corsidera adeoeda

] ]

[ 3 |
|hﬂ:l|ul|mnni|l|m:ﬁ [ TR

Participa en |a elabaracgdn del presupuesto anal de |a empresa

) Caoelmunza
Avemas
| Caslalampra

L ERmga

Concce las metas anuales de laempresa
0 Monca
1 Casl runca
1A VEIRS

1 Caslslampra

| BRmoa

Participa en la distribucian de recursos financieros de ls empresa.
1 Mamnca
1 Caslrunca
1 AVEIES
1 Caslslampra

) Skmeorw

Farmenta la optimizacon de los recursos asignados por la empresa.
) Hnca

) Caslrunca
| AvECEE

° Caslslempra

o Ekmgns
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. R . . . . . Cuemnta con informacion del crganigrama de la empresa.
Realiza capacitaciones perigdicamente para mejorar la calidad del servicio brindado por la

empresa.

o LR
; | :34&!

() Caslrunca

() Avecas

'::} Casl slempra
(") Caslrunca

() Skmges
() hweess
() caslslamprs
Supervisa el cumplimeento del mamal de procedimientos de la empresa en cada servicio. ) skmoee
'::} [
.:':. Casl runca Conooe i la cadena de mando de laempresa es vertical,
() Meonca
[ AvECEE -

(") Caslrunca

'::, Casl slempra

() hweess
) skmgrs -
() Caslalampra:
() skmgen
Brinda una comunicacidn asertiva, clara ¥ segura en los trabajos que realiza en laempresa.
':::' Homca Babora el manwel de funciones ¥ procedimientas de k2 empresa.
() Caslrunca
(") Caslrunca
[ AvECEE

() hweess
() Caslslampra
(") Caslslampre:

() Skmges -
() Skmera
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