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RESUMEN

Hoy en dia, las exigencias del mercado globalizado han forzado a las empresas a usar
y perfeccionar técnicas y procedimientos que garanticen la calidad de sus productos y servicios
usando métodos de mejora continua y asi estandarizar sus procesos. Es por ello, que nuestra
investigacion tiene como objetivo contribuir a la comunidad cientifica con la determinacion de
la relacion entre la gestion de la calidad y la mejora continua en la empresa Grafica Vulcano
SAC, en el distrito de Brefia, Lima, 2021. Para este fin, la metodologia que se us6 para su
desarrollo tuvo un enfoque cuantitativo, del tipo correlacional, con un disefio no experimental
y de corte transversal. Ademas, se utilizd el cuestionario como Unica herramienta de
recoleccion de datos y dada la coyuntura social a causa de la pandemia Covid -19 se realizé de
manera virtual a 15 colaboradores de la empresa siendo este el total de nuestra poblacion y
muestra, formulando un total de 18 preguntas. Finalmente, se realizo el procesamiento de datos
estadisticos, obteniendo como resultado un coeficiente de correlacion de 0. 949, lo que

comprueba la existencia de una relacién positiva fuerte entre nuestras dos variables.

Palabras clave: Gestién de Calidad, Mejora continua, Sistema de calidad, Enfoque al cliente,

Liderazgo, Gestion de procesos, 5S, Gestion de recursos.
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ABSTRACT

Today, the demands of the globalized market have forced companies to use and improve
techniques and procedures that guarantee the quality of their products and services using
continuous improvement methods and thus standardize their processes. That is why our
research aims to contribute to the scientific community with the determination of the
relationship between quality management and continuous improvement in the company
Gréafica Vulcano SAC, in the district of Brefia, Lima, 2021. For this Finally, the methodology
used for its development had a quantitative approach, of the correlational type, with a non-
experimental and cross-sectional design. In addition, the questionnaire was used as the only
data collection tool and given the social situation due to the Covid -19 pandemic, it was carried
out virtually to 15 company employees, this being the total of our population and sample,
formulating a total of 18 questions. Finally, statistical data processing was carried out,
obtaining as a result a correlation coefficient of 0.949, which confirms the existence of a strong

positive relationship between our two variables.

Keywords: Quality Management, Continuous improvement, Quality system, Customer focus,

Leadership, Process management, 5S, Resource management.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaética

La gestion de calidad ha sido, y sigue siendo utilizada por grandes empresas en el
mundo, ya sea con un enfoque occidental (Total Quality Management) o con el tradicional
enfoque japonés (Company Wide Quality Control) en ese sentido (Suarez - Barraza, 20009,
p.287) nos habla de la importancia de relacionarse con métodos de mejora continua, como el
kaizen y su influencia muy marcada con el sistema de produccion “lean thinking” que impulso
y desarrollé la empresa Toyota, el cual le permitié posicionarse como unas de las empresas
pioneras en la produccion de automoviles a grandes cantidades y con buenos indices de
calidad, esto se logrd gracias a la participacion activa que tuvieron sus empleados, y las

sugerencias que arrojaba su sistema de mejora en la eliminacién de desperdicios.

Por ello, consideramos que es imprescindible orientar a las empresas al desarrollo de
una cultura de mejora continua de sus procesos, incluyendo la participacion de todo el equipo
de trabajo, la motivacion e innovacion creativa, todo esto como respuesta a la necesidad que
existe para llegar a ser competitivos en el mercado, la prosperidad de los procesos no es una

opcidn, es considerada una necesidad. (Aulisos, Miles y Quintillan, 2002, p.2).

Es maés, Berna (2015) nos habl6 de la importancia de reducir costos operativos, tiempos
de respuesta y ejecucion orientadas hacia el cliente aplicando la reingenieria de procesos, ya
que nos servira para realizar una revision minuciosa de los procesos y permitir reinventarse
con el unico proposito de alcanzar los objetivos indispensables y hasta superar las expectativas
planificadas. Por ello, consideramos que las empresas deben dedicarse plenamente a trabajar
por conseguir la satisfaccion total de sus clientes (TQM), aplicando la mejora continua y

ejecutando estandares minimos de calidad que demuestren el sacrificio puesto en la finalizacion

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. P&g. 9
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de un producto o servicio ofrecido, la involucracién de los trabajadores en la empresa y su
compromiso demostraran con orgullo los excelentes frutos obtenidos por la organizacion.

(Flores, 2014, p.9).

Y es por ello por lo que consideramos que la gestion de calidad no solo ha enriquecido
con notoriedad la gestion de las empresas, también ha avalado la calidad de los servicios y
productos, generando seguridad en los empresarios para asi encaminarlos a invertir en
mercados rigidos; ademas de guiarlos a entender los ideales que engloban los comercios;
llegando a explorar plazas extranjeras y conseguir acuerdos para sustituir productos y

desarrollar franquicias. (Demuner y Mercado, 2011, p.92).

Ganarse la lealtad de los clientes significa un inmenso desafio hoy en dia, pues los
modelos de negocio han obligado a las empresas a someterse a una transformacion a
consecuencia de los factores globales, tales como los tecnoldgicos, sociales, econémicos y de
mercado, imponiéndoles renovar 0 amoldar sus procesos en favor de su competitividad, sin
embargo, la certificacion internacional en sistemas de calidad aporta a la organizacion

capacitacion y conocimiento en los procesos de gestion. (Bribiescas y Romero, 2014, p.114).

En la actualidad las empresas perciben infinidades de cambios, por lo que no pueden
seguir operando bajo compendios arcaicos, la necesidad de adaptar e innovarse es inminente,
garantizar su duracién en el tiempo sera la consecuencia de incluir en sus procesos nuevos
instrumentos gerenciales y modernas conjeturas. Por ello la insercion de un sistema de gestion
de calidad (SGC) en la organizacion es una alternativa viable para conseguirlo. (Lima y

Colmenarez, 2014, p.43).

Y si nos adentramos en el contexto de un sistema de gestion de calidad, también
debemos mencionar al ciclo de Deming o PHVA, considerado como un ciclo que se encuentra
en una constante circulacion, pues calza perfecta en cualquiera de los procesos previos

establecidos, esta herramienta nos permitira planear, implementar, controlar y mejorar

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 10
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continuamente, aplicados a los productos y procesos de nuestra SGC. (Garcia, Quispe y Raez,

2003, p.92).

Frente a esta realidad problematica la empresa Grafica Vulcano SAC, es una imprenta
que inicid sus operaciones en el afio 2012 en el distrito de Brefia, la cual brinda servicios de
disefio e impresion gréfica offset y digital. Durante los primeros afios de constituida la empresa
le cost6 mucho desenvolverse en un mercado tan competitivo como el de la industria gréfica,
conociendo que en este medio competian diversas empresas tanto formales e informales; estos
altimos con precios muy debajo del mercado, pero sin contar con un buen control y nivel de
calidad. Es asi como, la alta direccion tomé la decision de optar por una certificacion
internacional que les diera un valor agregado, por lo que finalmente en el 2016 obtuvieron la
acreditacion 1SO 9001:2015 logrando estandarizar y documentar todos sus procesos por medio
de un adecuado Sistema de gestion de calidad (SGC), estableciendo una politica de calidad
comprometida a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes contando con personal
calificado, innovando en sus productos, cumpliendo los requisitos legales, mejorando
continuamente sus procesos y gestionando sus riesgos hacia el logro de la estrategia

organizacional.

No obstante, al hacer una revision de la literatura en articulos cientificos encontramos
diversas investigaciones que hablan de la implementacion del sistema de gestion de calidad
como también de la mejora continua. Sin embargo, existe una escasa cantidad de articulos que
hablen sobre la correlacion entre ambas. Es por ello, que el objetivo del presente estudio es
determinar la relacion de la gestion de la calidad y la mejora continua en Gréafica Vulcano SAC
y con los resultados obtenidos contribuir en una futura toma de decisiones estratégicas de la

empresa y a la vez, aportar a la comunidad cientifica sobre el estudio de estas variables.

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 11
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Certificado 1SO 9001:2015 Grafica Vulcano

SGS VT B
Certificados en: ISO 9001:2015
Servicios de Disefio e Impresion

Grafica, Offset y Digital.

Tomado de Certificados en I1SO 9001:2015, por Grafica Vulcano, 2017, https://graficavulcano.com/

En ese sentido, también realizamos una revision a los antecedentes de diversos articulos
donde por ejemplo Angulo (2020) en la ciudad de Trujillo, en su tesis cuyo objetivo fue
determinar en qué medida la propuesta de un sistema de gestion de la calidad incrementa la
rentabilidad de una empresa del sector calzado, se logré identificar que las inspecciones de
calidad no estaban siendo eficientes y se hallaron gran nimero de no conformidades reportadas
y alta cantidad de materia prima desechada y con defectos. Luego de los anélisis realizados al
area de calidad mediante el diagrama de Ishikawa y revisar las oportunidades de mejora en
base a la ISO 9001:215, se llega a la conclusion que, estableciendo la propuesta de un SGC, si

logra aumentar en un 52% la rentabilidad de Calzado Del Piero.

Goycochea (2019) en la ciudad de Huamachuco, en su tesis busca determinar la relacion
que existe entre la gestion de recursos materiales y evaluacion de resultados de satisfaccion en
una institucion educativa. Para tal fin, utiliz6 un disefio de investigacion no experimental

transaccional del tipo correlacional y para la obtencion de los resultados se utilizo la técnica de

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 12
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la encuesta y el cuestionario como herramienta para la recoleccion de los datos de una muestra
de 145 personas, concluyendo que la relacidn que existe entre ambas variables califica a nivel
medio, y ademas sefiala que es importante que los responsables de la gestion de recursos

materiales cumplan con sus funciones de suma significancia como son el planificar, organizar,

dirigir y controlar con el fin de lograr dicha gestion.

Parrefio (2018) en la ciudad de Ambato - Ecuador, en su trabajo de investigacion el cual
tuvo como objetivo planificar y estructurar un sistema de gestion en base al ciclo de mejora
continua con el fin de lograr la excelencia educativa en la carrera de economia y mediante ello
en toda la Universidad Central de Ecuador. Para ello, la metodologia aplicada fue de un tipo
de investigacion descriptiva y correlacional con un enfoque mixto, cualitativo al abordar el
marco tedrico en base a antecedentes de distintos estudios y cuantitativo para corroborar las
hip6tesis planteadas por medio de la recoleccion de datos. Posteriormente se realizé un analisis
de cada proceso aplicado en la carrera en mencion y por medio de indicadores de gestion se les
evaluaron y se ejecutd una propuesta de prestacion del servicio educativo para cumplir con los
objetivos de dichos indicadores por medio de la metodologia de mejora continua. Finalmente,
se llega a la conclusion de que el sistema de gestion de calidad sera significativo para lograr la

eficiencia y sostenibilidad de todos los procesos educativos.

Tamara (2018) en la ciudad de Huaraz, en su tesis aborda el tema del liderazgo
transformacional en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
construccién, en donde como objetivo principal describe las principales caracteristicas de
dichas variables mediante un enfoque cuantitativo y aplicando una encuesta a 50 MYPES de
dicho sector. Encontrando que de las encuestadas con respecto a la planificacién, organizacion
y cumplimiento de metas solo un 32% casi siempre lo aplican, de la misma manera con igual
porcentaje solo algunas veces se preparan talleres de formacion y prevencion de riesgos en

obras para sus empleados. Por otro lado, un 50% de las empresas declara que no confian en sus

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 13
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colaboradores y por parte de los colaboradores en estas empresas solo un 38% algunas veces
confian en sus superiores. De esta manera se obtiene como conclusion que la gestion de calidad
y el liderazgo transformacional en las empresas de este rubro no se estan aplicando de una

manera adecuada debido a la falta de interés por parte de ellas e influenciando negativamente

al desarrollo de los propios colaboradores.

Castro, Cortés y Sanchez (2017) en Bogota, en su tesis de grado tuvieron como objetivo
realizar un andlisis del desempefio de los procesos de la empresa Flexo Spring S.A.S. para
posteriormente proponer un plan de mejora teniendo como base la gestion de calidad, apoyados
en la norma 1SO 9001:2015. La justificacion de dicha investigacion radica en los problemas
detectados por la magnitud de reprocesos producidos a causa de las disconformidades
expresadas por los clientes con respecto al producto final. Para ello, la metodologia aplicada
fue la de recopilar informacion con respecto a los procesos, registros histéricos, formatos, etc.
referentes al sistema de gestion de calidad. Luego proceder con un andlisis de la data
recopilada, realizar andlisis de causa y efecto y en base a las normas vigentes proponer
herramientas o sistemas tecnoldgicos que apoyen a la gestion y la retroalimentacion. Se lleg6
a la conclusién de que aun contando la organizacion con un sistema de gestién basado en ISO
9001:2008 hubo ciertas falencias y que luego de la presente investigacion se logro obtener un
mayor conocimiento de la empresa y se detectaron los puntos a mejorar para asi lograr una
propuesta de estrategias y metodologias orientadas a los lineamientos de la 1SO 9001:2015 lo
cual ayudara en la toma de decisiones futuras y permitira a la organizacion continuar siendo

una de las empresas fuertes del sector de empaques flexibles del pais.

Bisso (2017) en la ciudad de Trujillo, en su trabajo de investigacion en donde el objetivo
fue evaluar la influencia de un sistema de gestion 1ISO 9001:0015 en la satisfaccion del cliente
externo e interno de la clinica dental Los Alpes, procedi6 a analizar y reconocer los requisitos

no cumplidos de la norma, posteriormente se implementd la documentacion, se capacité al

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 14
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personal y se evalu6 por medio de auditorias el cumplimiento de todos los puntos del sistema.
Ademas, se midio la satisfaccion con la escala Likert utilizando la técnica de la encuesta a
clientes internos y externos antes y despues de la implementacion del sistema de gestion de
calidad. Concluyd el estudio determinando el incremento de satisfaccion de los clientes y

colaboradores del centro médico.

Baez (2016) en la ciudad de Quito — Ecuador, en su trabajo de investigacion cuyo
objetivo fue el disefio de un sistema de gestion de calidad debido a que la empresa Britel S.A.
se encontraba dentro de un mercado muy competitivo y tenia diversos problemas como la
ausencia de procedimientos documentados, falta de procedimientos que indiquen como
funcionaba toda la organizacion por lo que no podian evaluar sistematicamente los resultados
de eficiencia en los procesos y gestion. Utilizé una metodologia tedrica explicativa sustentando
su investigacion bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. Concluyendo asi, que el
sistema de gestion de calidad logra que las empresas se desenvuelvan de forma ordenada,
sistematica, eficiente y certificable. Afiadiendo también que para el correcto funcionamiento
de este sistema es muy importante la revision, el control, la ejecucion y el mejoramiento

continuo de procesos.

Barona (2016) en la ciudad de Ambato - Ecuador, su proyecto de investigacion tuvo
como fin desarrollar y proponer un proceso de mejora continua con el fin de mejorar el area
productiva de la empresa KF Barona, la cual tiene 15 afios en el mercado ambatefio atendiendo
al nicho de calzados para hombres con muy buenos disefios y calidad pero que al transcurrir de
los afios perdié competitividad por la falta de control y gestidn en sus procesos. La metodologia
aplicada fue tipo descriptivo con un enfoque cualitativo y cuantitativo. Se utilizaron hojas de
verificacion y entrevistas para conocer la situacion de la empresa e identificando asi los
procesos que puedan haber estado arrojando la mayor cantidad de defectos. El proyecto

concluy6 con la propuesta del desarrollo del ciclo PHVA de Deming y determinando la
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importancia del desarrollo de indicadores de gestion para logar los objetivos propuestos en

dicha investigacion.

Alayo y Becerra (2014) en la ciudad de Lima, en su tesis sustentaron sobre la
implementacién de un plan de mejora continua en el &rea de produccién la empresa
Agroindustrias Kaizen aplicando la metodologia PHVA. En ella, el objetivo principal de fue el
de contribuir con la optimizacion de la empresa a través de la implementacion de nuevas
tecnologias, disefiar y redisefiar procesos para alcanzar una mayor productividad. Se utilizaron
diferentes herramientas tales como la filosofia 5S, planes estratégicos, matriz IPERC, entre
otros. Luego de 9 meses de estudios y propuestas se logr6 disefiar e implementar el plan de
mejora continua lo cual arrojé resultados entre 34.88% al 70% en indicadores de efectividad

productiva.

Céspedes (2014) en la ciudad de Lima, en su tesis de grado el objetivo fue implementar
un sistema de gestion por medio de la mejora de procesos en la empresa ENVIROEQUIP SAC.
Para ello, para la identificacion de la problematica de la empresa y hallar la causa raiz utilizo
la herramienta del brainstorming (lluvia de ideas) e hizo empleo del diagrama de espina de
pescado (Ishikawa) y diagrama de Pareto. Finalmente se logra definir y proponer un sistema
de Gestion de calidad complementado con planes de documentacion, capacitaciones,
auditorias, flujo de caja, entre otros, para que sea implementado en toda la organizacion
demostrando asi mediante las proyecciones un crecimiento significativo en los indicadores de

productividad.

Lopez (2011) en México D.F, en su tesis la cual tuvo como objetivo desarrollar una
propuesta de un sistema de gestion de calidad con el que pudieran cumplir todos los
requerimientos que el cliente solicite en el sector manufacturero de la microempresa, pero de
una manera planificada y sistematica y dentro de un proceso de mejora continua a bajo costo.

Nos menciona que la justificacion de esta investigacion se debe a que este sector en particular
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enfrenta una dificultad al competir con empresas de una estructura mayor y por lo que no les
permiten obtener mayor participacion en el mercado. La metodologia empleada fue analizar la
informacidn obtenida en el campo por medio de cuestionarios al dicho sector y se analizd
bibliografia con respecto a las normas vigentes en materia de sistemas de gestion de calidad.
El resultado hallado fue que la mayoria de los microempresarios manufactureros no
implementaba un sistema de gestion de calidad por considerarlo fuera de su presupuesto y con
demasiados requerimientos de certificacion y normativas por cumplir. Finalmente concluyen
con una propuesta y modelo adaptable para que los empresarios de dicho sector puedan

aplicarlo voluntariamente.

Como fundamento tedrico de la gestion de la calidad, Pola (1988) menciona que ella
permite tomar medidas para administrar de una manera sistematica y ordenada los objetivos de

calidad que una empresa desea lograr involucrando a toda la organizacion en su conjunto.

Por otro lado, Cortés (2017) lo describe como un sistema con el cual las empresas pueden
cumplir con las exigencias de los clientes, reconociendo a través de ello los estandares de
calidad que solicitan y de esta manera gestionar y controlar procesos que otorguen confianza a
la misma organizacion para su mejora constante y logrando de esta manera la satisfaccion de

los clientes.

Con respecto a la evolucion de la gestion de la calidad segiin Camisén et al. (2006)
afirman que, si bien hoy en dia comprendemos que la calidad en toda organizacion es parte de
un sistema que tiene como objetivo ser mas competitivos a nivel internacional, antiguamente
solo se le veia orientada a revisiones de los productos y procesos del rubro industrial por medio
de controles estadisticos y posteriormente fueron afiadidos temas con enfoques sobre la calidad
del servicio. Esto debido a que desde hace poco mas de un siglo este concepto ha venido

cambiando constantemente ya que se ha ido afiadiendo nuevas ideas gracias a los aportes de
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distintos actores a nivel mundial. Ademas, mencionan que esta se superpone a través del
tiempo, dividiéndolos en 10 generaciones, debido a las diferentes teorias y aportes que los
diferentes paises han hecho sobre este tema y agrupandolos en 3 enfoques diferentes (técnico,

humano y el estratégico de la gestion de calidad).

Figura 2

Evolucién de la Gestion de la Calidad
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Tomado de Evolucidn de la Gestién de la Calidad (P.79), por Camison et al., 2006, Pearson Educacién S.A

En esta misma linea de tiempo de la evolucion de la gestion de calidad, en 1979, se
establecid un comité técnico compuesto por representantes de 20 paises con el cual comenzé
la creacién de una serie de normas internacionales llamadas 1SO 9000. Debido a ello hoy en
dia el comercio internacional no podria ser realidad si no existieran esos lineamientos
estandarizados que ayudan a mantener altos niveles de calidad entre proveedores y

compradores, reconociendo los procesos, su ciclo e interaccidn con otros procesos gque sean
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importantes para el sistema de administracion de calidad de las organizaciones. La responsable

de formular y actualizar estas normas es la organizacion internacional de estandarizacion (ISO)

la cual tiene su sede en Ginebra, Suiza. (Summers, 2006, p.35).

Figura 3

Beneficios de la implementacidn de un sistema de gestion de calidad
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Fuente: Lépez, P. Novedades ISO 9001:2015, Madrid, 2016, p.26.

Figura 4
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Para nuestra investigacion consideramos como dimensiones de la variable de gestion de

calidad a los siguientes:

El sistema de calidad, ya que segun (Cuatrecasas, 2010) para la norma ISO este constituye
dentro de su estructura las responsabilidades, los procedimientos y el manejo de recursos que

apoyen a realizar una buena gestion de calidad. (p.336).

Asi mismo, el enfoque al cliente debido a que este enfoque se refiere en cumplir o sobrepasar
con los requerimientos de calidad que solicite el cliente sobre su producto. (Torres, Ruiz y

Martinez, 2012, p,106).

Figura 5

Definicion de Calidad con enfoque al cliente
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Fuente: Lépez, P. Novedades ISO 9001:2015, Madrid, 2016, p.35.

Y por ultimo, el liderazgo, ya que segun (Portela, 2016) lo menciona como una de las
herramientas mas importantes en el manejo de la calidad de una organizacion. Esto debido a
que sin este factor seria muy dificil encaminar a que las personas que laboran en ella puedan

contribuir y asi comprometerse a lograr los objetivos trazados y el éxito.

Existe una amplia informacion de distintos autores sobre los fundamentos tedricos de
la mejora continua de procesos (MPC), las cuales con el transcurrir del tiempo se han ido

concentrando como un enfoque en mejorar los flujos de procesos mediante un estudio
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sistematico de sus actividades. Estos estudios han sido agrupados por las aproximaciones que
tienen permitiendo conocer sus técnicas, metodologias y herramientas; ademas del nivel de

evolucion de mejora entre ellas. (Suarez, 2007, p.34).

En ese sentido, quiza el método que viene siendo mas usado dentro de un sistema de
calidad es el PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) siendo este, un ciclo de mejoramiento en
cuatro pasos que nos posibilita identificar y mejorar distintas problematicas en los procesos.
Planear trata sobre constituir los objetivos y metas que se requieren conseguir, hacer se refiere
a establecer los planes de accion a seguir, verificar es comprobar y hacer el seguimiento si las
acciones tomadas han logrado la mejora deseada y actuar se refiere a realizar las modificaciones

necesarias segun los resultados obtenidos. (Lara y Mufioz, 2005, P.10).

Figura 6

Ciclo PHVA: Mejora Continua
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Fuente. Tomado de Norma NTC-ISO 9001:2000, citado en L6pez y Storino, Bogota, 2007, p.28.

A su vez también podemos mencionar a una metodologia encargada de revolucionar
gran parte de las industrias en el hemisferio oriental, hablamos del Kaizen, segln (Bonilla et
al., 2020) esta técnica es conocida como la llave del éxito competitivo japonés, siendo una
filosofia de mejora continua que infiere en los plazos de entregas, costos, proveedores,

trabajadores, entre otros, influyendo en todos los aspectos de la organizacion. (P.37).
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Esta Filosofia nos habla de realizar el mayor empefio posible para mejorar los
estandares de calidad que actualmente tenemos en nuestra empresa y lograr superarlos
constantemente. Para ello es necesario que nos fijemos en los esfuerzos que realizan las

personas que trabajan en los procesos reconociéndolos y logrando que se identifiquen con todo

lo que hacen y no solo en los productos o servicios que brindamos. (Lara 'y Mufioz, 2005, P.9).

Figura7

Concepto de Mejoramiento en japonés

A

Kai + Zen
Cambio 4+ Bueno = Mejoramiento

Fuente: Bonilla et al., Mejora continua de los procesos: Herramientas y técnicas, Lima,2020, p.37.

Por lo tanto, se considera que la mejora continua es una estrategia con la cual toda
organizacion puede mejorar su participacion en el mercado mediante la utilizacion de acciones
y recursos en todos sus niveles que le permite ir superando sistematicamente sus propios
estandares de productividad y calidad, minimizando los costos y tiempo de respuesta e
incrementando asi la satisfaccion de los clientes. A la vez, permite agilizar el retorno de la
inversion identificando y corrigiendo problemas en aquellos procesos que generan residuos.

(Bonilla et al., 2020, p23).

En ese mismo contexto, debemos definir claramente las dimensiones que abarca la

mejora continua en nuestra investigacion, siendo estas las siguientes:
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La gestion de procesos, como un elemento que facilita el desarrollo y se adapta a la

N

operatividad de los mismos, cuya finalidad es la mejorar continua de las percepciones obtenidas
por los clientes y la continuidad de sus operaciones, superando los retos tecnoldgicos y
competitividad que exige el mercado, en tal sentido podemos adaptar a este mecanismo un
sistema que permita la flexibilidad que se necesita para poder ser usado por cualquier persona,

siendo el mas adecuado el ciclo PDCA o PHVA. (Grijaldo et al., 2002, p8).

Figura 8

Representacion de un proceso
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Fuente: Garcia et al., Mejora continua de la calidad de procesos, 2003, p.91

Las cinco “S”, que vendria a ser una de las herramientas de soporte de la filosofia de
mejora continua Kaizen, las cuales tiene como finalidad que el trabajador aplique y cumpla con
cinco pautas esenciales logrando cambios positivos en su actitud hacia el trabajo que realiza.
Esta metodologia naci6 paralelamente al movimiento de calidad total de los afios 50 en Japon.

(Bonilla et al., 2020, P.32).
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Asimismo, la gestion de recursos, la cual implica que los procesos auditados dentro de

un sistema de gestion de calidad cuenten con un adecuado manejo de recursos, no solo

materiales si no también humanos, y asi poder implementar las mejoras continuadas que se

requieran para alcanzar la satisfaccion del cliente. (Velasco, 2005, p.208).

Figura 10

Formulacién e implantacion efectiva de la estrategia de recursos
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Fuente: Gomez-Mejia et al., Gestion de recursos humanos, Madrid, 2005, p.36
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1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general

- ¢De qué manera la gestion de calidad se relaciona con la mejora continua en la

empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021?

1.2.2. Problemas especificos

- ¢Como el sistema de calidad se relaciona con la gestion de procesos en la
empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 20217

- ¢De qué manera el enfoque al cliente se relaciona con las 5S en la empresa
Gréfica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 20217

- ¢Coémo se relaciona el liderazgo con la gestion de recursos en la empresa

Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefa, Lima, 2021?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

- Determinar la relacion de la gestion de calidad y la mejora continua en la

empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

1.3.2. Objetivos Especificos

- Identificar la relacion del sistema de calidad y la gestion de procesos en la
empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021
- Determinar la relacion del enfoque al cliente y las 5S en la empresa Gréafica

Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021
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- Determinar la relacion del liderazgo y la gestion de recursos en la empresa

Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia en el distrito de Brefia, Lima,

2021.

1.4.  HipOtesis

1.4.1. Hipotesis general

- Lagestion de calidad se relaciona significativamente en la mejora continua en

la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

1.4.2. Hipotesis especificas

- El sistema de calidad se relaciona significativamente con la gestion de procesos
en la empresa Gréafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

- El enfoque al cliente se relaciona significativamente con las 5S en la empresa
Gréfica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

- El liderazgo se relaciona significativamente con la gestion de recursos en la

empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021
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CAPITULO Il. METODO

2.1 Tipo de investigacion
Con base en las afirmaciones de Hernandez et al. (2014) la presente investigacion tiene
un enfoque cuantitativo ya que este comprueba las hipotesis a través de la recoleccion de datos
y analizandolos estadisticamente, asi mismo el tipo de investigacion es correlacional, en ese
sentido los mismos autores nos indican que este tipo de investigacion tiene como finalidad
verificar o encontrar el grado de compatibilidad o asociacion que pueda haber entre dos 0 mas
conceptos, estudios, ideas o percepciones, ademas tiene un disefio no experimental ya que
siguiendo el mismo aporte de los autores antes mencionados nos dicen que esta clase de
estudios no hace ninguna modificacion a la variable independiente para poder observar el
efecto que tiene sobre las otras variables.
Apoyados en lo que refiere Sanca (2011) debido a que nuestra investigacion se realizé
en un momento y lugar determinado y no hubo que volver a realizarla nuevamente por alguna

observacion encontrada, esta es de corte trasversal.

En las siguientes figuras mostramos las matrices de operacionalizacion de las variables:
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Figura 11
Matriz de operacionalizacion de variable: Gestion de Calidad
ITEMS ALTERNATIVAS DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
(PREGUNTAS) RESPUESTA
Sistema de Calidad Identificacion 1
Segin Cuatrecasas (2010), para 1a noma 130 | Copacimienta 3
Gestion de calidad este comstituve dentro de su estructura las Control 4o 3
responsabilidades, los procedimientos v el | “OTHOl e procesos
La gestion de la calidad es un | manejo de recursos que apoyen a realizar una Ezrals Likert
sisterna con el cual las empresas | buena gestion de calidad
puf;deu. cumphr con las Enfoque al liente Planificacion 4 * Totalmente en
exigencias  de  log  cliemtes, , desacuerdo
reconociendo a fravés de ello log | Eete enfoque i ;eﬁere ““F“F]” e 5obr_ePasaI Digefio 5 s En desarnerdo
estindares de calidad que | OB los requerimientos de calidad que solicite el D o del urod ; : ,
slictan y de esta manera cliente sobre su producto. (Tomres et al, 2012) esarrollo del producto ' le de acuderdu,m en
gestionar v confrolar procesos Liderazgo Motivacion 7 Desau:uex dﬂ
. . + Deacuerdo
que otorzuen confimnzz 2 la Segim Portela (2016), lo menciona come una de _ v Totalmente de acuetdo
MiSwa  OIZAMZACION  Patd SU | e herramientas més importantes en el manejo | COMPromiso §
mejora constante  logtando de | g 1 calgad de wna orgamizacién. Esto debido a —
esta manera laisansfa;:cmn de los que sin este factor seria muy dificil encaminar a Acompanamtgnto enla a
clientes. (Cortés, 2017) que las personas que laboran en ella puedan | cultura de calidad
confribuir v asi comprometerse a lograr los
objetivos trazados v el éxito.
Figura 12
Matriz de operacionalizacion de variable: Mejora Continua
g ITEMS ALTERNATIVAS DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES (PRECUNTAS) RESPUESTA
Mejora Continua Gestion de procesos Planificacion 10
. ) La gestion de procesos, como un elemento que facilita el
La mejora continua &5 | geearyollo v se adapta a la operatividad de los mismos, cuya | [anovacisa 11
una estrategia con _rla finalidad es la mejorar continua de las percepeiones obtenidas
cual toda organizacién | por los clientes y la continmidad de sus operaciones, superando | Resultados enfocados en la 12
puede  mejorar U | Jos retos tecnoldgicos v competitividad que exige el mercado, mejora  continva  de
participacion. en el | en tal sentido podemos adaptar a este mecanismo un sistems | procesos
mercado  mediante 12| gue permits Ja flexibilidad que se necesita para pader ser usado ]
utilizacin de acciones ¥ | por cualquier persona, siendo el més adecuado el ciclo PDCA Excala Likert
recursos en todos 5u3 | o PHVA. (Grijaldo et al, 2002)
niveles que le permite ir z — + Totalmente en
superando o , Las 5s . Implicacidn 13 desacusrdo
sistemdticamente  sus | Las cinco “S7, que vendria 2 ser una de las herramientss de | conocimiento 14 En desacuerdo
propios estandares de | soporte de la filosofia de mejora continua Kaizen, las cuales — G s Nide acuerdo. ni
productividad v calidad, | tiene come finalidad que el trabajador aplique v cumpla con Cumplimiento de las 53 i i ,
minimizande los costos | cinco pautss esenciales logrando cambios positivos en su En desacnerco
y tiempo de respuesta e | actitud hacia el trabajo que realiza. Esta metodologia nacid * De acuerdo
imcrementando  asi la | paralelamente al movimiento de calidad total de los afios 30 en * Totalmente de
satisfaccion  de  los | Japon. (Bemllaetal, 2020) acuerdo
chenpetts. A hia X‘Ezi Planificacion 18
permre  agtizar @ Gestion de recursos
reforno de la mversion . X ) Identificacién 17
identificando y | Implica que los procesos auditados dentro de un sistema de )
comigiendo  problemas | gestion de calidad cuenten con un adecusdo manejo de | Disponibilidad de  los 18
en aquellos procesos que | Tecursos, no solo materizles si no también humanos, v &5l | recyraos de la empresa
generan residugs. | poder implementar las mejoras contmuadas que s@ requisran
(Bonille, Dizz, Kleeherg | Paraalcanzar la satisfaccion del cliente. (Velasco, 2003).

v Noriega, 2020, p23)
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2.2 Poblacion y Muestra

Segln Hurtado (2000) la poblacién de una investigacion son un grupo de seres,
eventos o elementos que son afines entre si y sobre los cuales se obtendran las conclusiones.
Asi mismo, con respecto a la muestra, para definirla el investigador puede acceder con
facilidad a toda la poblacion ya que toda investigacion no requiere necesariamente de un
muestreo. En ese sentido, para el desarrollo de la presente investigacion ademas se utilizara
la técnica de muestreo no probabilistico de tipo intencional debido a que el total de la
poblacion de Grafica Vulcano SAC lo componen un total de quince (15) colaboradores, los

mismos que perteneceran a la muestra (Otzen y Manterola, 2017).

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica que se utilizara en el presente estudio sera la encuesta ya que consideramos
que es la forma maés eficiente de compilar la informacion. Segn Garcia y Giacobbe (2009), las
encuestas pasaron a ser las técnicas de investigacién mas practicadas en el &mbito social, por
que facilitan la aplicacion de un procedimiento estandarizado para recabar informacion de una
muestra amplia; y los datos se limitan a los delineados por las preguntas que componen el
cuestionario precodificado. Asi mismo, el instrumento de recopilacién de datos que se aplicara
en la presente investigacion serd el cuestionario, ya que consiste en una serie de preguntas
acerca del problema de investigacion. Las respuestas se formulan por escrito, tarea realizada
por la persona encuestada o por el encuestador, personalmente o auto administrado (por correo,
teléfono, medios digitales, etcétera).

En la siguiente figura mostramos la estructura del cuestionario elaborado:
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Figura 13

Instrumento: Cuestionario

20217

Totalmente en Nl de acuerdo, nlen
ESCALADE En desacue rdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

desacue rdo de sacuerdo
MEDIDA 1 2 3

4

5

VARIAELE 1: GESTION DE CALIDAD

SISTEMA DECALIDAD 1

El personal de la empresa Identifica plenamente todos los procezos a
trabajarya gque estos 8 enowentran debidamente dooumentados.

e conocmiento de todo el personal la misidn, viskén, valores, politica

2 |3 emprasa.

D8 s0E exlsten mecanlsmo: 82 controly ver Ticackin antes

ENFOOQUE AL CLIENTE 1

. Todos los proce sos s e planifican tomand o en cuenta bos reguernmiento

os productos es llevado a cabo porun area
=3, el cual garantice |a calidad segln las

fin, wertflcaddn y validad én de

LIDERAZGD 1

Laempnssa reconoos v valkora de mna manera adeos ada o o e o v Comp e 3 S

= gl o

La empraza brinda apoyo y capadiad din constante 3 todo su personal con

(5]

gl fin de transmitir v velar por el cumplimiento de l2= polfticas

(15}

nlas buenas practicas de calldad.

La direcoién particlpa con e glemplo

VARIAELE 2 MEMIRA CONTINLA

GESTION DE PROCESOS 1

La empresa planifica sus procesos filando objetivos e 1dentifica
daramentsa los procedimientos 3 segulr segin su polftica e

Lz emmpemez ha corporadonueves procesos, ks cusles han sidodizsfiadas v

11 . . .
desamolizdas por innovacion prope.

Desde b frplatcion de nuevos proces os 22 12 logredo mejorer positivaments 2n

12 X
b catidad de Joe productos venk satisfaccion del clienies

LAS 35 1

La empresa Involuoa constantemente al persona mediante charlas,
" |capactacions obre |3 Importancia de apl

La empre<a cumiple con la metodol :ng'a 55 como hemamienta de apoyo

“|parala mejora continuwa.

GESTION DE RECURS0S 1

La empresa planifica come ctamente |aut

materiale umanos para larealizacén d

ez3 Identifica ple E

empras3 pone a dispozicdn de manera efectiva los recursos

= .
materides yo humanos gue seannecssanos para la realizacdn
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2.4 Procedimiento

Para el desarrollo del presente trabajo, luego de identificar el problema de la
investigacion se conversd con el Gerente General de Gréfica Vulcano SAC explicandole el
objetivo y solicitdndole asi la autorizacién para realizarla en su empresa. Una vez obtenida la
aprobacion se definio que el tamafio de la muestra seria la poblacion total de la empresa con
sus 15 colaboradores; seguidamente se definié también a la encuesta como la técnica a utilizar

y se disefio el instrumento del cuestionario para proceder a la recoleccién de datos.

Posteriormente, se coordind con el Responsable del Sistema de Gestion de la empresa para

poder realizar la encuesta a los colaboradores de manera virtual por medio del Google Form.

Una vez obtenida toda la informacion a través del instrumento antes mencionado,
procedimos a verificarlos y analizarlos utilizando un software informatico llamado SPSS, el
cual segun Garcia y Giacobbe (2009) indican que es un software estadistico de facil uso para
el investigador, con la cual se pueden utilizar todas las pruebas necesarias para diferentes
estudios, en especial las de ciencia sociales. A través de este software y por medio del
coeficiente de alfa de Cronbach se determing la fiabilidad de los datos obtenidos. Asi mismo,
debido a que nuestra muestra es pequefia utilizamos el criterio de Shapiro-Wilk en la prueba
de normalidad con la cual se obtuvo resultados con los que procedimos a determinar la
correlacion de las variables por medio del coeficiente de correlacion de Spearman y asi obtener
los resultados de las hipétesis planteadas.

Finalmente, se presentan los resultados obtenidos en el analisis en tablas estadisticas y se llegan

a las conclusiones de la investigacion.
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Figura 14

Flujograma de procedimiento

IDENTIFICAR AUTORIZACION
PROBLEMA DE DE GRAFICA
INVESTIGACIPON VULCANO SAC.

SELECCION TIPO ELECCION DE
DE MUESTREO TECNICA

DISENO DEL RECOLECCION ANALISIS DE
INSTRUMENTO DE DATOS DATOS

RESULTADOS

Aspectos éticos

La presente investigacion se compromete a respetar la propiedad intelectual y autoria
en el contenido de la misma, ademas de guardar absoluta discrecion sobre los datos e
informacién que pudiera llegar a ser sensible o confidencial de la organizacién, a su vez
informar de los resultados obtenidos a la empresa Grafica Vulcano SAC para que puedan ser
de ayuda en la toma de decisiones y aportar al futuro desarrollo empresarial de la misma,
también se usaran datos veridicos y fuentes confiables para respaldar los resultados de la

investigacion, ademas de respetar y usar correctamente las nomas APA séptima edicion.
Limitaciones

En el desarrollo de la investigacion se presentaron diferentes limitaciones, como la
restriccién de movilizacion decretada por el gobierno debido a la coyuntura social y sanitaria
a causa de la pandemia Covid 19, esto limitd a realizar la recoleccion de datos de manera
presencial, en su vez tuvo que remplazarse con cuestionario digital apoyados en la pagina web
de Google forms, asi también la presencia fisica en las coordinaciones, sustituyéndolas por

reuniones virtuales a través de plataformas digitales como zoom o Google meets.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Validacion del instrumento por juicio de expertos

El juicio de expertos es definido por Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez (2008) citados
por Robles y Rojas (2015) como “una opinion informada de personas con trayectoria en el
tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
informacion, evidencia, juicios y valoraciones” (p.2). La validacion de nuestro instrumento fue
realizada por el juicio de cuatro expertos docentes de la Universidad Privada del Norte (UPN)
quienes por medio de diez criterios de evaluacion le dieron la validez requerida, lo cual se

refleja en la tabla 1:

Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

Juicio de expertos

Dr.Jorge  Dr. Abel Mg.Radl  Mg. Luis
Indicadores Criterios Malpartida Oruna  Bacigalupo Cardenas

Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var.

1 2 1 2 1 2 1 2

1. Claridad Estaformuladocon 5 5 5 5 5 5 5 5
lenguaje apropiado.
Esté expresado en lo
observado bajo
metodologia
cientifica.
Adecuado al avance
3. Actualidad de lacienciay la 5 5 5 5 5 5 5 5

tecnologia
4. Organizacion EX'StE‘: una - 5 5 5 5 5 5 5 5

organizacion logica.

Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad 4 4 5 5 4 4 5 4
y calidad.
Adecuado para
valorar los aspectos
de las variables a

estudiar.

2. Objetividad

6. Intencionalidad
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7. Coherencia

8. Consistencia

9. Conveniencia

10. Metodologia

Entre los problemas,
objetivos e hipotesis.
Basado en aspectos
tedricos y
cientificos.
Adecuado para
resolver el
problema.

Cumple con los
procedimientos
adecuados para
alcanzar los
objetivos.

“La gestion de calidad y su relacién con la mejora
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2021”

Puntaje

Promedio Instr.V1
Promedio Instr.V2
Validacion:

48

48

50

50 48
48.75
48.5

Valido, aplicar

48

49

48

Nota:

- Cada indicador ha sido valorado del 1 al 5 (1. Mala, 2. Insuficiente, 3. Regular,4. Buena, 5.

Excelente)

- Juicio de expertos (Véase los formatos validados en el Anexo n°3)

Lo expresado en la tabla 1 indica que el promedio del puntaje alcanzado en la

validacion de juicio por los cuatro expertos del instrumento de la variable 1 es de 48.75 y del

instrumento de la variable es de 48.5, lo cual dicha valoracion nos indica que ambos

instrumentos han sido validados para aplicar.

Andlisis de Normalidad

Para el desarrollo de la investigacion y tomando en cuenta el tamafio de la muestra se

realizé la prueba de normalidad basado en las respuestas de 15 trabajadores de la empresa

Grafica Vulcano SAC, a su vez se utilizd la prueba estadistica Shapiro-Wilk, siendo esta la méas

indicada segun el tamafio de nuestra muestra, en ese sentido Carmona y Carrion (2015) nos

manifiestan que esta prueba inicialmente se direccion0 para muestras pequefias, es decir
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menores a 50, como también nos dicen que se basan en correlaciones y regresiones que fueron

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

utilizadas en modelos estadisticos completos para la verificacién de normalidad (p. 84).

Tabla 2

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad ,188 15 ,162 ,831 15 ,010
Mejora continua ,183 15 ,188 ,851 15 ,018

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Tomando en cuenta que nuestra muestra ha sido pequefia, utilizamos el criterio de
“Shapiro-Wilk” en la prueba de normalidad con la cual se obtuvo como resultados valores para
la variable independiente con 0.010 y para la dependiente con 0.018 indicados en la tabla 2.
Por tal motivo, se utilizara el estadigrafo de Spearman para analizar la correlacion de las

variables.

Andlisis de confiabilidad

En relacion al resultado de confiabilidad que se obtiene de nuestro instrumento de
recoleccion de datos Hernandez et al. (2014) concluyen que, para calcular la confiabilidad de
un instrumento hay diferentes procedimientos, sin embargo, todas siguen el mismo patrén y
férmulas que dan por resultado el coeficiente de fiabilidad, muchos de estos flucttian entre 0 lo
cual indica que una nula confiabilidad y 1 la confiabilidad total.

Para el calculo se utilizara el alfa de Cronbach, herramienta que se basa en la
consistencia interna o medidas de adherencia, sobre ello Hernandez et al. (2014) nos dice que

“su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento,
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simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente” (p. 290). Segun Ruiz (2013) nos
indica en la figura 15 la escala de medicion del coeficiente de confiabilidad:

Figura 15

Escala de Confiabilidad

Magnitud
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

0.01-0.20 | 0.21-0.40 | 0.41-0.60 [ 0.61-0.80 | 0.81-1.00

Fuente: Elaboracion propia: Datos adaptados de Ruiz (2013, p.99)

Tabla 3

Andlisis de confiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
910 18

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

En la tabla 3 comprobamos que el Alfa de Cronbach es de 0.910 lo cual segln la figura

15 nos indica que la confiabilidad del instrumento es muy alta.

Distribucion de frecuencias

Las respuestas obtenidas de cada dimension a través de nuestro cuestionario fueron
procesadas con el SPSS programa estadistico encargado de alcanzar la distribucion de
frecuencias, que segin Mason y Lind en Bernal (2010) nos dice que “es el agrupamiento de
datos de categorias que muestran el numero de observaciones de cada categoria” (p. 199), a su

vez Hernandez et al (2014) aporta que estos datos pueden complementarse con porcentajes
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anexados a cada categoria para hacerlos mas informativos, como asi también al momento de

redactar los resultados se deben realizarse un breve descripcion o como forma de comentario.

Tabla 4

Frecuencia Sistema de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 3 20,0 20,0 20,0
Regular 4 26,7 26,7 46,7
Bueno 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 16

Frecuencia Sistema de Calidad

Frecuencia

MALO REGULAR BUENO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimension expresados en la tabla 4 y
figura 16, el 53.33% de los encuestados considera que el sistema de calidad en Grafica Vulcano

es bueno, mientras que un 26.67% lo menciona como regular y un 20% como malo.
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Tabla b

Frecuencia Enfoque al Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 26,7 26,7 26,7
Regular 4 26,7 26,7 53,3
Bueno 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 17

Frecuencia Enfoque al Cliente

Frecuencia

WMALO REGULAR BUEMNO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimensién expresados en la tabla 5y
figura 17, el 46.67% de los encuestados considera que el enfoque al cliente en Grafica Vulcano

es bueno, mientras que un 26.67% lo menciona como regular y otro 26.67% como malo.
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Tabla 6

Frecuencia Liderazgo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 1 6,7 6,7 6,7
Regular 6 40,0 40,0 46,7
Bueno 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 18

Frecuencia Liderazgo

Frecuencia

WALO REGULAR BUEMNO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimension expresados en la tabla 6 y
figura 18, el 53.33% de los encuestados considera que el liderazgo en Gréfica Vulcano es

bueno, mientras que un 40.00% lo menciona como regular y otro 6.67% como malo.
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Tabla 7

Frecuencia Gestion de Procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 26,7 26,7 26,7
Regular 4 26,7 26,7 53,3
Bueno 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 19

Frecuencia Gestion de Procesos

Frecuencia

MALO REGULAR BUENO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimension expresados en la tabla 7 'y
figura 19, el 46.67% de los encuestados considera que la gestion de procesos en Grafica
Vulcano es buena, mientras que un 26.67% lo menciona como regular y otro 26.67% como

malo.
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Tabla 8

Frecuencia 5S

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 2 13,3 13,3 13,3
Regular 5 33,3 33,3 46,7
Bueno 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 20

Frecuencia 5S

Frecuencia

MALO REGULAR BUEMNO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimensién expresados en la tabla 8 y
figura 20, el 53.33% de los encuestados considera que la aplicacion de las 5S en Grafica
Vulcano es buena, mientras que un 33.33% lo menciona como regular y otro 13.33% como

malo.
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Tabla 9

Frecuencia Gestion de Recursos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 3 20,0 20,0 20,0
Regular 5 33,3 33,3 53,3
Bueno 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Figura 21

Frecuencia Gestion de Recursos

Frecuencia

MALO REGULAR BUENO

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
Segun el andlisis de frecuencia de la presente dimension expresados en la tabla 9 y
figura 21, el 46.67% de los encuestados considera que la gestion de recursos en Gréfica

Vulcano es buena, mientras que un 33.33% lo menciona como regular y otro 20% como malo.
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Comprobacion de la hipotesis

Antes de realizar la comprobacion de la hipdtesis es necesario mencionar a que nos

referimos con hipoétesis, para Bernal (2010) “es una suposicion o solucién anticipada del

problema objeto de la investigacion™ a su vez también aporta que el objetivo del autor de la

investigacion es guiarse a comprobar tal hipotesis o suposicion, también indica que una

hipotesis afirmativa no aporta veracidad a los resultados recogidos, solo quedara como

evidencia a su favor (p.136).

Para Hernandez et al (2014) las hipdtesis mencionan aquello que deseamos probar en

nuestra investigacion.

Explicado esto, y aplicando a la investigacion se usar el coeficiente de R de Spearman

para la comprobacion de la hipétesis, ya que segin Mondragon (2014) este coeficiente permite

hallar el punto de asociacion entre ambas variables, ademéas de determinar la dependencia o

independencia de estas (p. 100). En la figura 22 podremos visualizar el nivel de correlacion de

variables:

Figura 22

Nivel de correlacién de variables

No existe
Negativa Negativa correlacién Positiva Positiva
Perfecta considerable Negativa débil 0.00 Positiva débil considerable Perfecta
-1.0 -0.75 -0.25 | " +0.25 " +0.75 " +1.0

I | | | I I | | | | I I
I I I I I I ', I I I I
-0.9 -0.5 -0.1 +0.1 +0.5 +0.9
Negativa muy Negativa media Negativa muy Positiva muy Positiva media Positiva muy
fuerte débil débil fuerte

Fuente: Elaboracion propia: Datos adaptados de Hernandez et al. (2014, p.305)

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C.

Pag. 43



A

ap
“La gestion de calidad y su relacién con la mejora
UNIVERSIDAD ; c e e I
continua en la empresa Gréfica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima,

PRIVADA DEL NORTE

2021”
Prueba de hipotesis general
Ha: La gestion de calidad se relaciona significativamente en la mejora continua en la empresa

Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente en la mejora continua en la

empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Tabla 10

Correlacion Hipotesis General

Gestion de Mejora
calidad continua
Rho de Spearman Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 ,949™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Mejora continua Coeficiente de ,949™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 15 15

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Los datos expresados en la tabla 10 indican un coeficiente de correlacion de 0.949 lo
que expresa una correlacion positiva muy fuerte segun lo muestra la figura 22 entre las
variables de Gestion de calidad y Mejora continua. Por otro lado, muestra un nivel de
significancia de 0.000 lo que indica que existe un 100% de confianza aceptando asi la hipétesis

alterna y rechazando la nula.
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Prueba de hipdtesis especifica 1

Hai: El sistema de calidad se relaciona significativamente con la gestion de procesos en la
empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Ho: El sistema de calidad no se relaciona significativamente con la gestion de procesos en la
empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Tabla 11

Correlacion Hipotesis Especifica 1

Sistemade  Gestion de

calidad procesos

Rho de Spearman Sistema de calidad Coeficiente de 1,000 584"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,022

N 15 15

Gestidn de procesos Coeficiente de 584" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,022 .

N 15 15

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Los datos expresados en la tabla 11 indican un coeficiente de correlacion de 0.584 lo
que expresa una correlacion positiva media segun lo muestra la figura 22 entre las variables
de Sistema de calidad y Gestion de procesos. Por otro lado, muestra un nivel de significancia
de 0.022 lo que indica que existe un 97.8% de confianza y un 2.2% como margen de error

aceptando asi la hipotesis alterna y rechazando la nula.
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Prueba de hipotesis especifica 2
Ha: El enfoque al cliente se relaciona significativamente con las 5S en la empresa Gréafica

Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Ho: El enfoque al cliente no se relaciona significativamente con las 5S en la empresa Gréfica

Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Tabla 12

Correlacion Hipotesis Especifica 2

Enfoque al
cliente 5S

Rho de Spearman Enfoque al cliente Coeficiente de 1,000 ,512
correlacion

Sig. (bilateral) . ,051

N 15 15

5S Coeficiente de ,512 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,051 .

N 15 15

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Los datos expresados en la tabla 12 indican un coeficiente de correlacion de 0.512 lo
que expresa una correlacién positiva media segun lo muestra la figura 22 entre las variables
de enfoque al cliente y 5S. Por otro lado, muestra un nivel de significancia de 0.051 lo que
indica que existe un 94.9% de confianza y un 5.1% como margen de error aceptando asi la

hipotesis alterna y rechazando la nula.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Ha: El liderazgo se relaciona significativamente con la gestion de recursos en la empresa
Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021
Ho: El liderazgo no se relaciona significativamente con la gestion de recursos en la empresa

Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021

Tabla 13

Correlacion Hipotesis Especifica 3

Gestion de
Liderazgo recursos

Rho de Spearman Liderazgo Coeficiente de 1,000 607"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,016

N 15 15

Gestion de recursos Coeficiente de 607" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,016 :

N 15 15

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Los datos expresados en la tabla 13 indican un coeficiente de correlacion de 0.607 lo
gue expresa una correlacion positiva media segun lo muestra la figura 22 entre las variables
de liderazgo y gestion de recursos. Por otro lado, muestra un nivel de significancia de 0.016
lo que indica que existe un 98.4% de confianza y un 1.6% como margen de error aceptando

asi la hipotesis alterna y rechazando la nula.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

En relacion a la hipotesis general se comprobo que la gestion de calidad si se relaciona
con la mejora continua en la empresa Gréfica Vulcano SAC, por ello se acepta la hipdtesis
alterna, donde el resultado fue una correlacion positiva muy fuerte de 0.949, segln la
interpretacion de la figura 22, esto se debe a que los empleados de la corporacién consideran
que se usan adecuadamente todos los indicadores requeridos dentro de la gestidn de calidad,
los mismos que ayudan a mejorar continuamente los procesos de la misma, en ese mismo
sentido Lopez (2011) en su trabajo de investigacion con otra implicancia metodoldgica basado
en entrevistas a funcionarios de alta jerarquia, va en sintonia con nuestra investigacion ya que
concluye con la propuesta e importancia de implantar un sistema de gestion de calidad basados
en procesos de mejora continua con el fin potenciar su productividad, competitividad e
incrementar su participacion en el mercado, no obstante sus resultados no fueron los esperados,
debido a que estas empresas lo consideran de no interés, a consecuencia de sus altos costos y
exigentes requisitos para su certificacion, sin embargo Angulo (2020) difiere de esa decision,
ya que en su tesis sustenta la propuesta de un sistema de gestion de la calidad que esta enfocada
en las ganancias esperadas, en el aquel estudio resuelve que es viable su implantacion
asumiendo sus costos, ya que incrementaria la rentabilidad de la empresa en un 52% debido al
valor diferencial que generaria entre sus competidores, a su vez podriamos considerar limitante
esta investigacion al carecer de informacion sobre su implementacidn que pueda sustentar esas

cifras proyectadas.

En relacion a la hipdtesis especifica uno se demostré que, el sistema de calidad si se
relaciona con la gestion de procesos en la empresa Grafica Vulcano SAC, por ello se acepta la
hipdtesis alterna, donde el resultado fue una correlacion positiva media de 0.584, segun la
interpretacion de la figura 22, esto se debe a que el personal de la empresa identifican

plenamente todos los procesos a trabajar, ademas de existir mecanismos de control y
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verificacion antes y después de realizarlos, a su vez, estos estan debidamente documentados
fijando objetivos claros segin su politica establecida, en la misma idea también lo sostiene
Parrefio (2018) en su trabajo de investigacion con otra implicancia metodologica de enfoque
mixto, la cual sustenta nuestro hallazgo, ya que sefiala que la implementacion de un sistema de
calidad llevara a alcanzar procesos mas eficientes y sostenibles, no obstante también podrian
presentarse limitaciones para su implementacion, como la falta de involucramiento de todo el
personal de la empresa, es asi que podemos ratificarlo con la teoria de Pola (1988) mencionando
que para tomar medidas es necesario administrar de una manera sistematica y ordenada los
objetivos de calidad que una empresa desea lograr, involucrando a toda la organizacion en su

conjunto.

En relacion a la hipétesis especifica dos se comprobé que, el enfoque al cliente si se
relaciona con las 5S en la empresa Gréafica Vulcano SAC, por ello se acepta la hip6tesis alterna,
donde el resultado fue una correlacion positiva media de 0.512, segln la interpretacion de la
figura 22, esto se debe a que los colaboradores de la empresa realizan la planificacion de los
procesos tomando en cuenta los requerimientos de los clientes, ademéas de contar con un area
especifica que se encarga del disefio y desarrollo de los productos el cual garantiza la calidad
de sus productos, ademas la empresa cumple con la metodologia 5s como herramienta de apoyo
para la mejora continua, en ese mismo contexto Castro, Cortés y Sanchez (2017) respaldan esta
afirmacion , debido a que en su investigacion detectan problemas de reprocesos, a causa de las
disconformidades expresadas por los clientes con respecto a los productos, asimismo
concluyen su estudio reafirmando el compromiso de los empleados de acatar e incorporar
directrices con el fin de satisfacer las necesidades del cliente, las mismas que estaran soportadas
en los procesos de mejora continua, es asi como, apelando a la misma implicancia tedrica de
Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2020) podrian sugerir la utilizacion de las cinco “S”, al ser

una de las herramientas de soporte de la filosofia de mejora continua Kaizen, las cuales tiene
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como finalidad que el trabajador aplique y cumpla con cinco pautas esenciales logrando
cambios positivos en su actitud hacia el trabajo que realiza, no obstante consideramos que, una
limitacion que podria surgir en la implementacion de dicha practica puede ser la falta de

capacitacion al personal en la aplicacion de esta metodologia.

En relacion a la hipdtesis especifica tres se comprob6 que, el liderazgo si se relaciona con la
gestion de recursos en la empresa Gréfica Vulcano SAC, por ello se acepta la hipotesis alterna,
donde el resultado fue una correlacion positiva media de 0.607, segln la interpretacion de la
figura 22, esto se debe a que la empresa brinda apoyo y capacitacion constante a todo el
personal con el fin de transmitir y velar por el cumplimiento de sus politicas de calidad, ademas
de planificar correctamente el uso de recursos materiales y humanos para la realizacion de sus
productos o servicios, sin embargo Tamara (2018) en su tesis que comparte nuestra implicancia
metodoldgica basada en una encuesta a 50 Mypes sefiala que en las mismas empresas no
predomina el liderazgo o no se desarrolla de una manera adecuada, debido a la desconfianza
de los representantes hacia sus trabajadores, conllevando a realizar labores de una manera
inadecuada por una falta de comunicacion mutua, a su vez este estudio nos resulta limitante
por carecer de suficiente informacion en sus conclusiones que la relacionen con la gestion de
calidad, no obstante al realizar un contraste con la definicién tedrica de Portela (2016) afirma
que el liderazgo es una de las herramientas mas importantes en el manejo de la calidad en una
organizacion. Esto debido a que, sin este factor seria muy dificil encaminar a que las personas
que laboran en ella puedan contribuir y comprometerse a lograr los objetivos trazados. Mientras
tanto Goycochea (2019) en su tesis sobre gestidn de recursos, sefiala la importancia de utilizar
correctamente una adecuada planificacion, control y seguimiento en la utilizacion de los
mismos, ademéas Velasco (2008) lo resalta por su implicancia practica con los procesos
auditados dentro de un sistema de gestidn de calidad, la cual vela por un adecuado manejo, no

solo de recursos materiales si no también humanos.

Heshiki Nakama, C.; Lopez Aponte, C. Pag. 50



A

ap
N UNIVERSIDAD “La gestion de calidad y su relacién con la mejora
| s . e . . ~ .
PRIVADA DEL NORTE continua en la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Iz_z)?'i\

Es asi como se llegd a las siguientes conclusiones de la investigacion:

1. Respondiendo al objetivo general, sobre determinar la relacion de la gestion de calidad
y la mejora continua en la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima,
2021 podemos concluir que, después de haber sometido a la prueba de Spearman y
obtener de resultado un coeficiente de correlacion de 0. 949, se afirma que si existe una
relacion positiva muy fuerte entre la gestion de la calidad y la mejora continua.

2. Respondiendo al objetivo especifico uno, sobre identificar la relacién del sistema de
calidad y la gestion de procesos en la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de
Brefia, Lima, 2021 podemos concluir que, después de haber sometido a la prueba de
Spearman y obtener de resultado un coeficiente de correlacion de 0.584, se afirma que
si existe una relacion positiva media entre el sistema de calidad y la gestion de procesos.

3. Respondiendo al objetivo especifico dos, sobre determinar la relacion del enfoque al
cliente y las 5S en la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima, 2021
podemos concluir que, después de haber sometido a la prueba de Spearman y obtener
de resultado un coeficiente de correlacion de 0.512, se afirma que si existe una relacion
positiva media entre el enfoque al cliente y las 5s.

4. Respondiendo al objetivo especifico tres, sobre Determinar la relacion del liderazgo y
la gestidn de recursos en la empresa Gréafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia en el
distrito de Brefia, Lima, 2021 podemos concluir que, después de haber sometido a la
prueba de Spearman y obtener de resultado un coeficiente de correlacion de 0.604, se
afirma que si existe una relacion positiva media entre el liderazgo y la gestion de

recursos.
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TITULO

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

La gestion de
calidad y su
relacién con

la mejora
continua en la
empresa
Gréfica

Vulcano SAC

en el distrito
de Brefia,
Lima, 2021

¢De qué manera la gestion de
calidad se relaciona con la mejora
continua en la empresa Gréfica
Vulcano SAC en el distrito de
Brefia, Lima, 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Como el sistema de calidad se
relaciona con la gestion de
procesos en la empresa Grafica
Vulcano Sac en el distrito de
Brefia, Lima, 20217

¢De qué manera el enfoque al
cliente se relaciona con las 5s en
la empresa Gréfica Vulcano Sac
en el distrito de Brefia, Lima,
20217

¢Como se relaciona el liderazgo
con la gestién de recursos en la
empresa Gréfica Vulcano Sac en
el distrito de Brefia, Lima, 20217

Determinar la relacion de la
gestion de calidad y la mejora
continua de la empresa Gréfica
Vulcano SAC en el distrito de
Brefia, Lima, 2021

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la  relacion  del
sistema de calidad y la gestion
de procesos en la empresa
Gréfica Vulcano SAC en el
distrito de Brefia, Lima, 2021

Determinar la relacion del
enfoque al cliente y las 5S en la
empresa Gréafica Vulcano SAC
en el distrito de Brefia, Lima,
2021

Determinar la relacion del
liderazgo y la gestion de
recursos de la empresa Gréafica
Vulcano SAC en el distrito de
Brefia en el distrito de Brefa,
Lima, 2021

La gestion de calidad se
relaciona significativamente en
la mejora continua de la
empresa Gréfica Vulcano SAC
en el distrito de Brefia, Lima,
2021

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El sistema de calidad se
relaciona significativamente con
la gestion de procesos de la
empresa Gréafica Vulcano SAC
en el distrito de Brefia, Lima,
2021

El enfoque al cliente se
relaciona significativamente con
las 5S de la empresa Gréfica
Vulcano SAC en el distrito de
Brefia, Lima, 2021

El liderazgo se relaciona
significativamente con la gestion
de recursos de la empresa
Gréfica Vulcano SAC en el
distrito de Brefia, Lima, 2021

V1. Gestién de Calidad
D1.1 Sistema de calidad
D1.2 Enfoque al cliente

D1.3 Liderazgo

V2. Mejora Continua
D2.1 Gestion de procesos
D2.2 Las 5s

D2.3 Gestion de recursos

VARIABLES

VARIABLE CUALITATIVA
ORDINAL

Escala Likert

(Totalmente en desacuerdo =1,
En desacuerdo =2,

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
=3,

De acuerdo =4,

Totalmente de acuerdo =5)

ENFOQUE DE INVESTIGACION
Cuantitativo

DISENO DE INVESTIGACION

No experimental de corte transversal
NIVEL DE INVESTIGACION

Descriptivo Correlacional

TIPO DE INVESTIGACION

Baésica

INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE 1:
Cuestionario de Gestion de calidad
Autor: Propio

9 items

INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE 2:
Cuestionario de Mejora continua
Autor: Propio

9 items

POBLACION
15 colaboradores de la empresa
Gréfica Vulcano SAC

MUESTRA
15 colaboradores de la empresa
Gréfica Vulcano SAC

TIPO DE MUESTREO
No Probabilistico intencional
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ITEMS ALTERNATIVAS DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
(PREGUNTAS) RESPUESTA
Sistema de Calidad Identificacion 1
Segun Cuatrecasas (2010), para la norma ISO este | Conocimiento 2
. . constituye dentro de su estructura las
Gestion de calidad responsabilidades, los procedimientos y el manejo | Control de procesos 3
La gestion de la calidad es un de recursos que apoyen a realizar una buena gestion Escala Likert
sistema con el cual las empresas de calidad i I
pueden cumplir con las exigencias Enfoque al cliente Planificacion 4 o Totalmente en
de los clientes, reconociendo a | Este enfoque se refiere en cumplir o sobrepasar con [ Disefio 5 desacuerdo
través de ello los estandares de | |os requerimientos de calidad que solicite el cliente * Endesacuerdo
calidad que solicitan y de esta | sobre su producto. (Torres et al, 2012) Desarrollo del producto 6 e Ni de acuerdo, nien
manera gestionar y controlar - — desacuerdo
procesos que otorguen confianza a ; leerazgc_) Motivacion ! e De acuerdo
la misma organizacion para su | Segun Portela (2016), lo menciona como una de las . e Totalmente d d
mejora constante y logrando de esta | herramientas mas importantes en el manejo de la | COMPromiso 8 otalmente de acuerdo
i i6 calidad de una organizacion. Esto debido a que sin —
manera la satisfaccion de los Acompafiamiento en la cultura 9

clientes. (Cortés, 2017)

este factor seria muy dificil encaminar a que las
personas que laboran en ella puedan contribuir y asi
comprometerse a lograr los objetivos trazados y el
éxito.

de calidad
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ALTERNATIVAS DE
(PREGUNTAS) RESPUESTA

Mejora Continua Gestion de procesos Planificacion 10

. . La gestion de procesos, como un elemento que facilita el desarrollo
La mejora continua es una | y e adapta a la operatividad de los mismos, cuya finalidad es la | Innovacion 11
estrategia con la cual toda | mejorar continua de las percepciones obtenidas por los clientes y la
organizacion  puede | continuidad de sus operaciones, superando los retos tecnoldgicosy | Resultados enfocados en la 12
mejorar su participacion | competitividad que exige el mercado, en tal sentido podemos | mejora continua de procesos
en el mercado mediante la | aqaptar a este mecanismo un sistema que permita la flexibilidad que
utilizacion de acciones y | se pecesita para poder ser usado por cualquier persona, siendo el Escala Likert
recursos en 1t0dos sus | mas adecuado el ciclo PDCA o PHVA. (Grijaldo et al., 2002)
niveles que le permite ir a5 — e Totalmente en
superando ) . ) as 5s ) Implicacion 13 desacuerdo
SISternatlcame,nte sus | Las cinco “S' » que vendria a ser una de las herramientas de soporte | Conocimiento 14 e En desacuerdo
propios estandares de | de la filosofia de mejora continua Kaizen, las cuales tiene como — e Nide acuerdo. nien
productividad y calidad, | finalidad que el trabajador aplique y cumpla con cinco pautas | Cumplimiento de las Ss 15 :
minimizando los costos y | esenciales logrando cambios positivos en su actitud hacia el trabajo desacuerdo
tiempo de respuesta e | que realiza. Esta metodologia naci6 paralelamente al movimiento e De acuerdo
incrementando  asi  la | de calidad total de los afios 50 en Japén. (Bonilla et al., 2020) e Totalmente de
satisfaccign  de__los Planificacion 16 acuerdo
agilizar el retomo de I Gestidn de recursos identificacic T
inversion identificando y Implica que los procesos auditados dentro de un sistema de gestion entificacion
corrigiendo problemas en de calidad cuenten con un adecuado manejo de recursos, no solo Disponibilidad de los 18

aquellos procesos que
generan residuos.
(Bonilla, Diaz, Kleeberg y
Noriega, 2020, p23)

materiales si no también humanos, y asi poder implementar las
mejoras continuadas que se requieran para alcanzar la satisfaccion
del cliente. (Velasco, 2005).

recursos de la empresa
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ANEXO N°3: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N

La gestion de calidad y su relacion con |a mejora continua en |3
empresa Grafiea Vuleano SAC en 2l distnio dz Brena, Lima, 2020°

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD

L DATOS GENERALES

1.1, Apellidos v nombres del exparto: ORUNA RODRIGUEZ ABEL MARCIAL

1.2, Grado acedemico vo titulo del experto: DOCTOR EN ADMINISTRACION

1.3, Cargo # institucidn donde labaora del experto; DOCENTE INVESTIGADCE

1.4. Titalo de 1z imvestizacion: "LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON L4

METORA COWNTINUA EW LA EMPRESA GRAFICA VULCAMO 3AC EN EL
DISTRITO DE BREHA, LINA, 20217

1.3, NWombre del instnmmento: Cuestionario de Gestidn de Calidad

L& Autor del instromente: Adaptado de Fames (2017)

1.7. Para obtener el titalo de: Licenciado en Administracicon

1L ASPECTOS DE VALIDACION

Zﬁ'.l_'.'l['E.r.lMHIE DE CRITERIOS I!CEEI'_.'L"-'TE ELUENA | RECTLAR | INSUFICIENTE | MaLa
EVALUACTON 5y &) 3y T} i}
. CL o Estd lormilado con Fl
lemguape apropads
Esta expresadi en lo W
2, OQEIETIVIDAD oo ery e bajo
micndnlogis cieatifica
Adecusdo al avance de S
3. ACTUALIDAL lx cheneia y la
wenmagia
4, ORCANITACION Existe i organizsion "
Higica.
5 SUFICIENCIA Cieprende [os aspecios k]
e caniidad v calidid
Adecusdo para walosar Fl

d.  INTENCIONALIDAD | kos aspecios de las
viriahles o estudiar,

1 oo o Emire bos problenss W
ol & SpHileais.,
Basado e aspecios

4. CONSISTENCIA a2 dsperl i
tedmcs v creatificns.

4. CONVENIENCIA Adecusdo para resolver S
el prodlema.
Cutple coa los S

procedinieios

10. METODOLOGLA Adeoaados pard alcasear

ks phigetivos
TOTAL - PARCIAL 50
PUNTUACION
Del0all: Mo valida, reformular
De2laldl: Mo valida, modificar
De 3l a4l Validar, mejorar
Dedlasl: X Valide, aplicar
OBSERVACIDNES:
Lima, 15 de Mayo del 2021
L
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N

empresa Grafica Vulcano SAC en o distrifo de Brefia, Lima, 2020°

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

MEJORA CONTINUA

. DATOS GENERALES
3.1 Apellidos v nombres del experto: ORUNA RODRIGUEZ ABEL MARCIAL
3.2, Grado zcademico vio tiulo del experto: DOCTOR. EN ADBMINISTEADOR
3.3, Cargoe institucion donde labara el experto: DOCENTE INVESTIGADOR
3.4, Titulo de lz mvestigacion: “LA GESTION DE CALIDAD Y 5U RELACION COM LA
MEJCRA COWTRNUA EN LA EMPRESA GRAFICA VULCAMO SAC EM EL
DISTRITO DE BREHA, LIMA, 2021
3.5 Wombre del mstromento: Cuestionario de Mejora contina
3.6. Amtor del imstrumento: Adaprado de Ramos (2017)
3.7.Para obtener el titulo de: Licenciado en Administracicn

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION

B?[Emﬂiﬂ CRITERIDS IK’EEE'L"-TE EUENA | RECULAR | INSUFICIENTE | MaLa
EVALUACTON 5 i 13 i i)
i1 CLARIDAD Esta bormulado oon b
kesgupe apropiad
Esta exnpresado en lo ]
11, OQBIETIVIDAD CORETya i B
mendnlogls creatiiics
Adevusdo al avance die ]
15, ACTUALIDAD Ly ciencia iy la
enmagia
id, ORCANIZACION. sl ia prgani 2eion ]
kigica.
i5 SUFICIENCIA Comprende los aspecios ]
el cantidid y calidid.
Adiitiisdo para valosr ]

16. INTENCIONALIDAD | ki aspecios de las

wirtahles o eslidiar,

7 oo _— Faitre bis proleinas ¥
cojetives ¢ Jipabess,
Basado en asperios

ik, CONSISTENCLA e e e .
wlcs v crmificos.

15, CONVENIENCIA Adecisdo para resolver H
el prodlena,
Cumgle con lns ]

procedimicains

20. METODOLOGLA Aderados para aleasear

ks phgetivis
TOTAL - FARCIAL 50
PUNTUACION
De l0a 2 o valida, reformalar
Dedlall: Mo valida, modificar
Delladl: Validar, mejorar
Dedlail: X Valide, aplicar
OBSERVACIONES:
Lima, 15 da Mzyo dal 2021
"I'* L2, !
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N

GESTION DE CALIDAD

L DATOS GENERALES
11, Apellidos y nombres del exparto: MALPARTIDA GUTIERREZ JORGE NELSON
1.2. Grado zczdemica v'o titulo del experto: DOCTOR
1.3, Cargo e institucion donde labaza dal experto: DOCENTE INVESTIGADOR.

1.4, Titalo de la imvestigacice: "LA GESTION DE CALIDAD ¥ 5U RELACION CON LA
MEJORA COWTINUA EN LA EMPRESA GEAFICA VULCAMD SAC EN EL
DISTRITO DE BRENA, LIMA, 20117

1.3, Nombre del mstnmnento; Cuestionario de Gestion de Calidad
L6, Autor del instrumente: Adaptado de Famos (2017)
1.7. Para obtener ol titala de: Licenciada en Administracion

. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADDORES DE CRITERIOH EXCELENTE | EUENA | RECULAR | INSTFICIENTE | MaLa
EVALUACTON 5 i k] i i
Lo o Esta tormuilado con 5
lemgusge apropad
kst expresado en lo 5
1. QBIETIVIDAD GOy i D)o
mendnlogls creatiiics
Adecusdo al avance de 5
3. ACTUALIDAD lacieneia y la
enmagia
4, ORCANIZACTION Exishe o CRani2acon 5
Kigica,
R i Comsgrende los aspecios g
. SUFICIENCIA
3 el cantidad y calidid,
Adecusdn para valoesar ']
G.  INTENCIONALIDAD | kos aspecios de las
wirtahles o eslidiar,
T o - Fvire: bos prohlenas 5
Cojelivin & Dipanesis,
5 CONSISTENCIA Basadn en aspeios 5
s y cratificos.
3. CONVENIENCIA Adecusd para resnlver 5
ol pronlezng,
Cumsple coa los 5
procedinicnins
1. METODOLOGIA Aderandos para aloasear
ks phetivos
TOTAL - FARCTAL 48 4l &
PUNTUACION
De 102 2 Mo valida, reformular
Dellall Mo valido, modificar
Delladl Validar, mejorar
Dedlail: z Valido, aplicar
OBSERVACIONES:
Lima, 13 de mayo dal 2021
Firma
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
MEJORA CONTINUA

II. DATO: CENERALES
3.1, Apellidos v nombres del exparto: MALPARTIDA GUTIERREZ JOR.GE NELSCH
3.2, Grado academico vo thule del experta: DOCTOR
3.3, Cargo e institucidn donde labora &l experte: DOCENTE DNVESTIGADOR.

14, Timlo de 1z ievestigacion: “LA GESTION DE CALIDAD ¥ 85U RELACION COM LA
MEJORA COWTINUA EN LA EMPRESA GRAFICA VULCAMO SAC EN EL
LDISTRITODE ERR::.JL, LInA, 2021

3.3, Nombre del mstnomento: Cuestionario da hlsjora contina
3.6. Antor del instrumento: Adaptade de Ramos (2017)
3.7.Para obtener el titalo de: Licenciado en Administracicn

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADOREZLE CRITERICS EXCELENTE | EUENA | RECULAR | INSUFICIENTE | Mala
EVALUACTON 5 7] k)] i} i}
W oL o Esta lormmilado con 5

leBguape apropad

Eati expresado en lo 5
11. OEIETIVIDAD cbvR ey o

mesdnlogla creatifica
Adeviisdo al avasce de | 5

13, ACTUALIDAL 12 ciencia y la
Pt |-l5.'|.|.
1d, ORCANIZACTON. Existe wia efganizeion (5
logica.
5. SUFICIENCIA Colpprends los aspecios 4
ey cantidad Yy calidad.
Aevinsdo para valoor 4

16, INTENCIONALIDAD | ks aspecios de las

vartahles o esludiar,

. CeIa Fxiire bos prohlemas 5
oty ¢ Ripless,
Basadn en daperios -

18, COMNIISTENCIA

Roneos Y ceaidicns.
Adviiado pora resolver | 5

15, CONVENIENCIA

el protlemna,
Cunple com los 5
0. METODOLOGLA ':;:::‘JI:-I:.:'I";:;: aleasear
kos phpetivins
TOTAL - FARCIAL 45 [T B
PUNTUACION
Dellall Mo walida, reforenalar
De 2l a3l No walida, modificar
Delladl: Validar, mejorar
Dedl a3l I Valido, aplicar
OBSERVACIDNES:

Lima, 13 de mayo del 2021
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD

I DATOS GENERALES
11 Apellidos v nombres del exparto; BACIGALUPO LAGD FAUL SANTIAGO
1.2. Grado zczdemico v'o tiulo del experto: MAGISTER
1.3, Cargo e institucion donde labara del experto: DOCENTE INVESTIGADCE.

14, Titalo de la investigacion: "LA GESTION DE CALIDAD ¥ 5U RELACION COM LA
MEJORA CONWTIINUA EN LA EMPRESA GRAFICA VULCAMO SAC EN EL
DISTRITO DE EF.Et:.'A, LInA, 20217

1.5, Nombre del mstroeento: Cuestionzrio da Gestion de Calidzd
L6, Autor del instrumente: Adaptado de Famoes (2017)
1.7. Paraobtener el titalo de: Licenciado en Administracion

# I ASPECTOS DE VALIDACION

H'_D[Emﬂiﬂ CRITERIDS IK'EEE'L"-TE EUENA | RECULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACTON 5 4] )] [ i}
Eata tormladn eon ]
L CLARIDAD kemguage apropiade
Esta expresado en lo ]
I OQERIETIVIDAD conervai bajo
mnesninlogls creatifics
Adevusdn sl svasee die ]
3. ACTUALIDAD lacieneia y la
wensagia
4, OECANIZACION Existe wia prgani 2ecitn b
Kigica,
s SUFICIESCIA Comprende los aspectos H
e cantidad y calidad.
Adecusda para valosar ]

G, INTENCIONALIDAD | ks aspecios de las
wiriahles o estidiar,

T oo NCLa Fartre: Fos probleins ¥
; Cojitivin & Ripobesis,
Baiada en asperios ]

3. CONSISTENCIA

s y craificos.
Adecusdo para resolver H
el pronlemna,
Cumple con los ]
procedimicains

aderudos para aleasear

9. CONVEXNIENCIA

10, METODOLOGEA

ks phgetivis
TOTAL - FARCIAL a ]
FUNTUACTON
De 10220 Wovalida, reforenaler
De2lall Wi valido, modificar
Die 3l a4l Validar, mejorar
De4lail: 4 Valido, aplicar
OBSERVACIONES: Aplicar &l imstrametta,
Lima 13 ds Mayo dal 2021
-t .
A,
=714
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

oA - 1

empresa Grafica Vuleano SAC en & distrito de Breda, Lima, 2020

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
MEJORA CONTINUA

IO DATOS GENERALES
31, Apellidos v nombres del exparto: BACIGALUPO LAGO FAUL BANTIAGO
3.2 Grado académico v'o tiulo del expero: MAGISTER
3.3, Cargo e institucion donde labora el experto: DOCENTE INVESTIGADOR
14 Titalo de la mvestizacion: “LA GESTION DE CALIDAD Y U RELACION CON LA
MEJIORA CONTINUA EN LA EMPRESA GFRAFICA VULCAND SAC EN EL
DISTRITO DE BR_EE'A, LIKIA, 2021
35 MNombre del metnumento: Cusstionario da Majorz contina
3.6, Antor del mstrumento: Adaptade de Ramosz (2017)
3.7.Para obtener ol titals de: Licenciado en Administracion

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION

Eﬁ'_b[ﬂ.!.ﬂ-l:lﬂi il CRITERTOS IH‘EEI'_.E\TE EUENA | RECULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION 5 i) 13 [ i)
. CLATIDAD Easta Lol ado con b
bemguape apropiad:
Eati enpresadn en lo b
11. OEIETIVIDAD coErvad bajo
mesnlnhogla ceatilica
Aderusdo sl avamee e ¥
13, ACTUALIDAL la cieneia y la
ensagia
14, ORCAMIZACION. izt Wl organizeicon b
Kiglca.
{5 SUFICIESCIA Coprende los aspecios H
elb canticid y calidid.
Addcuad para valerar b

16. INTENCIONALIDAD | kos aspectos de las
vanahles o estudiar,

. o _— Fxitre b probleias ¥
o el e & Dipaless,
Husadn en apecios b

18, CONSISTENCIA

iedneos v cenillions.

. CORVENIENCLA Adevinedo para resolver H
el prodlemna,
Cunple con los b
o edimienins
20. METODOLOGIA _*||||,'|_|_|J|j,l. ara al casear
ks ohjetivis
TOTAL - FARCTAL a0 ]
PUNTUACION
Del0all: Mo valido, reformalar
De2laldl: Mo valids, modificar
D 31 adl: Validar, mejorar
De 41 250 43 Valide, aplicar
OBSERVACIONES: Aplicar ¢l instramero |
Lima 13 deMayo del 2021
o .
H 1/
=774
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATEIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD

L DATOS GENERALES
1.1, Apsllidos y nombres del experto; CARDENAS TOREES LUILS RICARDIO
1.2, Grado academico v/o titule del axperto; MAGISTER
13. Cargo e instimcidn donde lzbore del experto: DOCENTE INVESTIGADOR

1.4 Timlo de la investigacion: “LA GESTION DE CALIDAD Y 5U RELACION CON LA
MEJOFA CONTINUA EN LA EMPRESA GRAFICA VULCANO SAC EN EL
DISTEITO DE ERENA, LINA, 20217

1.5, Mombre del insmaments: Cuestionario de Crestion de Celidad
1.6, Autor del instroments; Adaptado de Famos (2017}
1.7. Parz obtaner el tiulo de: Licenciado en Administracion
IL. ASPECTOS DE VALIDACTON
OICADORES DE CRITERIDS EXCELENTE | EUENA | REGULAR | INSUFICIENTE | MaLA
EVALUACION 51 ) i i i
Fata lommmilado con
I. CLARIDAD
lesgpagje apropdado. K
bt s s el i
1. QEIETIVIDAD abseTvide bajo E
enetididog s clentili.
Adecusdn al avance de
1. ACTUALIDAD Iy cirneia i la ¥
wclikagia
4. ORGANIZACTON ks ishe wna orgamaciin v
kiglea. )
I SUFICIENCIA Coprende los aspecias ¥
en eaniidid y calidod.
Adevuado para valosar
& INTENCIONALIDAD | kot aspecios de las Y
variahles a esbadiar.
T COHERENCIA Exitre bos probleias ;
ol etives ¢ hipotess,
I CONSISTENCIA i el nspecios q
s ¥ clenilios,
3 CONVENIENCIA Adecusdo pam resolver v
el probkema '
Cieple con lns
40, METODOLOCE procedimienios y
' adecuidos pars abanar )
ks nhjelivns.
TOTAL - FARCIAL 49 a5 ]
FUNTUACION
De10a2l: Mo valido, refarmmalar
Dellall Mo valido, modificar
Deila4l Validar, mejorar
Ded4lasil X Valido, aplicar
OESERVACIONES:

Lima, 16 de Mzyo del 2021

M;
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
MEJORA CONTINUA

III. DATOS GENERALES
3.1. Apsllidos v nombres del experta: CARDENAS TORRES LUIS RICARDO
3.2, (radoacadémico v'o titule del sxperto: MAGISTEE.
1.3, Cargoeinstitucion donds labora el experto: DOCENTE INVESTIGADOR
3.4 Titulo de la investizacion: “LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA GRAFICA VULCANO SAC EN EL

DISTRITO DE BRESA, LIMA, 2021

1.5 Mombre del insmumento: Cuestionzrio de Mejora continua

3.6, Autor del instrumento: Adaptado de Fames (2017)
3.7. Parz obtenar 2l titulo de: Licenciado en Administracion

V. ASPECTOS DE VALIDACTION

[ TROICADONES OE TFCELERIE | ELERA | REGLLAE | IRGLFICIERTE | Mala
EVALUACION CRITERIOS ) ) i & i
11, CLARIDAD Esta lommilado con ,

lempaje METORILI. i
Esli expressdo e o
12, OEJETIVIDAL ohseTvade hajo ¥
metndogia clentila,
Adecusdo ol avance de
13, ACTUALIDAD 13 chencia y la ¥
wechokgio
14, DRGANIZACION, ERsle unn orgasiscion v
I\.'I_.'Il.'u. )
15, SUFICIENCIA Cmipgrende lns aspecios .
en camtidad y ealidod.
Adecuado para valooar
6. INTENCIONALIDAD | kos aspecios de las %
variahles a estsdiar
7 COHERENCIA Fuitre bos problemsas ;
COjEtives & oo s,
1. COXSISTENCIA Susada e specios K
Woloa clentilos,
———— Adecusdo pam resolver
19, CONVENIENCTA el protlema ¥
Cueple com los
10, METODOLGGC procediniemins v
’ Adecuides para aleansar :
ko5 nhjeiivns,
TOTAL -FARCTAL 45 a0 ]
PUNTUACTON
Della2l: Mo valida, refamanlar
Dellail Mo valide, madificar
Deslasl Validar, mejorar
Dedlasl X Valido, aplicar

OBSERVACIONES:

Lima, 16 de Mayo del 2021
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ANEXO N°4: ANALISIS DE FRECUENCIAS POR PREGUNTAS

N

Variable: Gestion de Calidad

Sistema de Calidad

P1: El personal de la empresa identifica plenamente todos los procesos a trabajar ya que estos
se encuentran debidamente documentados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacién de que el personal de la
empresa identifica plenamente todos los procesos a trabajar ya que estos se encuentran

debidamente documentados.
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P2: Es de conocimiento de todo el personal la mision, visién, valores, politica de calidad de la

empresa.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
EDe acuerdo
.Totalmente de

acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%

esta totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que es de

conocimiento de todo el personal la misién, vision, valores, politica de calidad de la empresa.
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P3: En todos los procesos existen mecanismos de control y verificacion antes y después de

realizarlo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%
estd totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que en todos los

procesos existen mecanismos de control y verificacion antes y después de realizarlo.
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Enfoque al Cliente

P4: Todos los procesos se planifican tomando en cuenta los requerimientos del cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 60% esta
totalmente de acuerdo y un 40% esta de acuerdo con la afirmacion que todos los procesos se

planifican tomando en cuenta los requerimientos del cliente.
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P5: El disefio y desarrollo de los productos es llevado a cabo por un area competente dentro de

la empresa, el cual garantice la calidad segln las especificaciones solicitadas por el cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

EDe acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacién que el disefio y desarrollo
de los productos es llevado a cabo por un area competente dentro de la empresa, el cual

garantice la calidad segun las especificaciones solicitadas por el cliente.
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P6: Se realizan eficientemente la revision, verificacion y validacion del disefio antes de iniciar

su produccion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

EDe acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%
esta totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que se realizan

eficientemente la revision, verificacion y validacién del disefio antes de iniciar su produccion.
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Liderazgo

P7: La empresa reconoce Yy valora de una manera adecuada el esfuerzo y compromiso de sus

trabajadores.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa reconoce y

valora de una manera adecuada el esfuerzo y compromiso de sus trabajadores.
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P8: La empresa brinda apoyo y capacitacion constante a todo su personal con el fin de

transmitir y velar por el cumplimiento de las politicas de calidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacién que la empresa brinda apoyo
y capacitacion constante a todo su personal con el fin de transmitir y velar por el cumplimiento

de las politicas de calidad.
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P9: La direccidn participa con el ejemplo en las buenas préacticas de calidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacion que la direccidn participa

con el ejemplo en las buenas précticas de calidad.
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N

Variable: Mejora Continua

Gestion de procesos

P10: La empresa planifica sus procesos fijando objetivos e identifica claramente los

procedimientos a seguir segun su politica establecida.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

P10

EDe acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 60% esta
totalmente de acuerdo y un 40% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa planifica sus

procesos fijando objetivos e identifica claramente los procedimientos a seguir segun su politica

establecida.
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P11: La empresa ha incorporado nuevos procesos, las cuales han sido disefiadas y desarrolladas

por innovacion propia.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

B De acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa ha
incorporado nuevos procesos, las cuales han sido disefiadas y desarrolladas por innovacion

propia.
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N

P12: Desde la implantacion de nuevos procesos se ha logrado mejorar positivamente en la

calidad de los productos y en la satisfaccion del cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P12
EDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%
esta totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que desde la
implantacion de nuevos procesos se ha logrado mejorar positivamente en la calidad de los

productos y en la satisfaccién del cliente.
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N

5S

P13: La empresa involucra constantemente al personal mediante charlas, capacitaciones,

reuniones, etc. sobre la importancia de aplicar las 5s.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 13,3 13,3 13,3
Totalmente de acuerdo 13 86,7 86,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P13
B De acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 86.67%
estd totalmente de acuerdo y un 13.33% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa
involucra constantemente al personal mediante charlas, capacitaciones, reuniones, etc. sobre la

importancia de aplicar las 5s.
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N

P14: El personal de la empresa tiene conocimiento de la metodologia de las 5s.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P14
EIDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%
esta totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que el personal de

la empresa tiene conocimiento de la metodologia de las 5s.
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P15: La empresa cumple con la metodologia 5s como herramienta de apoyo para la mejora

continua.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Totalmente de acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P15
EDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 73.33%
estd totalmente de acuerdo y un 26.67% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa

cumple con la metodologia 5s como herramienta de apoyo para la mejora continua.
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Gestion de recursos
P16: La empresa planifica correctamente la utilizacion de sus recursos materiales y/o humanos

para la realizacién de sus productos y/o servicios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P16
EDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Grafica Vulcano SAC, el 60% esta
totalmente de acuerdo y un 40% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa planifica
correctamente la utilizacion de sus recursos materiales y/o humanos para la realizacion de sus

productos y/o servicios.
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P17: El personal de la empresa identifica plenamente los recursos que usara en la realizacion de

sus labores cotidianas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P17
EDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacién que el personal de laempresa

identifica plenamente los recursos que usaré en la realizacion de sus labores cotidianas.
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N

P18: La empresa pone a disposicion de manera efectiva los recursos materiales y/o humanos

que sean necesarios para la realizacion satisfactoria de los productos y/o servicios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Programa estadistico SPSS v.25
P18
EDe acuerdo
.Totalmente de
acuerdo

Fuente: Programa estadistico SPSS v.25

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de Gréafica Vulcano SAC, el 80% esta
totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo con la afirmacion que la empresa pone a
disposicién de manera efectiva los recursos materiales y/o humanos que sean necesarios para

la realizacion satisfactoria de los productos y/o servicios.
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| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“La gestion de calidad y su relacién con la mejora

continua en la empresa Gréfica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Lima,

2021
ANEXO N°5: BASE DE DATOS

Encuestado |P1(P2|P3|P4|P5(P6|P7|P8|P9(P10(P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18(D1|D2|D3|VI|D1|(D2|D3|VD
1 5|/5|5(5[5[5|5|5|5[5|5|5|5]|5|5]| 5] 5| 5]15/15] 15|45 15| 15| 15| 45
2 5|/5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5]|5]|5]| 4| 5| 5| 5 |15]15|14|44] 15[ 14 15| 44
3 5|14|14(4(5(4|5|4|5|4|5|4|5]|4| 4] 4| 5| 5]13]|13|14|40(13( 13| 14| 40
4 415(5|4|5|4|14|5|5|4|5]|4|4]|5]|5]| 4] 5| 4/|1413]14|41| 13| 14| 13| 40
5 5|/5|5|4|4|5|5|5|5| 4| 4|5|5|5]| 5| 4| 4| 5 [15]13]15[43] 13| 15[ 13| 41
6 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]| 5| 5 [15]15] 15{45] 15| 15[ 15| 45
7 514 |5(5(4[5|5|4|5|5| 45| 5|45 5| 4] 5]14]|14] 14|42 14| 14| 14| 42
8 415(5|4|5|5|4|5[5|4|5|5([5|5]| 5| 4] 5| 5|14 14] 14|42| 14| 15[ 14| 43
9 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]| 5| 5 [15]15] 15{45] 15| 15[ 15| 45
10 5|15|14(4(5[5|5|5|4| 4|55 5]|5|4] 4| 5| 5]14|14] 14|42 14| 14| 14| 42
11 alalalalalalalalala|alalalalalalalali1zfi12f1236]12]12]12| 36
12 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]| 5| 5 [15]15] 15{45] 15| 15[ 15| 45
13 5|/414|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5| 4| 5| 5| 5| 5 |13]15]15|43| 15[ 14 15| 44
14 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]| 5| 5 [215]15] 15{45] 15| 15[ 15| 45
15 5|/5|5(5(5(4|5|5|5[5]|5(4|5]|5|5]|5]| 5| 4 |1514] 15|44( 14| 15| 14| 43
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
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“La gestion de calidad y su relacién con la mejora

DNIVERSIDAD orTe  continua en la empresa Grafica Vulcano SAC en el distrito de Brefia,

ANEXO 6: CARTA DE AUTORIZACION DE GRAFICA VULCANO SAC

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Yo ... bais. ... Albevie . Nat:qnoiakan  Taba

Nﬁmbre del representante Isgaz o pemona facul!ad@ en pem it

identificado con DNI 079710428, en mi calidad de . Gerenls,. . Genexal ..

(Nombre del pUEorO del reprewn’ame legal o persona deL’lddd en ;,e:m/t:r ei uso de d&ow

/ uso de datos)

ABEAFERIHE o o s e e e A e e e

(Nombre dei drea de la empresa)

O O PIaSAARBHIICION . e s e s R b s
(Nombre de la empresa)

Dholien. . WWEea e e

con R.U.C N° 208A48245260....................., ubicadaen laciudad de ........ ima&.. ... ...
Calle. .. German.. Cowrnsco N 2083 . - Cercado. ... ... .

OTORGO LA AUTORIZACION,

Alseﬁorcﬂ‘?r((ogpﬁ*bo%g H’eQHli‘-l Nplkearta

(Nombre ‘,omp!exo del Eqresado/Bac!"merx

identificado con DN N° ({O 35:}\{7:5 egresado/bachiller de la carrera de
LRoncnsTencion ... para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

(Nombre de la carrera profesional),

" (Detaller la informacion a entregar) T
con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar el grado de bachiller
() o Tesis ( ) o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller (x) o el Titulo
Profesional ().

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:

(¥ Ficha RUC (Para Tesis o investigacion para grado de bachiller)

() Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

() Otro (ROF, MOF, Resoluciéon, etc. para el caso de empresas publicas valido tanto paraTesis,
investigacion para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

{ ) Mencionar el nombre de la empresa.

Luis Nakandakan . ...
.g Gerente General
Grifica Valcane SA.C.
(
Firma y sello del Representante Legal
DNI:

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacioén, en la Tesis
o Trabajo de Suficiencia Profesional son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; y asimismo, asumirg toda la responsabilidad
ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecuta

© COR-F-REC-VAC05.04

'FECHA DE VIGENCIA

Pagma ldel

| 13/09/2019

Lima,
2021
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| . UNIVERSIDAD . P o - ”
4 PRIVADA DEL NORTE continua en la empresa Gréfica Vulcano SAC en el distrito de Brefia, Iz_g’gail

- CARTA DE AU \CION DE USO DE IN
- OBTENCIO "w.mnowm-

UrniveRsiDas
PRIVADA DL NORTS

SR N

Luis _ Alberto  Nacandakari  laba

on permitir ol uso de datos)

Yo.' Y = ‘v‘ fegel o p
identificado con DNI 1910428, en mi calidad de ......... Gerenle. .. .Gw.v.\ﬂ.al.. T e A e —
(Nombire dai puesto del representente legal o persona facultadae an permtir ol uso de datos)
svineis R MNOIN O Scs s i o o s VR aa s s s ool 5 50 a0 S R TR S0 N p SAAID SR EFE SIS SN b S s S s s pans

(Nombre del aren de la empresas)

A SRR A e o OGN OMPYOSRIMIBILINION '+ o 124005 500 curere chsous osessrseasesvessssseias
(Nombre de lo ompress)
s N PR o WALEINOT NG e B
conRU.C N° .. .20549245260 .. .. .. ubicadaenlaciudadde ... \ima , .
Calle . German  Garrasco, N® 2083 - Cevcado. .

OTORGO LA AUTORIZACION,
arsenor . (CAcleS  Marimbiene  Lopez. ATeSTE
del Eg /]

identificado con  DNI _ N° ACIHI3F60  egresadomachiler de la  carrera  de
~AoHwsTzAac o para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

Nombre de ia carrers fessonal)

" (Detaliar la informacion s entregar) T

con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar el grado de bachiller
() o Tesis ( ) o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller (x) o el Titulo
3 O.

Adjunto 2 esta carta, esta la siguiente documentacion:

9 Ficha RUC (Para Tesis o investigacion para grado de bachiller)

() Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

() Otro (ROF, MOF, Resolucién, etc. para el caso de empresas publicas valido tanto paraTesis,
investigacion para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcidén seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
DNI:

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
© Trabajo de Suficiencia Profy | son auté de la

sera sometido al inicio del p

ante i 4 g que la Wpr
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