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RESUMEN

El propdsito del estudio de investigacion, es determinar si tiene relacion la gestion de procesos
con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per(
2021, es decir si la calidad del producto depende de los procesos o de otros factores. La
metodologia es un estudio de correlacion descriptivo, no experimental con enfoque cuantitativo
para responder preguntas de investigacion y probar hipotesis basadas en la recopilacion y
analisis de datos. Los resultados daran a conocer informacion estadistica por medio de tablas y
graficos ejecutados en el programa SPSS, en el objetivo general demuestra que si existe
relacion entre la gestion de procesos y la calidad del producto con una correlacion positiva
considerable de 0,719. Asimismo, se identificd los inputs tienen relacién con la calidad del
producto con una correlacién positiva media de 0,626, respecto a la relacidn entre los procesos
y calidad del producto se obtuvo un nivel de correlacion positiva media del 0,577 finalmente,
se identificd una correlacién positiva debil 0,445 entre el output y la calidad del producto. En
conclusion, segln los resultados obtenidos después si existe relacion entre gestion y calidad de

producto.

Palabras claves: Procesos, calidad de producto, input, output.
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ABSTRACT

The purpose of the research study is to determine if the management of processes is related to
the quality of the product in the Luchito Carabayllo Jewelry Workshop Company, Lima - Peru
2021, that is, if the quality of the product depends on the processes or other factors. The
methodology is a descriptive, non-experimental correlation study with a quantitative approach
to answer research questions and test hypotheses based on data collection and analysis. The
results will present statistical information by means of tables and graphs executed in the SPSS
program, in the general objective it shows that there is a relationship between process
management and product quality with a considerable positive correlation of 0.719. Likewise,
the inputs related to the quality of the product were identified with a mean positive correlation
of 0.626, with respect to the relationship between the processes and the quality of the product,
a mean positive correlation level of 0.577 was obtained, finally, a weak positive correlation
was identified. 0.445 between the output and the quality of the product. In conclusion,
according to the results obtained afterwards, if there is a relationship between management and

product quality.

Keywords: Processes, product quality, input, output.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

La globalizacion empresarial en la actualidad, se presenta paralelamente como un
fendmeno basado en la extension de los mercados internacionales, aspecto que marcé en
los directivos de diferentes empresas comercializadoras de joyas de oro y plata, cambiar el
sistema de conduccion, requiriendo necesariamente ser competitivos y de sobrevivencia en
los mercados actuales exigentes. De este modo las empresas dedicadas al rubro de ventas
de joyas de plata en mercados internacionales no toman en cuenta la marca 925 o 950, sino
la alta calidad, el disefio y el acabado del producto.

México es reconocido como primer pais productor de plata en el mundo, gracias a
su riqueza minera en toda su geografia mexicana se encuentra las instalaciones de taller y
joyerias los cuales, con su habilidad, creatividad y desempefio de su gente en el mundo de
la artesania y joyeria moderna, lo han llevado a este pais al prestigio a nivel mundial,
Unicamente en el distrito de Guadalajara Jalisco se produce el 60% del total de la joyeria
mexicana. Las joyas cuentan con grandes estandares de calidad no solo se basan en la ley
de la marca comercial, sino que tiene la presencia del grupo de calidad (CRIJPEJ), cAmara
de joyeria de Jalisco, es la encargada de medir el quilataje de las joyas, busca el selloy a
su vez da autenticidad de calidad brindando confianza a sus consumidores. (Exporta pymes)

De acuerdo al portal de SIICEX, sistema integral de informacion comercio exterior,
los principales paises exportadores de articulos de joyeria de plata a nivel mundial en el
afio 2018 son, China con 135 %, le sigue Turquia el 39%, Singapur 29%, India 26%,
Estados Unidos 19% todos ellos son los paises con mayor demanda mundial.

Como mencionan Campos y Valencia (2019), en Estados Unidos a pesar que la

demanda de joyas en oro es mayor, las joyas de plata estan adquiriendo mayor prestigio en
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cuanto a su precio y calidad, en un mercado tan dindAmico como este, las empresas del sector
deben estar preparadas para aprovechar las oportunidades, ya que es muy importante ofertar
productos de primera calidad, que cuenten con estandares internacionales y las exigencias
del cliente. De esta forma superar los principales retos que se enfrentan en los paises de
destino donde se busca posicionar los productos.

Segun la Comision de Promocién del Pert para la Exportacion y el Turismo
PROMPERU, revela que las joyas de plata peruanas que mayor acogida tienen en estos
mercados son los anillos, aretes, collares, pulseras, entre otros, pues la exportacion de
joyeria y orfebreria peruana para el afio 2018 se encuentran en 66 mercados sumando 53.6
millones de dolares aproximadamente, y en comparacion con el afio 2017 se registré un
crecimiento del 11%, siendo Estados Unidos uno de los mercados mas importantes ( diario
el comercio 2017)

En el Peru las principales empresas exportadoras de joyas de plata son, Arin A.S
50%, Deodoro S.A.C 28%, New Fashion Peru S.A 20%, “la preocupacion del sector por
mantener la calidad en su gama de productos, pulido prefecto y buen servicio, ayudaron a
lograr una imagen positiva de las joyas peruanas en el exterior” explico el presidente de
joyeria y orfebreria de Adex, Julio Pérez Alvan

Esta investigacion, se desarrollara a partir de la recoleccion de datos de la Empresa,
Taller de Joyeria Luchito, empresa constituida como persona natural con negocio, la misma
que esta localizada en el distrito de Carabayllo, departamento de Lima, siendo el duefio de
dicha empresa el responsable de facilitar datos y documentacién para ejecutar la
investigacion.

Segun la observacion en el area de produccion en la empresa taller de joyeria Luchito

y la recepcion de quejas contantes por parte de los clientes con respecto a la calidad del
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producto, nos lleva a identificar la problematica, que viene hacer la gestion de procesos y
la relacion con la baja calidad de las joyas que salen al mercado. Cabe mencionar, que, en
los Gltimos afos, los procesos y operaciones de la Empresa Joyeria Luchito, se han vuelto
altamente dependientes de ellos mismos, ya que los trabajadores y operadores solo se
basan a sus conocimientos y experiencias. La compra de materias primas y productos
basicos se realiza segun sea necesario, incluso en ausencia de un procedimiento definido
para guiar esta actividad. Todos estos aspectos mal gestionados han generado que la
joyeria tenga pérdidas monetarias considerables y cada dia se observe el descontento en
los clientes, ya sea porque no cumplen con las caracteristicas especificas, y ademas la
calidad de las joyas no es la esperada.

Del mismo modo, las ventas y las interacciones con el mercado, se reducen y las
decisiones comerciales se limitan a las tareas del dia a dia, en lugar de a los objetivos; de
ser asi, se quedan cortas. La toma de decision es basada sobre todo en los aspectos
subjetivos de la gestion, no se tienen en cuenta los indicadores de gestién, los cuales
permiten monitorear el rendimiento y desempefio del negocio. Sin embargo, la empresa
generalmente no elabora un presupuesto anual, no establece metas basados en los objetivos
generales y especificos, tampoco elabora planes estratégicos, planes operativos.

Por lo planteado anteriormente, existe la necesidad de analizar la gestion de procesos
y la relaciéon con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Per( 2021. Asimismo, esta investigacion cuenta con diversos
antecedentes de estudio, los cuales explican paulatinamente aspectos historicos
desarrollados por anteriores investigadores sobre el tema de dichas variables.

A nivel internacional, los autores Cabrera y Colcha (2018), realizaron la siguiente

investigacion titulada “Propuesta de un sistema de gestién de la calidad para alcanzar la
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satisfaccion de las partes interesadas de la Joyeria Hidalgo Vazquez” de la Universidad
Nacional de Chimborazo, consideré como propuesta el sistema de gestion de la calidad
con la finalidad de lograr satisfaccion para los interesados en la joyeria de Hidalgo
Véazquez; se trata de una pequefia empresa familiar especializada en el disefio, fabricacion
y reparacion de joyas de oro de 18K en la localidad de Riobamba. Al establecer un sistema
de gestion de calidad que obedezca con la norma ISO 9001: 2015, la
joyeria esta sujeta a los requisitos especificos de la norma. El personal debe preparar los
siguientes documentos: los manuales de calidad establecen los datos, el alcance, los
procesos, las politicas, los objetivos de calidad y procedimientos generales del negocio. El
sistema de gestion de la calidad, es una decision estratégica para la joyeria porque no
considera el tamario, el producto o el servicio, y el trabajo que la joyeria considera al
estandarizar la adquisicion de los documentos necesarios para satisfacer a los clientes
sobre una base de riesgo. Ademas, se ha creado terminologia estandar para ayudarlo a
comprender y utilizar manuales de calidad, procedimientos, pautas, roles y
responsabilidades, y mas. Resultados se aplican encuestas a clientes y empleados, previas
y posteriores para dar al cliente un mejor producto y un mejor servicio, la encuesta fue
dirigida a un hombres y mujeres, utilizando la prueba de normalidad Spearman del total
de encuestados respondieron que el trato que reciben en la actualidad 2 respondieron muy
bueno 11 bueno y 2 regular, el coeficiente de correlacion es de 38.1 % quiere decir que
hay mejoras al aplicar el sistema de gestion de calidad; la siguiente interrogante es que
indiquen la calidad de los producto y del servicio que reciben del total de encuestados, 2
respondieron muy bueno, 8 bueno y 5 regular, el coeficiente de correlacién es de 3.5%
indica que si hay una mejora al aplicar el sistema de gestidn de calidad, en cuanto a orden

y limpieza, 6 respondié muy bueno, 9 bueno y 0 regular, el coeficiente de correlacidn es
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de 21.3% indica que si se visualiza una mejora; asi mismo les preguntaron qué tan bien se
encontraban con las instalaciones, 11 respondio si y 4 no, el coeficiente de correlacion es
de 23.7, lo cual indica que si hay mejoraras con la aplicacion del sistema de gestion de la
calidad; los inconvenientes con la entrega del producto se ha resulto con rapidez, 5
respondieron si'y 10 no, su correlacion 28.9%, al aplicar el sistema de gestion de la calidad
se visualiza mejoras; asi mismo le pregunta que al tener reclamos como fueron resueltos 5
respondieron con eficiencia, 3 justo a tiempo, 4 medianamente 3 no se resolvieron, el
coeficiente de correlacién es de 59.3% indica correlacion positiva, se debe mejorar la
atencion a los reclamos; en satisfaccion del producto y servicio, 11 respondieron si, 3 no,
y 1 parcialmente, el coeficiente de correlacion es 0% . En conclusion, a través del sistema
de gestién y las encuestas se resolveran los problemas internos y externosen la
Joyeria Hidalgo Vazquez.

Como menciona Coaguila (2017). En su tesis titulada ‘“Propuesta de
implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C
Metales S.A.C. O&C” el siguiente proyecto de investigacion esta enfocado a una micro y
pequefia empresa del rubro metaldrgico del sector minero e industrial, al realizar el estudio
de investigacidn, se pudo observar que las actividades y procesos de la empresa respondian
solamente al conocimiento y experiencia de los trabajadores. El objetivo sera realizar
recomendaciones para poner en marcha los procesos y modelos de la gestion de la calidad
en laempresa O&C Metales, todos estan guiados a satisfacer las necesidades de la clientela
en términos de calidad y precio. La metodologia del estudio de investigacion, presenta
como objetivo encontrar aplicacion, demostracion y efectividad de herramientas, modelos
de gestion en el contexto, métodos y la realidad problematica del negocio, con la finalidad

de lograr dar solucion a la misma, asi mismo se puede decir que es una investigacion
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exploratoria y descriptiva, para recaudar informacion se utilizarg, las siguientes técnicas
de recopilacion de datos, entrevistas, encuestas y analisis de documentos. Como resultado,
se visualiza que desde el afio 2013 que se cre6 la empresa las entregas no conformes ha
ido en aumento tanto es asi que al afio 2015 la inconformidad por parte de los clientes es
de 39%, lo cual es preocupante para la organizacion, los reclamos del afio 2013 al 2015 es
de 69% , este porcentaje muestra que la empresa no cumple con los requerimientos del
cliente, asi mismo al hacer una comparacion entre reclamos por calidad y reclamos por
requerimientos estos estan casi con el mismo porcentaje 40% y 60% , del afio 2013 al 2015
se presentd 8 reclamos de calidad de acuerdo a los contratos firmados estos reclamos
presentan penalidades entre 3% y 8% respectivamente. En conclusion, se realizan
propuestas de mejora en los problemas encontrados por la empresa, se
implementan procesos y modelos de control de calidaden O&C Metals S.A.C,
se implementan herramientas de mejora y también se implementan sistemas de gestion de
calidad basados en la norma ISO 9001.2015. Puede gestionar de forma mas eficaz los
diversos procesos desarrollados en su empresa para mejorar la calidad de los productos y
servicios que brinda la empresa.

Reyes (2015) en su tesis “Propuesta de Implementacién de un Sistema de Gestidn
por Procesos para la empresa Homeplus Ecuador” de la Pontificia Universidad Catolica
de Ecuador, bajo este nombre comercial, es una empresa familiar con dos negocios:
Inmobiliaria y automatizacion de hogares. Para dar mejora en la gestion que brinda el
negocio, se propuso implementar un sistema de gestién de procesos. El proceso de
investigacion consta de cinco capitulos. Primero, el analisis externo, donde se realiza el
analisis organizacional, se enfoca en la industria de la construccion y explora cinco puntos

clave para el desarrollo de la industria: aspectos politicos, econémicos, legales, sociales y
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tecnoldgicos. El analisis interno refleja el estado actual de la empresa a través de la
planificacion estratégica, la cultura y la estructura organizativa. El Capitulo 2 explica qué
es un sistema de gestion basado en procesos y crea un mapa de proceso detallado paso a
paso que se utiliza actualmente en las empresas. También puede realizar analisis de valor
agregado para medir el porcentaje de clientes, negocios y actividades que no generan valor,
detallando a continuacion para la importacion de productos el 94.7% no genera un
descontento en los cliente ya que no se encuentra directamente realizado por la empresa
sino por una inmobiliaria, en el procesos de la cotizacidn la gestion el asesor es bastante
eficiente debido a la experiencia en el campo, brinda un 66% de satisfaccién a los
compradores, en el proceso de instalacion presenta una satisfaccion de 74.4%, lo cual se
realiza de forma muy organizada, el proceso de material publicitario brinda 52% de valor
agregado en el cliente ya que mediante este se atrae a los clientes. La mision concluy6 que
HomePlus Ecuador no cuenta con un sistema de gestion para rastrear las actividades que
realiza cada unidad de negocio y actualmente se esta gestionando de forma empirica. Se
generan métricas de gestion para cada proceso a fin de evaluar el rendimiento del proceso
y ejecutar la gestion de forma continua. Asimismo, se seleccionaron las personas mas
relevantes que brindan informacion importante en la toma de decisiones junto con la
gerencia. Se han propuesto cuatro mejoras para abordar la mayor debilidad de la empresa.
Se muestran los gastos asi incurridos, los ingresos y el periodo de recuperacion.

Segun Torres (2014) en su investigacion “Orientaciones para implementar una
gestion basada en procesos” Revista cientifica de la Universidad del Bio-Bio de Chile. Su
propdsito es explicar e interpretar informacion basica sobre el uso de enfoques de procesos
en su organizacién. Los métodos utilizados incluyen investigacion descriptiva exploratoria

y cualitativa. Las revisiones preliminares bibliograficas, son exploratorias y revelan
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diferentes enfoques y metodologias para implementar enfoques de procesos en una
organizacion. De manera similar, revisamos las revisiones y anélisis de varias
publicaciones disponibles en linea para identificar aspectos de interés a considerar y
adoptamos efectivamente el enfoque de proceso. Los resultados muestran que las
prescripciones clave para respaldar su enfoque de proceso se centran en la fase de
planificacion del ciclo de Deming. Revelamos que un proceso es una serie de actividades
que pueden transformar un elemento receptor en un elemento. Los procesos comerciales
deben controlarse e integrarse y no solo centrarse en los procesos de produccion o
relacionados con la region. El area de ventas es la forma en que el negocio lo ha hecho.
Necesitamos enfocarnos en actividades que produzcan resultados, no solo al final. De esta
forma, la interfaz con el trabajo entre los diferentes procesos de su organizacion es mas
rapida y clara. Ademas, dependiendo de su nivel de interés, un enfoque de proceso puede
ser Util para disefiar un mapa de proceso preciso. Los interesados proporcionaran mas
detalles.

Para el caso nacional como afirman Espiritu & Mufioz (2019) en su tesis gestion de
procesos en el area de servicio técnico para mejorar la calidad del producto de la empresa
CGM RENTAL SAC, Lurin — 2019 empresa peruana gue realiza actividades de servicio
de arriendo de equipos y maquinaria para el sector minero, construccion e industrial, el
objetivo en el siguiente trabajo de investigacion es demostrar que la gestion de procesos
en el area de servicio técnico mejora la calidad del producto en laempresa CGM RENTAL
SAC. El tipo de investigacidn es con un enfogue cuantitativo, explicativo que ayudaran al
investigador a lograr el objetivo, los instrumentos de recoleccion de datos para conseguir
informacidn de las variables seran de elaboracion propia con la herramienta tecnologica

cuya labor principal sera detectar y solucionar defectos y errores dentro de la linea de
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produccién. En los resultados se observa las tablas y graficos de las dimensiones tanto de
la variable independiente como de la variable dependiente utilizando el programa SPSS
version 25 evaluando la dimension procesos de evaluacion, la efectividad de las maquinas
antes de implementar la mejora es de 79%, con la implementacion de la mejora es 92%
visualizando una mejora en sus proceso, observando los datos de la tabla 15, la gestion de
procesos tiene una correlacion de 0.575 con la calidad del producto, al inicio en el proceso
de reparacion se obtuvo 79%, de conformidad y efectividad, implementado la mejora es
de 94%, de eficacia, con respecto a la calidad del producto, se observa en la tabla 16, una
correlacion de 0.753, cuanto en la conformidad dimensién 1 de su variable independiente
se obtuvo al inicio 82%, de conforme con la llegada de la mejora se elevd a 93% de
conformidad, la dimensién 2 fiabilidad de la variable dependiente, se obtuvo 80% de
fiabilidad, después de la mejora se obtuvo 94% de fiabilidad, en conclusion se demostrd
que la gestion de los procesos en el area de servicio técnico mejora la calidad del producto,
donde se logré a su vez incrementar los niveles de cumplimento en el proceso de
evaluacion.

Segun Fernandez & Ramirez (2017), en su tesis “Propuesta de un Plan de Mejoras,
Basado en Gestion por Procesos, Para Incrementar la productividad en la empresa A & B”
de la Universidad Sefior de Sipan de Chiclayo, “DISTRIBUCIONES A & B”. Se refiere
al objetivo de desarrollar planes de mejora basados en la gestion de cada proceso para
incrementar la productividad de la empresa. En este estudio, desarrollamos un método de
recoleccion de datos no empiricos a través del andlisis de documentos, analisis de archivos,
cuestionarios, entrevistas para obtener informacién de fuentes documentales, los
resultados se muestran con datos de la encuesta que le hizo a los trabajadores, el 57% no

tiene claro los objetivos de la empresa, solo el 43% si conoce los objetivos de la empresa,
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para el 70% el ambiente de trabajo es bueno, para el 14% es excelente, 14% malo y 0%
pésimo, con respecto al area de trabajo el 57% lo Califica bueno, 43% malo, actividades
que no generan valor a la organizacion 57% dijo que no, y 43% si, la coordinacién en
equipo 43% dificil, 29% facil, 14% muy facil, 14% muy dificil, la satisfaccion en los
trabajadores 57% satisfecho, 43% poco satisfecho. En conclusion, tras diagnosticar la
situacion actual de la empresa y buscar informacion relevante, descubrimos otros
problemas como la ausencia de depdsito en el descalificador y la ausencia de un plan de
mantenimiento del aparato. También podemos concluir que no tienen la intencién de
vender, que los pedidos se procesan tarde y que no estan citando proveedores para la
compra.

Por otra parte, como describen Arrascue & Segura (2016) en su tesis “Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER” Chiclayo-2015” de la Universidad Sefior de Sipan de Chiclayo. Su objetivo
es determinar la influencia que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la clinica de infertilidad del norte "CLINIFER". EIl trabajo muestra que su
metodologia esta técnicamente correlacionada, determinando asi la influencia que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una variable. El trabajo adicional
se basa en un enfoque cuantitativo. Y luego de considerar la informacién obtenida de las
variables y compararlas con las respectivas teorias de cada dimensién, se concluye que
existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de
fertilidad. Se acepta la hipdtesis de trabajo (H1) y se rechaza la hip6tesis nula (Ho). Las
conclusiones muestran alta calidad de servicio con un promedio de 89% en diagndstico e
identificacion consistente 100% instalacion segura, ambiente amplio, instalacion limpia,

confiabilidad, atencion inmediata, 78%, tiempo flexible 89% Cliente promedio satisfecho
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97%, servicio 100% servicial y cumplido con las expectativas, servicio una y otra vez por
un precio aceptable, atencion personalizada y satisfaccion general al 97%.

Segun Cérdova & Quezada (2015) en su tesis “Calidad del producto y su influencia
en la compra de calzado para damas entre 2039 afios en el Centro Comercial La Alameda
en el distrito de Trujillo, 2015 de la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. El
objetivo de este estudio fue investigar la influencia de la calidad del producto en la compra
de zapatos por parte de mujeres de 20 a 39 afios en el Centro Comercial La Alameda en la
region de Trujillo. La metodologia se investigdé mediante un cuestionario de 17 preguntas
que se entrego a 288 mujeres como un medio de recopilacion de datos utilizando métodos
y medios de recopilacion de datos cuantitativos. Los resultados obtenidos de la calidad del
material utilizado en los zapatos, el 75% afirma que, si es de calidad, el 25% afirma que
no es de calidad, el valor del modelo y el centro comercial La Alameda prefiere 41%
cerrados, 22% semi cerrados, 17% tiras, 20% capellanas, prefieren tonos claros 35%, tonos
oscuros 27%, tonos pasteles 16% ofrece una dimension econdémica adicional donde los
precios son preocupados por mejorar la calidad de las mujeres. Por eso, los clientes
prefieren comprar en verano debido a la variedad de modelos, disefios y colores. De esta
forma, los clientes realizan pequefias compras frecuentes. En su mayor parte, es muy
importante que las mujeres se sientan diferentes a las demas. Porque cuando compran un
par de zapatos, quieren que sea elegante y refleje una personalidad Unica de la época. Al
igual que en este centro comercial de La Alameda, su motivacion para comprar se debe a
la calidad del producto. La conclusion sobre la calidad del producto y el impacto de
comprar zapatos para mujeres de 20 a 39 afios es claray l6gica, ya que la calidad del zapato

tiene una gran influencia en la compra.
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Bases tedricas
Gestidn de Procesos

Es necesario conocer qué opinidn tienen los autores sobre la variable Gestidn de procesos
y asi profundizar en el tema investigado, por lo cual, la gestion no solo busca aumentar el
rendimiento de la entidad, también implica implementar, disefiar y controlar medidas y
estrategias vinculadas con todos los procesos administrativos y productivos. (Espiritu y
Mufoz p. 7).

Para Espiritu et, al (2019), “un proceso es una serie de tareas conectadas que crean
valor en cada etapa y convierten las entradas en salidas, cuyo proposito es crear un
producto o servicio”. (p. 7).

“De esta forma la Gestidn de procesos es mejorar la eficiencia y la satisfaccion de
todas las partes interesadas, asegurandose de que todos los procesos de su organizacion
funcionen en sincronia.”. (Coaguila, 2017, p. 19).

La gestion de procesos implica, individualizar los procesos, es decir elegir los
procesos relevantes, analizarlos, y mejorarlos, para finalmente transformar la
organizacion. Luego de los buenos resultados finales, aplicar la experiencia obtenida para
optimizar el resto de sus procesos en toda la organizacion. (Mallar, 2010, p. 5).

La Gestion de Proceso como: Conocimientos con principios y herramientas
especificos que ayuden a implementar el concepto de gestion de la calidad. Asimismo, la
gestion de procesos es una de las técnicas de gestion empresarial mas avanzadas que le
permite desarrollar estrategias comerciales a través del mapeo de procesos clave. Se basa

en el trabajo en equipo y permite la gestion de la participacion. (Belalcazar, 2016, p.19).
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Dentro de la variable Gestion de procesos, se detallan las siguientes dimensiones:

Input: Se refiere cuando en el area de produccion de la empresa el ingreso de los
materiales o productos internos o externos que seran sometidos a una transformacion
dandole de esta manera un valor agregado, sirve de apoyo para los siguientes procesos o
también puede ser la salida de un proceso procedente de la cadena de valor. (Pérez, 2012,
p. 52).

En la presente investigacion se considera a los inputs como la materia prima, el personal,
y la maquinaria como los elementos que se van a evaluar, y que son aquellos que nos sirven
de entrada y con los cuales se efectuara los procesos de trasformacion para obtener una

joya de plata.

El proceso: “Se entiende por proceso un conjunto de actividades en las que siempre se
llevan a cabo los equipos y materiales necesarios”. (Pérez 2012, p. 53).
Cabe mencionar que, para la presente investigacion, se evaluara los siguientes procesos,

como son el proceso de fundicion, proceso de laminado y proceso de pulido.

Output: “Es la salida de un producto final de la calidad requerida luego de sufrir una
transformacion especifica, y destinado a usuarios y clientes externos o internos”. (Pérez,
2012, p. 53).

Consideramos como output los siguientes productos, pulseras, cadenas y esclavas, que

seran evaluadas en la presente investigacion.
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Como indicadores de la Gestion de procesos, tenemos a:

Personas: “Todos los miembros y representantes del equipo de proceso tienen los
conocimientos, habilidades y actitudes, correctos. El reclutamiento, la integracion y el
desarrollo del talento humano se aseguran a través del proceso gestion de personas”.
(Contreras, Olaya y Matos, 2017, p. 37).

En la presente investigacion los trabajadores de la empresa taller de joyeria Luchito, son
reclutados y evaluados por el duefio de mencionada empresa, ya que ellos se encargan de

todos y cada uno de los procesos para la elaboracion de las joyas.

Materiales: “Materias primas o productos semiacabados con propiedades adecuadas para
su uso (especialmente importante en el proceso de servicio). Los materiales generalmente
se proporcionan a través del proceso de gestion de adquisiciones”. (Contreras, et al., 2017,
p. 37).

En nuestra investigacion podemos mencionar que la materia prima e insumos son
adquiridos por el personal encargado, evaluando su calidad y el lugar de procedencia ya

que de esto depende la calidad del producto final.

Recursos: “Las instalaciones, maquinas, herramientas, hardware y software deben estar en
funcionamiento en todo momento. Describe el proceso de gestion de compras e inversiones
y el proceso de mantenimiento de la infraestructura”. (Contreras, et al., 2017, p. 38).

En nuestra investigacion este punto es importante, “pues son las bases fundamentales para
el buen desarrollo de la elaboracion del producto, como son motor, alicates, tijeras cierras,

entre otros.
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Metodos/planificacion del proceso: “Métodos de trabajo, procedimientos, fichas de
proceso, manuales técnicos, etc. Una explicacion de como se utilizan los recursos, quién
hace qué, cuando y muy raramente”. (Contreras, et al., 2017, p.38).

En la mencionada empresa todos los procesos los trabajadores lo realizan de manera

tradicional, mas no contamos con manuales técnicos.

Figura n°® 1. Mapa de procesos e interacciones

Mapa de procesos e interacciones del taller de joyeria Luchito
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Calidad de Producto

Ya no es posible referirse Gnicamente a la calidad de un producto o servicio. Una
nueva vision del concepto de calidad general, la calidad del producto en si, y la calidad del
producto o servicio ha evolucionado y ahora es el objetivo de la empresa. Segun esta nueva
vision, "Mientras la calidad general de la empresa mejore, ser una organizacién de calidad
significa que la calidad de la empresa es la méaxima prioridad porque estamos
implementando un control de calidad”. (Tari, 2000, p. 21).

La calidad es un conjunto de atributos de un producto o servicio, su capacidad para
satisfacer las necesidades del consumidor. Calidad significa que un producto o servicio
debe ajustarse a las caracteristicas y especificaciones disefiadas, y que los consumidores y
clientes deben respetar el contenido de la expresion. Todo esto debe hacerse de forma
rapida y econdmica para ser competitivo, y la velocidad y el bajo costo son sin duda
requisitos que exigen a los consumidores de productos o servicios. Por otro lado, existen
varios conceptos a considerar a la hora de definir la calidad, pero no incluidos
explicitamente en la definicion anterior. La satisfaccion completa del cliente incluye no
solo al consumidor promedio de un producto, sino también a todos los empleados,
operadores, gerentes, proveedores, accionistas, propietarios, etc. Puede que tenga algo que
ver con la calidad. La calidad debe representar el costo social minimo de la sociedad. En
resumen, es necesario reducir los costos de reparacién y el dafio al consumidor.
(Cuatrecasas, 2010, p.17).

La calidad total consiste en la filosofia administrativa, incluidos todos los miembros
de la organizacion que buscan continuar. El término se utiliza para integrar los principios
de la calidad en el desarrollo de los objetivos estratégicos de una organizacion. Este

objetivo se aplicara posteriormente a todas nuestras actividades mediante la mejora
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continua y se centrard en las necesidades de nuestros clientes para producir con éxito
nuestros productos desde el principio. De esta forma, proporcionamos a nuestros clientes
lo que necesitan, cuando lo necesitan, de la forma méas competitiva y eficiente posible,
(Lopez, 2005, p. 69).

Se destaca cuatro aspectos que constituyen la base de la gestion de la calidad total;
segun (Cuatrecasas, 2010, p. 36):

Primero: Adecuado para los requisitos del cliente. Como resultado, todas las obras
involucradas en la empresa, esta destinada a cumplir productos y solicitantes.

Segundo: todos los residuos son. En general, el tiempo de entrega se minimizara para
garantizar las medidas con actividades menores y el uso de recursos.

Tercero: mantener esta mejora continua, refugio y uso de los recursos naturales y permite
que se alcance la calidad.

Cuarto: La participacion total de todas las personas de una organizacion es la unica forma
de que los tres pilares anteriores logren sus objetivos de manera 6ptima. La implementacién
mas o menos de estos cuatro pilares esta respaldada por una estructura organizativa
adecuada. Las estructuras planas orientadas a procesos actuales proporcionan resultados
Optimos.

Por otro lado, la importancia de la calidad se debe a que los clientes demandan
productos de alta calidad y pueden elegir productos con los que estan satisfechos porque
tienen buenas ofertas. Ante la ausencia de necesidades especificas, los fabricantes buscan
productos que los diferencien de sus competidores. Inicialmente, el fabricante vendia lo
que recibe el cliente y no necesita diferenciarse, pero esta situacion se acaba pronto. Desde
entonces, los fabricantes han intentado diferenciarse por el precio porque creen que sus

clientes siempre obtendran el producto mas barato. (Tari, 2000, p.23).
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Se identificaron distintos tipos de calidad, tales como:

Calidad que se espera; Ocurre cuando existen atributos o caracteristicas que los
consumidores dan por sentado en sus productos o servicios. Si se encuentran estas
caracteristicas, el consumidor estara contento, pero si no, el consumidor estara muy
insatisfecho. (Tari, 2000, p. 26).

“Calidad que satisface; Esto sucede cuando existen caracteristicas que los
consumidores demandan especificamente. Si existen estas caracteristicas los
consumidores estaran satisfechos, de lo contrario estaran insatisfechos”. (Tari, 2000, p.
26).

Calidad que deleita; sucede cuando hay caracteristicas que los consumidores no
quieren, porque no saben que pueden existir, pero estan felices si existen y estan felices.
Pero no te quedes satisfecho si no lo encuentras, la delicia supera las expectativas de la
clientela. La calidad percibida, en cierto sentido, la interseccion de la calidad esperada y
la calidad de satisfaccion. Es la Gnica cualidad que satisface a nuestros clientes. También
es cierto que, por la calidad, fabricarlo sin necesidad es una pérdida de tiempo y dinero

innecesariamente. (Tari, 2000, p. 27).
Dentro de la variable calidad del producto, se detallan las siguientes dimensiones:

Ajustarse a los requerimientos del consumidor: “Es decir, todas las tareas de las
organizaciones relacionadas tienen como objetivo satisfacer a los destinatarios de
productos y servicios. Para la empresa el cliente o consumidor es su prioridad, siempre se

preocupa por mantener al cliente satisfecho”. (Cuatrecasas, 2010, p. 36).
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En la empresa taller de joyeria Luchito, los productos se elaboran segun el pedido que

solicite el cliente especificando, cantidad, peso y modelo.

Eliminacion total de los despilfarros; esto a menudo permite que los procesos se ejecuten
con un consumo minimo de recursos y actividades al tiempo que se minimizan los costos
y las demoras. La asignacion de espacio y la ubicacion adecuada de las maquinas pueden
ayudar a los empleados a reducir el tiempo de trasladarse. (Cuatrecasas, 2010, p. 36).

En la empresa se visualiza la distribucién adecuada de maquinaria, y herramientas de

trabajo lo cual ayuda en los procesos de produccion y minimiza los tiempos de traslado.

Mejora continua; “esto mejora continuamente el consumo de organizaciones, procesos y
recursos, resultando en una mejora continua de la calidad”. (Cuatrecasas, 2010, p.36).
La empresa actualiza continuamente los modelos de joyeria para satisfacer las necesidades

de los clientes.

Participacion total de todas las personas que integran la organizacion; Esta es la Gnica
forma de conseguir tus objetivos de la mejor forma posible en el 3D frontal. La
implementacion de estos cuatro pilares esta respaldada por una adecuada estructura
organizativa. Se pueden lograr resultados 6ptimos con las estructuras planas orientadas a
procesos actuales. (Cuatrecasas, 2010, p. 36).

Siempre la empresa mantiene al personal con la mentalidad del trabajo en equipo.
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Como indicadores de Calidad del producto, tenemos a:

“El valor de la calidad de un producto o servicio no depende solo de la satisfaccion
brindada al usuario, sino también el precio. Todos los procesos y organizaciones de la
empresa estan trabajando juntos para ofrecer productos de alta calidad por primera vez”.

(Pinto, 1994, p. 8).

Los gustos y preferencias. Hoy en dia, el interés empresarial ya no se centra en aumentar
las ventas. Las actividades comerciales y de marketing de hoy estan dirigidas directamente
a los consumidores, sus gustos y sus negocios. En las empresas modernas, los clientes
deben tener prioridad, por lo que los servicios son esenciales para lograr el futuro esperado,
teniendo como finalidad entregar productos y cumplir las necesidades de la clientela.
(Schiffman y Lazar, 2010, p.8).

La empresa elabora las joyas con modelos personalizadas al gusto del cliente

Tiempo de espera. “El personal de servicio al cliente debe enfocarse en brindar un servicio
de calidad, y los productos son el medio para retener a los clientes y deben actuar y
comportarse bien. Afecta la satisfaccion del cliente”. (Pérez 2006, p.7).

Podemos mencionar que los productos se entregan dentro de la fecha establecida, esto

ayudado a crear confianza en el cliente, lo cual es beneficioso para la empresa.

Productos defectuosos. La mejora del proceso es necesaria para evitar productos malos y
defectuosos, todos los cuales deben controlarse estrictamente. El objetivo es crear un

producto terminado con la menor cantidad de defectos posible. Aportamos confianza y
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satisfaccion a nuestros clientes. Asimismo, alivia problemas evitando averias.
(Cuatrecasas, 2010, p. 36).
Las joyas son elaboradas con el menor cuidado posible, de ser necesario el producto

defectuoso pasa a fundicion.

Movimientos innecesarios. Al mismo tiempo, tiene como objetivo reducir el tiempo,
ahorrar esfuerzo y dinero, lograr cosas en primer lugar. En el proceso de produccién, la
estructura y ubicacion de la maquinaria y el equipo son de suma importancia, los
trabajadores pueden identificar facilmente cada parte, equipos y herramientas de trabajo.
(Cuatrecasas, 2010, p. 41).

La empresa en este caso si esta bien distribuida en cuanto a la estructura y ubicacion de la

maquinaria, es decir no hay movimientos innecesarios.

Innovacion constante. Las empresas deben ser persistentes, porque la mejora continua es
uno de los pilares fundamentales de la calidad percibida, aunque se haya hecho con lentitud.
Es necesario realizar mejoras en los procesos, las maquinas, las personas, las instalaciones,
el medio ambiente, etc. (Cuatrecasas, 2010, p. 36).

La empresa no invierte en maquinaria moderna, las joyas son elaboradas con méaquinas

tradicionales.

Personal capacitado. El talento constituye el capital intelectual de una organizacion y
desarrolla las habilidades necesarias para gestionar adecuadamente las contribuciones,
esfuerzos, compromisos, responsabilidades, compromisos, riesgos, conocimientos,

habilidades, capacidad y recursos de la organizaciéon, desarrollar las habilidades
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profesionales correspondientes y aumentar el personal; Colaboradores que participan en la
formacion y el desarrollo, la formacion debe promover. (Chiavenato, 2009, p. 8).
En cuanto al personal de la empresa se puede mencionar que no reciben capacitacion

constante, ellos desarrollan los procesos basandose en su experiencia laboral.

Motivacion. Dar conciencia a las personas y darles dinero es una parte fundamental de la
motivacion. Para que el desempefio sea mejorado el desempefio, los trabajadores deben ser
conscientes de la equidad de la compensacion que reciben. (Chiavenato, 2009, p. 8).

En la empresa el personal se encuentra motivado ya que el duefio brinda horarios flexibles,

se celebra fechas especiales, brinda bonificacion dos veces al afio.

Clima laboral. Debido a que los trabajadores no se adaptan facilmente a las distintas
situaciones presentadas, pueden mantener el equilibrio emocional y mantener un ambiente
de trabajo cuando no estan motivados en el trabajo. Lo deseable para trabajar es propenso
a la frustracion y al desanimo. Impide que los trabajadores trabajen al 100%. (Chiavenato,
2009, p. 8).

El personal desarrolla un trabajo en equipo brindando informacion unos a otros y de esta

manera elaborar joyas con mayor calidad.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General
¢De qué manera la gestién de procesos se relaciona con la calidad del producto en la

Empresa Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Pert 2021?
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Problemas Especificos
¢De qué manera los inputs se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller

de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per 20217

¢De gqué manera los procesos se relacionan con la calidad del producto en la Empresa

Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per 20217

¢De qué manera los outputs se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller

de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per(l 20217

1.3 OBJETIVOS
Objetivo general
Determinar la relacion de la gestion de procesos con la calidad del producto en la Empresa

Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021

Objetivos Especificos
Identificar como los inputs se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller

de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021

Determinar de qué manera los procesos se relacionan con la calidad del producto en la

Empresa Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Pert 2021

Identificar como los outputs, se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller

de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021
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1.4 HIPOTESIS
Hipotesis general
La gestion de procesos tiene relacion con la calidad del producto en la Empresa Taller de

Joyeria Luchito Carabayllo, Lima - Pert 2021

Hipotesis Especificas
Los inputs se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria

Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021

Los procesos se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria

Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021

Los outputs se relacionan con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria

Luchito Carabayllo, Lima - Per( 2021
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1.TIPO DE INVESTIGACION

2.2.

Se trata de un estudio descriptivo de correlacion no experimental que utiliza un enfoque
cuantitativo. Este estudio responde preguntas de investigacion basadas en la recoleccion y
analisis de datos y prueba hipotesis previamente establecidas. Asimismo, se realizan
mediciones y las estadisticas se utilizan a menudo de forma cuantitativa, para definir con
precision los patrones de comportamiento de una poblacion en particular.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). El enfoque cuantitativo
(representa la secuencia de procesos mencionados anteriormente) es secuencial y se
explica por si mismo. Cada paso tiene prioridad sobre el siguiente, por lo que no puede
"omitir o evitar" un paso. Orden estricto, pero, por supuesto, puede anular algunos pasos.
Es parte de una idea limitada y, una vez definida, conduce a la construccién de preguntas
objetivas y de investigacion, revisiones de literatura y marcos tedricos o de opinion. La
pregunta hace suposiciones e identifica variables. Se elabora un plan (disefio) para probar
esto. Las variables se miden en circunstancias especificas. Las medidas resultantes se
analizan (generalmente utilizando métodos estadisticos) para sacar un conjunto de

conclusiones sobre la hipétesis. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 4).

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion: “la poblacion es el conjunto de quien o quienes seran los participantes objeto
de estudio, los mismos que dan origen a los datos de estudio para la investigacion”.
(Hernandez, et al., 2014, p. 172).

En la presente tesis se tomo, al total de sus 12 trabajadores, hombres y mujeres de la

Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima, Peru - 2021.
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Muestra: Para este tipo de estudio utilizaremos el tipo de muestreo censal, ya que el total
de la poblacion sera el total de la muestra, 12 trabajadores entre hombres y mujeres,

empleados de la Empresa taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima — Pert 2021.

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La calidad de la informacion recolectada se logra gracias al instrumento de recoleccion de
datos, en la presente tesis plasmamos la informacion, de la revision de la literatura aplicada
al cuerpo teorico, realizando analisis de tesis referidas a las variables de estudio, las cuales
forman parte de los antecedentes internacionales y nacionales, asimismo analizamos
revistas cientificas y libros de autores calificados, los cuales refuerzan a este estudio en las

bases tedricas.

En cuanto a la técnica utilizamos la encuesta; segin (Thompson, 2016), en su
articulo promocién. Net, “la encuesta dirige a la misma como un método que se basa en
conseguir informacién de las personas encuestadas por medio de los cuestionarios, los

cuales son elaborados previamente”.

Para el desarrollo de la encuesta tuvimos una cita previa con nuestro personal a la
cual les indicamos que necesitariamos de su apoyo para realizar nuestro estudio de
investigacion, dicha encuesta fue realizada el dltimo dia de la semana por la mafiana, en el
cual los 12 trabajadores tanto hombres (7) como mujeres (5) dieron respuesta al
cuestionario, este cuestionario consta de 20 preguntas con respuesta con escala de Likert,
que responden a las 2 variables, tanto a la variable independiente que es gestion de

procesos como a la variable dependiente que es la calidad de producto y estas a su vez con
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sus respectivas dimensiones input, procesos y output, ajustarse a los requerimientos del
consumidor, eliminacion total de los despilfarros, mejora continua y participacion total de
todas las personas que integran la organizacion. Al término de 20 minutos se paso a recoger

las encuestas ya llenas.

Tabla n° 1. Calificacion en Escala de Likert

Calificacién Puntuacion
escala de Likert
Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g b W N -

Siempre

Elaboracidn propia

Procedimiento de comprobacion de la validez y confiabilidad de instrumentos

La informacion para ambas variables como gestion de procesos variable independiente y
calidad de producto variable dependiente, se obtuvo aplicando nuestro instrumento que
consta de 20 items con respuesta en escala de Likert. Para la validacién de nuestro
instrumento, elaboramos la matriz de consistencia (anexo 01), y la matriz de
operacionalizacion (anexo 02), las matrices mencionadas anteriormente se presentaron a
tres expertos, los cuales son docentes de la Universidad Privada del Norte con sede los
Olivos - Lima los cuales evaluaron y aprobaron dicho instrumento, (anexos, 24, 25,26).
Una vez validado y aprobado nuestro instrumento de recoleccidn de datos por los expertos

se procedid a aplicarlo en la empresa de estudio.
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Prueba Binomial (Variable dependiente y Variable independiente)

En la tabla siguiente, se muestra los datos de la validacion de los instrumentos siendo
evaluada por tres expertos docentes de la de la Universidad Privada del Norte- sede Los
Olivos, para la presente evaluacion tomaron en consideracion ocho indicadores que se

pueden observar en el anexo n° 22.

Tabla n® 2. Prueba Binomial variable dependiente e independiente

Prueba binomial
Categoria N Prop. Prop. de  Significacion

observada  prueba exacta
(bilateral)
Bacigalupo Lago Raul  Grupo 1 S| 8 1,00 ,50 ,008
Total 8 1,00
Tarmefio Bernuy Luis  Grupo 1 S| 8 1,00 ,50 ,008
Total 8 1,00
Acevedo Carrillo Grupo 1 sl 8 1,00 ,50 ,008
Mauricio
Total 8 1,00

Fuente: SPSS, version 25
Elaboracion propia

P promedio = 0.008
P promedio < 0.05

Como se muestra en la Tabla, la prueba binomial, validada y firmada por tres
expertos, es una herramienta para medir variables dependientes e independientes porque
los resultados estan por debajo del nivel de significancia a.05. Indica que el contenido es

valido.
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Fiabilidad Alfa de Cronbach Variable Independiente y Variable Dependiente

Se considera que la confiabilidad de la herramienta puede lograr resultados iguales o
similares que se aplican repetidamente al mismo tema u otro tema. La prueba alfa de
Cronbach usa variables para medir la estabilidad de la herramienta determinando la
confiabilidad del componente del &ngulo de iluminacion y tomando los coeficientes, donde
los valores de confianza de las medias 0 son 0y 1. 0, 0 0, quizas para estudiar la estabilidad
de la herramienta, y todos los coeficientes muestran la maxima fiabilidad. (Hernandez, et

al., 2014, p. 312).

Tabla n° 3. Coeficiente de los valores de Alfa de Cronbach

Nula muy baja regular aceptable elevada total
baja
0 0.16 0.33 0.49 0.66 0.83 1
0% de 100% de
confiabilidad confiabilidad

Elaboracion propia
Fuente, Hernandez et al (2014, p.208)

Usamos hojas de célculo de Microsoft Excel para respaldar los datos de una
encuesta, los cuales fueron realizados a los trabajadores de la Empresa taller de joyeria
Luchito y asi crear la siguiente tabla para realizar el andlisis de confiabilidad del

instrumento en el programa SPSS.

Tabla n° 4. Estadistica de Fiabilidad ambas variables

Estadistica
de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.857 20

Fuente: SPSS, version 25
Elaboracion propia

Péag.
Flores Pablo, C.; Melgarejo Graciano, M.
37



4 “GESTION DE PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL

ap -
N PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO

UNIVERSIDAD CARABAYLLO, LIMA — PERU 2021~
PRIVADA DEL NORTE

El alfa de Cronbach es un coeficiente que tomara valores de 0 a 1 Cuanto mas
cerca de 1, méas confiable es el activo subyacente. Como se puede visualizar en los
resultados de la tabla la confiabilidad del instrumento para las variables independiente
(gestion de procesos) y la variable dependiente (calidad de producto) es de, 0.857 lo cual

nos indica que es altamente confiable. (Soler y Soler, 2012, p.3).

Tabla n° 5. Fiabilidad variable independiente gestién de procesos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

724 10
Fuente: SPSS, version 25
Elaboracion propia

Tabla n° 6. Fiabilidad variable dependiente calidad del producto

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,785 10

Fuente: SPSS, version 25
Elaboracion propia
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Figura n® 1. Secuencia de validacion de datos en el programa estadistico SPPS

Elaboracion de la tabla
de las vanables para la
codificacion en el
SPSS.

Encuesta ST s Y LW

Registro o captura de
los resultados de datos

en el SPSS.

8 _—— — —
Revision que no se = ===T=
presente errores de > m

codificacion
Analisis

Aspectos Eticos

Para hacer uso de los datos de la empresa en nuestra investigacion, se solicitd la
autorizacion correspondiente al duefio y representante legal de dicha organizacién. Nuestro
proyecto de investigacion respeta todos los derechos del autor, incluyendo el nombre del
autor, el afio de publicacion y nimero de pagina, correctamente citadas. Para la realizacién
de la encuesta se acudio a la empresa taller de Joyeria Luchito, solicitamos el apoyo de
cada colaborador gue respondan seriamente a cada pregunta presentada en el cuestionario
y que los resultados solo seran utilizados para el presente estudio. Para la presente
investigacion se trabajo con responsabilidad y ética profesional, aplicando el citado APA
lo cual se ve reflejado en todos los capitulos realizados. La informacion ha sido plasmada
con claridad y precisidn, para que esta sirva de guia para posteriores investigadores. Los
datos e informacion recolectada que se aplico en la investigacion, no sufrieron

manipulaciones externas que modifique su informacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En este capitulo se daréd a conocer, datos estadisticos mediante tablas que se obtuvieron de la
encuesta que se les realizé a los 12 trabajadores de la Empresa taller de joyeria Luchito, los
mismos que seran analizados mediante la herramienta digital software SPSS, y que a la vez

también seran interpretados observando los resultados de cado una de las tablas.

El SPSS, es un conjunto de potentes herramientas de tratamientos de datos y analisis
estadistico, que funciona mediante menu desplegables y cuadros de dialogos que permiten
hacer, la mayor parte del trabajo de manera rapida y sencilla. Es un conjunto de programas
orientados a la realizacidn de analisis estadisticos aplicados a las ciencias sociales. Nos permite
realizar analisis y graficos estadistas, sin tener que conocer la mecanica de los célculos.

(Carvajal y Maita, 2008, pp, 12,13)
3.1 Prueba de Normalidad

3.1.1 Hipotesis General
“Existen dos tipos de analisis estadistico: analisis poblacional y analisis no paramétrico.
En un mismo estudio si se puede realizar para algunas hipétesis los analisis
paramétricos, como también los analisis no paramétricos para otras hipotesis”.
(Hernandez, et al., 2014, p. 304).
La hipdtesis general de este estudio es determinar la relacion entre dos variables:
gestion de procesos variable independiente y calidad de producto variable dependiente

en la Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima — Pera, 2021.
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3.1.2 Analisis descriptivo
A continuacion, se presenta la tabla del andlisis descriptivo de la hipotesis general que
implica a la variable independiente (gestion de procesos) y a la variable dependiente

(calidad de producto) de dicho trabajo de investigacion.

Tabla n° 1. Anélisis descriptivo

Descriptivos

Estadistico Desv.

Error
VARIABLE INDEPENDIENTE Media 38,83 , 796
GESTION DE PROCESOS 95% de intervalo de Limite 37,08
confianza para la media inferior
Limite 40,59
superior
Media recortada al 5% 38,81
Mediana 39,00
Varianza 7,606
Desv. Desviacion 2,758
VARIABLE DEPENDIENTE Media 39,75 ,854
CALIDAD DE PRODUCTO 95% de intervalo de Limite 37,87
confianza para la media inferior
Limite 41,63
superior
Media recortada al 5% 39,83
Mediana 40,00
Varianza 8,750
Desv. Desviacion 2,958

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

Como podemos visualizar los datos de la tabla que la media estadistica de la
variable independiente es 38,83, la mediana es de 39,00, y su varianza es de 7,61; en
cambio en la variable dependiente su media estadistica es 39,75, la mediana es de 40,00,

y su varianza es de 8,75.
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Andlisis Inferencial

En el caso del andlisis inferencial, la comparacion de hipotesis generales se realiza
comparando variables (independientes y dependientes) segin la muestra de
investigaciones. Para tal analisis utilizaremos el Shapiro Wilk que es aplicada a una
muestra pequefia cuya cantidad de datos son menores o iguales a 30, en el presente
trabajo de investigacion el tamafio de la muestra es de 12 trabajadores de la empresa

taller de joyeria Luchito; por esta razon, se opta esta prueba estadistica.

Prueba de Normalidad

La prueba de normalidad se obtiene mediante el programa SPSS, para determinar los
resultados en el analisis de normalidad de la hipotesis general se emplea la regla de
decision: Si el nivel de significacion (Sig.) es < 0,05 los datos de la muestra no
provienen de una distribucion normal o no paramétrica, y si el nivel de significacion

(Sig.) es > 0,05 los datos de la muestra provienen de una distribucion normal o

paramétrica.

Tabla n® 2. Prueba de normalidad de la Hip6tesis General

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE ,226 12 ,092 ,882 12 ,094
PROCESOS
CALIDAD DEL ,117 12 ,200" ,965 12 ,850
PRODUCTO

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla, los datos de la muestra tratada muestran que el

nivel de significancia de la variable independiente (gestion del proceso) es 0.094. El
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nivel de significancia es mayor a 0.05, por lo que se concluye que los datos provienen
de una distribucion normal. Ademas, los datos de la muestra procesada se pueden ver
en forma de tabla. El nivel de significancia (calidad del producto) de la variable
dependiente es 0.850 y su signo es mayor que 0.05, por lo que los datos son la persona
promedio; Por tanto, tiene un comportamiento paramétrico. En este caso, si las dos
variables son parametros, utilizamos un estadistico de Pearson para analizar los

coeficientes de correlacién de las dos variables.

3.1.5 Contrastacion de Hipdtesis General: Prueba de Pearson
Las pruebas de Pearson se utilizan para probar la hipétesis general. Los datos de la
variable independiente (control de proceso) y la variable dependiente (calidad del
producto) comienzan con una distribucion normal. El coeficiente de correlacion de
Pearson se calcula a partir de las puntuaciones obtenidas de una muestra de dos
variables y muestra las correlaciones positivas y negativas en la siguiente tabla.

(Hernandez, et al., 2014, p. 304).

Tabla n° 3. Escala de correlacion

ESCALAS DE CORRELACION EQUIVALENTE A
-1.00 correlacion negativa perfecta
-0.90 correlacion negativa muy fuerte
-0.75 correlacion negativa considerable
-0.50 correlacion negativa media
-0.25 correlacion negativa débil
0.00 no existe correlacion entre las variables
+0.10 correlacion positiva muy débil
+0.25 correlacion positiva débil
+0.50 correlacion positiva media
+0.75 correlacion positiva considerable
+0.90 correlacion positiva muy fuerte
1.00 correlacion positiva perfecta

Elaboracion propia / Fuente, Hernandez et, al (2014)
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Tabla n° 4. Correlacion de la Hip6tesis General

PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO
CARABAYLLO, LIMA - PERU 2021~

Correlaciones

GESTION DE CALIDAD
PROCESOS DEL
PRODUCTO

V.1 ] Correlacion de Pearson 1 , 7197
GESTION DE Sig. (bilateral) ,008
PROCESOS

N 12 12
V.D Correlacion de Pearson , 719" 1
CALIDAD DE Sig. (bilateral) ,008
PRODUCTO

N 12 12

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

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

Segun podemos visualizar los datos de la tabla, existe una correlacion de 0,719

entre gestion de procesos y calidad de producto en la empresa taller de joyeria Luchito

Carabayllo, Lima-2021. Es decir, entre las dos variables hay una correlacion positiva

considerable; por lo tanto, se acepta la hipotesis general.

3.2 Hipotesis Especifica 1

3.2.1 Anadlisis descriptivo

Se muestra la tabla del analisis descriptivo de la hipétesis especifica 1 que implica a la

dimension 1 (input) y a la variable dependiente (calidad de producto) del presente

estudio de investigacion.

Tabla n® 5. Analisis descriptivo de la Hipdtesis Especifica 1

Descriptivos

Estadistico Error estandar
DIMENCION 1 Media 14,75 372
INPUT - — -
95% de intervalo de Limite inferior 13,93
fi | i — -
confianza para la media Limite superior 15,57
Media recortada al 5% 14,72

Flores Pablo, C.; Melgarejo Graciano, M.
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Mediana 14,50
Varianza 1,659
Desviacion estandar 1,288
V.D Media 39,75 ,854

Limite superior 41,63
Media recortada al 5% 39,83
Mediana 40,00
Varianza 8,750
Desviacion estandar 2,958

Fuente: SPSS version 25
Elaboracién propia

Examinamos la estadistica descriptiva de la primera hipdtesis especifica que
involucra la dimensién 1 (Input) de la variable independiente y la variable dependiente
(calidad del producto). En la tabla n°8, se observa que la media estadistica de la
dimension 1 es 14,75; la mediana es 14,50 y su varianza es 1,65; en cambio, en la
variable dependiente la media estadistica es 39,75; la mediana es 40,00 y su varianza

es 8,75.

3.2.2 Andlisis Inferencial
Para establecer un analisis inferencial se debe hacer un contraste de la primera hipétesis
especifica mediante estadigrafos de comparacién de medias. Para ello, se hace uso de
la prueba de Shapiro Wilk que es empleada en una muestra pequefia (menores o iguales

a 30 datos).
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Prueba de normalidad

Tabla n° 6. Prueba de normalidad de la Hip6tesis Especifica 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
D.1INPUT 220 12 114 ,920 12 ,284
VD. 117 12 200 ,965 12 ,850
CALIDAD
DE
PRODUCTO

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 25

Elaboracion propia

La significancia de la primera dimension de la variable independiente input es 0,28; por
tal, los datos de la muestra provienen de una distribucion normal (paramétrico); ya que,
es > 0,05.

La significancia de la variable dependiente es 0,85; por tal, los datos de la muestra no

provienen de una distribucién normal (paramétrico); ya que, es > 0,05.

Contrastacion de la Hipoétesis Especifica 1: Prueba de Pearson

Los datos de la dimension 1 (input) tienen un comportamiento paramétrico al igual que
los datos de la variable dependiente (calidad del producto) ya que también denotan un
comportamiento paramétrico; por tal, se empleara el estadigrafo de Pearson para

analizar la correlacion de las variables.
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Tabla n® 7. Correlacion entre la Dimension 1y la Variable dependiente

Correlaciones

INPUT CALIDAD
DEL
PRODUCTO
INPUT Correlacion de Pearson 1 ,626"
Sig. (bilateral) ,029
N 12 12
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,626" 1
PRODUCTO Sig. (bilateral) 029
N 12 12

*, La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

El coeficiente de correlacion de la primera dimension es 0,626; quiere decir que,
presenta una correlacion positiva media con la variable dependiente. Por tanto, es
aceptado la hipétesis especifica 1: El input si tiene relacién positiva media con la

calidad del producto en la Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima-2021.

3.3  Hipdtesis Especifica 2

3.3.1 Anadlisis descriptivo
Se muestra la tabla del analisis descriptivo de la hipétesis especifica 2 que implica a la
dimension 2 (procesos) y a la variable dependiente (calidad de producto) del presente

trabajo de investigacion.

Tabla n® 8. Analisis descriptivo de la Hipdtesis Especifica 2

Descriptivos

Estadistico Error
estandar
D.2 Media 13,75 ,250
o - T -
PROCESOS 95% de_ intervalo Limite inferior 13,20
de confianza para Limit . 1430
la media imite superior ,
Media recortada al 5% 13,78
Mediana 14,00
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Varianza , 750
Desviacién estandar ,866
VA. DEPEN. Media 39,75 ,854
95% de_ intervalo Limite inferior 37,87
genﬁggrgmza para Limite superior 41,63
Media recortada al 5% 39,83
Mediana 40,00
Varianza 8,750
Desviacion estandar 2,958

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

Examinamos la estadistica descriptiva de la segunda hipdtesis especifica que
involucra la dimension 2 procesos de la variable independiente, y la variable
dependiente calidad de producto. En la tabla de datos se observa que la media es de
0.25, asi mismo; la mediana es de 14,00 y su varianza es 0,75; en cambio, en la variable

dependiente la media estadistica es 39,75; la mediana es 40,00 y su varianza es 8,75.

3.3.2 Andlisis Inferencial
Para establecer un analisis inferencial se debe hacer un contraste de la primera hipotesis
especifica mediante estadigrafos de comparacion de medias. Para ello, se hace uso de
la prueba de Shapiro Wilk que es empleada en una muestra pequefia (menores o iguales

a 30 datos).
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3.3.3 Prueba de normalidad

Tabla n° 9. Prueba de normalidad de la Hip6tesis Especifica 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PROCESOS ,280 12 ,010 ,884 12 ,099
CALIDAD DE , 117 12 ,200" ,965 12 ,850

PRODUCTO

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 25

Elaboracion propia

e La significancia de la segunda dimensiéon de la variable independiente (procesos
(fundicion, laminado y pulido)) es 0,09; por tal, los datos de la muestra provienen de
una distribucion normal (paramétrico); ya que, es > 0,05.

e La significancia de la variable dependiente es 0,85; por tal, los datos de la muestra

provienen de una distribucion normal (paramétrico); ya que, es > 0,05.

3.3.4 Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 2: Prueba de Pearson
Los datos de la dimension 2 (procesos), tienen un comportamiento paramétrico al igual
que los datos de la variable dependiente (calidad de producto), ya que también denotan
un comportamiento paramétrico; por tal, se empleara el estadigrafo de Pearson para

analizar la correlacion de las variables.
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Tabla n°® 10. Correlacion entre la Dimensién 2 y la Variable dependiente

Correlaciones

PROCESOS CALIDAD

DE
PRODUCTO
PROCESOS Correlacion de Pearson 1 577
Sig. (bilateral) ,050
N 12 12
CALIDAD DE Correlacion de Pearson 577" 1
PRODUCTO Sig. (bilateral) ,050
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS version 25
Elaboraci6n propia

El coeficiente de correlacion de la segunda dimension es 0,577; quiere decir
que, presenta una correlacion positiva media con la variable dependiente. Por tanto, es
aceptado la hipdtesis especifica 2: Los procesos si tiene relacion positiva media con la

calidad del producto en Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima-2021.

Hipotesis Especifica 3

Anélisis descriptivo

Se muestra la tabla del analisis descriptivo de la hipétesis especifica 3 que implica a la
dimension 3 (output) y a la variable dependiente (calidad de producto) del presente

trabajo de investigacion.

Tabla n° 11. Anélisis descriptivo de la Hip6tesis Especifica 3

Descriptivos

Estadistico Error
estandar
OUTPUT Media 10,33 ,376
95% de intervalo Limite inferior 9,51
de confianza para — .
la media Limite superior 11,16
Media recortada al 5% 10,31
Mediana 10,50
Varianza 1,697
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Desviacién estandar 1,303
CALIDAD DE Media 39,75 ,854
PRODUCTO 95% de intervalo Limite inferior 37,87
Idaerggg}‘:mza Para = imite superior 41,63
Media recortada al 5% 39,83
Mediana 40,00
Varianza 8,750
Desviacion estandar 2,958

Fuente: SPSS version 25
Elaboracidn propia

Examinamos la estadistica descriptiva de la tercera hipdtesis especifica que
involucra la dimensién 3 output de la variable independiente, y la variable dependiente
calidad de producto. En la tabla 0.28, se observa que la media estadistica de la
dimensién 3 es 10,33; la mediana es 10,50 y su varianza es 1,69; en cambio, en la
variable dependiente la media estadistica es 39,75; la mediana es 40,00 y su varianza

es 8,75.

3.4.2 Andlisis Inferencial
Para establecer un analisis inferencial se debe hacer un contraste de la primera hipétesis
especifica mediante estadigrafos de comparacién de medias. Para ello, se hace uso de
la prueba de Shapiro Wilk que es empleada en una muestra pequefia (menores o iguales

a 30 datos).

Péag.
Flores Pablo, C.; Melgarejo Graciano, M.
51



A

N

3.4.3

344

“GESTION DE PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO

UNIVERSIDAD CARABAYLLO, LIMA — PERU 2021~
PRIVADA DEL NORTE

Prueba de normalidad

Tabla n°® 12. Prueba de normalidad de la Hipdtesis Especifica 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
OUTPUT ,264 12 ,021 ,805 12 ,011
CALIDAD 117 12 ,200" ,965 12 ,850
DEL
PRODUCTO

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

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

La significancia de la tercera dimension de la variable independiente (output) es 0,01;
por tal, los datos de la muestra no provienen de una distribucién normal o también
podemos decir que provienen de un comportamiento (no paramétrico); ya que, es <

0,05.

La significancia de la variable dependiente es 0,85; por tal, los datos de la muestra

provienen de una distribucion normal (paramétrico); ya que, es > 0,05.

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3: Prueba de Spearman

Los datos de la dimension 3 (output), tienen un comportamiento no paramétrico y los
datos de la variable dependiente (calidad del producto), denotan un comportamiento
paramétrico; por tal, se empleara el estadigrafo de Spearman para analizar la

correlacion de las variables.
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Tabla n° 13. Correlacion entre la Dimension 3y la Variable dependiente

Correlaciones

VARO00001 VARO00002

Rho de DIMENSION 3: Coeficiente de 1,000 ,445
Spearman pulseras, cadenas, correlacion
esclavas Sig. (bilateral) . 147
N 12 12
VARIABLE. DEPEN Coeficiente de ,445 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,147 .
N 12 12

Fuente: SPSS version 25
Elaboracion propia

El coeficiente de correlacion de la tercera dimension es 0,445; quiere decir que
presenta una correlacion positiva débil con la variable dependiente. Por tanto, es
aceptado la hipotesis especifica 3: El output si tiene relacién débil moderada con la

calidad del producto en Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima-2021.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION

En el presente estudio, en la hipotesis general hay una correlacién positiva considerable
de 0.719 entre gestion de procesos y calidad de producto, en la hipdtesis especifica 1
una correlacion positiva media de 0.626 entre los input y calidad del producto, en la
hipétesis especifica 2, hay una correlacion positiva media de 0.577 indicando que los
procesos si se relacionan con la calidad del producto, en la hipotesis especifica 3, hay
una correlacién positiva débil moderada, quiere decir los output si guardan relacion con
la calidad del producto,. En concordancia por lo expuesto por Espiritu y Mufioz, (2019),
en su hipotesis general existe una correlacion moderada de 0.575 entre gestion de
procesos Yy calidad de producto, asimismo se observa en su hipotesis especifica 01 una
correlacion positiva media 0.606 los cual indica que la mejora de sus procesos mejora
la conformidad del producto, en su hipotesis especifica 02 existe correlacion positiva
de 0.583, nos dice que los procesos si tienen relacion con la confiabilidad del producto,
por otro lado Arrascue y Segura (2016) afirma que la calidad del producto si se
relaciona con la satisfaccion del cliente ya que se observa una correlacion positiva de
0.750 entre sus dos variables, por lo expuesto podemos observar que existe

concordancia entre las los resultados de las investigaciones.

Segun Coaguila, (2019), en funcion a la calidad, 39%, de sus clientes no estan
conformes con el productos que reciben, los reclamos del 2013 al 2015 es de 69%,
asimismo a diferencia de Cabreray Colcha, (2018) en la encuesta realizada a 15 clientes
11 de ellos respondieron que si estan satisfechos con el producto que reciben, y 3 que

no estan satisfechos y 1 no respondié, por otro lado Reyes (2015) indica que el total de
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su clientes el 74% esta satisfecho con el producto y servicio que reciben, el autor
Cordova y Quezada, (2015) en su encuesta que realizo a damas que utilizan calzado de
cuero, el 75% del total estan satisfechas con el producto y el 25% se encuentra
insatisfecha con el producto que reciben, a diferencia en nuestra investigacion segin la
encuesta realzada a los trabajadores en la empresa el 50% respondié que casi nunca se
realiza encuesta de satisfaccion a los clientes y el 50% respondié que nunca le realizan

encuesta de satisfaccion a los clientes.

CONCLUSIONES
Los resultados de nuestra investigacion nos llevan a presentar lo siguiente:

1. En conclusién, en base a nuestro objetivo general, se determind que si existe

relacion entre la gestion de procesos y la calidad del producto en la Empresa Taller
de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima — Per 2021, ya que; se obtuvo un nivel de
correlacion positiva considerable de 0,719, observando el resultado podemos decir
que las quejas de los clientes por la baja calidad de las joyas si depende de los
procesos.

Se identificé que los inputs, como materia prima, maquinaria y personas si tienen
relacion con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Per 2021, ya que existe correlacién positiva media de 0,626,
en conclusion, el resultado sefiala que los inputs son pieza fundamental para una
buena calidad de las joyas.

Se determin6é que si existe relacion entre los procesos como son, fundicion,
laminado, y pulido con la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria

Luchito Carabayllo, Lima — Perd 2021, dandonos como resultado un nivel de
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correlacion positiva media de 0,577, es decir que los procesos mencionados si
tienen relacién, pero no con un nivel considerable para la calidad de las joyas.

4. Y finalmente, se identificd la relacion entre el output como cadenas, pulseras,
esclavas y la calidad del producto en la Empresa Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Pert 2021, mostrandonos una correlacion positiva débil de
0,445, el cual nos indica que esta dimension es minima su relacion con la calidad

de las joyas que llegan al cliente.
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Anexo n° 1. Matriz de consistencia

“GESTION DE PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO

CARABAYLLO, LIMA - PERU 2021~

ANEXOS

Gestion de Procesos y su relacion con la calidad del producto en la Empresa taller de joyeria Luchito Carabayllo, Lima-Pert 2021.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

POBLACION

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Tipo

¢De qué manera la gestion de
procesos se relaciona con la
calidad del producto de la
Empresa Taller de Joyeria
Luchito Carabayllo, Lima —
Pert 20217

Determinar la relacion de la
gestion de procesos con la
calidad del producto de la
Empresa Taller de Joyeria
Luchito Carabayllo, Lima —
Pert 2021

La gestion de procesos tiene
relacion con la calidad del
producto de la Empresa Taller de
Joyeria Luchito Carabayllo,
Lima — Pert 2021

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢De qué manera los inputs se
relacionan con la calidad del
producto de la Empresa Taller
de Joyeria Luchito Carabayllo,
Lima — Per1 2021?

Identificar como los inputs se
relacionan con la calidad del
producto de la Empresa Taller
de Joyeria Luchito Carabayllo,
Lima — Per( 2021.

Los inputs se relacionan
significativamente con la calidad
del producto de la Empresa
Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Per( 2021

¢De qué manera los procesos
se relacionan con la calidad
del producto de la Empresa

Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima - Pert
2021?

Determinar de qué manera los
procesos se relacionan con la
calidad del producto de la
Empresa Taller de Joyeria
Luchito Carabayllo, Lima —
Perd 2021

Los procesos se relacionan
significativamente con la calidad
del producto de la Empresa
Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Per( 2021

¢De qué manera los outputs, se
relacionan con la calidad del
producto de la Empresa Taller
de Joyeria Luchito Carabayllo,
Lima — Per(1 2021?

Identificar los outputs que se
relacionan con la calidad del
producto de la Empresa Taller
de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Pert 2021

Los outputs se relacionan
significativamente con la calidad
del producto de la Empresa
Taller de Joyeria Luchito
Carabayllo, Lima — Per( 2021

Se trata de un estudio descriptivo de correlacién no experimental que utiliza un enfoque
cuantitativo. Este estudio responde preguntas de investigacion basadas en la recoleccion
y andlisis de datos y prueba hipétesis previamente establecidas. Asimismo, se realizan
mediciones y las estadisticas se utilizan a menudo de forma cuantitativa y, a menudo,
para definir con precision los patrones de comportamiento de una poblacion en
particular.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013). El enfoque cuantitativo (que representa
la secuencia de procesos mencionados anteriormente) es secuencial y se explica por si
mismo. Cada paso tiene prioridad sobre el siguiente, por lo que no puede "omitir o
evitar" un paso. Orden estricto, pero, por supuesto, puede anular algunos pasos. Es parte
de una idea limitada y, una vez definida, conduce a la construccién de preguntas
objetivas y de investigacion, revisiones de literatura y marcos tedricos o de opinion. La
pregunta hace suposiciones e identifica variables. Se elabora un plan (disefio) para
probar esto. Las variables se miden en circunstancias especificas. Las medidas
resultantes se analizan (generalmente utilizando métodos estadisticos) para sacar un
conjunto de conclusiones sobre la hipétesis.

Técnicas e instrumentos.

La calidad de la informacion recolectada se logra gracias al instrumento de recoleccion
de datos, en la presente tesis plasmamos la informacion, de la revision de la literatura
aplicada al cuerpo tedrico, realizando analisis de tesis referidas a las variables de estudio,
las cuales forman parte de los antecedentes internacionales y nacionales, asi mismo
analizamos revistas cientificas y libros de autores calificados, los cuales refuerzan a este
estudio en las bases tedricas.

El estudio considerd una
poblacién de 12 trabajadores
de la Empresa Taller de
Joyeria Luchito Carabayllo,
Lima — Pert 2021.

Muestra:

Para este tipo de estudio
utilizamos el muestreo censal,
ya que el total de la poblacién
serd el total de la muestra, 12
trabajadores entre hombres y
mujeres, empleados de Ila
Empresa taller de Joyeria
Luchito Carabayllo, Lima —
Perd 2021.
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Anexo n° 2. Matriz de operacionalizacién

“GESTION DE PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO

CARABAYLLO, LIMA - PERU 2021~

Anélisis de la Gestion de Procesos y su relacion con la Calidad del Producto de la Empresa Taller de Joyeria Luchito Carabayllo, Lima-Peru 2021.

Variables

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de Likert

Gestién de Procesos

De esta forma la Gestion
de  procesos  segln
Coaguila  (2017) es
“mejorar la eficiencia y
la satisfaccion de todas
las partes interesadas,
asegurdndose de que
todos los procesos de su
organizacién funcionen
en sincronia.”. (p. 19).

Input

Son aquellos elementos que nos sirven de
entrada y con los cuales se efectuara los
procesos de trasformacion para obtener

Materia prima (plata y
cobre)

¢Considera usted que la materia prima impacta en la calidad del
producto?

¢Considera usted que la aleacion adecuada en la materia prima
impacta en la calidad del producto?

¢Cuenta usted con maquinaria moderna que le ayudan en los

una joya de plata. Pérez. J. (2012 inari -
Joyadep (2012) Maquinaria procesos de produccion?
Personas ¢Considera usted que el personal debe contar con experiencia para
realizar todos los procesos produccion?
Fundicion ¢Considera usted que el proceso de fundicion impacta en la calidad
Procesos del producto?
Conjunto de operaciones que los realiza el . ]
personal y las maquinas para elaborar el | | aminado ¢Considera usted que el proceso de laminado es la base para obtener
producto final. Pérez et al (2012) un producto de calidad?
Pulido ¢A usted le realizan un seguimiento en el proceso de pulido?
Pulseras ¢Las pulseras son empaquetadas segun las exigencias del cliente?
Output
Joyas de plata terminadas resultado del ¢Usted considera que el acabado de las cadenas es el esperado por
proceso de trasformacion. Perez et al. | Cadenas el cliente?
(2012)
¢Las esclavas pasan por supervisién de buen acabado y calidad
antes de ser entregadas al cliente?
Esclavas

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

abrwdE
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Calidad del Producto

Segun Cuatrecasas (2010). La
calidad es un conjunto de
atributos de un producto o
servicio, su capacidad para
satisfacer las necesidades del
consumidor. (p.17). Calidad
significa que un producto o
servicio debe ajustarse a las
caracteristicas y
especificaciones disefiadas, y
que los consumidores y
clientes deben respetar el
contenido de la expresion.

Ajustarse a los requerimientos del
consumidor; Es decir, todas las tareas de las
organizaciones relacionadas tienen como
objetivo satisfacer a los destinatarios de
productos y servicios.

Para la empresa el cliente o consumidor es su
prioridad, siempre se preocupa por mantener al
cliente satisfecho. Cuatrecasas (2010).

Gustos y preferencias

¢Usted toma en cuenta los gustos y preferencias del cliente al
momento de elaborar las joyas?

¢Usted renueva los modelos de las joyas segun las exigencias del
cliente?

Satisfaccion del
cliente

¢Usted realiza encuestas de satisfaccion con respecto a la calidad
del producto, a sus clientes?

Eliminacion total de los despilfarros; esto a
menudo permite que los procesos se ejecuten
con un consumo minimo de recursos y
actividades al tiempo que se minimizan los
costos y las demoras. La asignacion de espacio
y la ubicacion adecuada de las maquinas
pueden ayudar a los empleados a reducir el
tiempo de trasladarse. Cuatrecasas (2010).

Tiempo de espera

¢Usted es puntual con los plazos de entrega, establecidos por los
clientes?

Productos defectuosos

¢Usted considera que la experiencia es lo suficiente para producir
una joya?

Movimientos
innecesarios

¢Usted considera que los movimientos innecesarios elevan los
costos?

Mejora continua; esto mejora continuamente
el consumo de organizaciones, procesos Yy
recursos, resultando en una mejora continua de
la calidad. La empresa actualiza continuamente
los modelos de joyeria para satisfacer las
necesidades de los clientes. Cuatrecasas
(2010).

Innovacion contante

¢Considera usted que la innovacion en la maquinaria mejora la
calidad del producto?

Personal capacitado

¢Usted asiste a capacitaciones de actualizacién en produccion de
joyas?

Motivacién

¢A usted le gustaria tomar cursos en produccion de joyas?

Clima laboral

¢Usted percibe un buen clima laboral en su centro de trabajo?

arwbdE

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo n° 3. Materia prima de calidad

¢ Considera usted que la materia prima de calidad agiliza los procesos de produccion?

Porcentaje

casi siempre siempre

iConsidera usted que la materia prima de calidad agiliza los procesos de producciéon?

Anexo n° 4. Aliacion adecuada en la materia prima

iconsidera usted que la aliacion adecuada en la materia prima impacta en la calidad del producto?

&0

50

40

30

Porcentaje

20

nunca casi nunca

éiconsidera usted que la aliacion adecuada en la materia prima impacta en la calidad del producto?
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Anexo n° 5. Maquinaria moderna

¢ Cuenta usted con maquinaria moderna que le ayudan en los procesos de produccion?

Porcentaje

casi siempre siempre

¢ Cuenta usted con maquinaria moderna que le ayudan en los procesos de produccién?

Anexo n° 6. Personal con experiencia

¢ Considera usted que el personal debe contar con experiencia para realizar todos los procesos de
produccion?

50

40

a0

Porcentaje

20

casi siempre siempre

¢ Considera usted que el personal debe contar con experiencia para realizar todos los procesos de
produccion?
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Anexo n° 7. Proceso de fundiciéon

éConsidera usted que el proceso de fundiciéon impacta en la calidad del producto?

50
40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

i Considera usted que el proceso de fundicién impacta en la calidad del producto?

Anexo n° 8. Proceso de laminado

iConsidera usted que el proceso de laminado es la base para obtener un producto de calidad?

Porcentaje

casi siempre siempre

i Considera usted que el proceso de laminado es la base para obtener un producto de calidad?
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Anexo n° 9. Seguimiento en el proceso de pulido

iA usted le realizan un seguimiento en el proceso de pulido?

60

40

Porcentaje

20

casi siempre siempre

A usted le realizan un seguimiento en el proceso de pulido?

Anexo n° 10. Las pulseras son empaquetadas segun las exigencias del cliente

iLas pulseras son empaquetadas segun las exigencias del cliente?

Porcentaje

casi siempre siempre

¢sLas pulseras son empaquetadas segun las exigencias del cliente?
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Anexo n° 11. El acabado de las pulseras es el esperado por el cliente

iUsted considera que el acabado de las pulseras es el esperado por el cliente?

&0

50

40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

éUsted considera que el acabado de las pulseras es el esperado por el cliente?

Anexo n° 12. Las esclavas pasan supervision de buen acabado y calidad

ilas esclavas pasan supervicion de buen acabado y calidad antes de ser entregadas al cliente?

50

40

30

Porcentaje

20

nunca casi nunca

ilas esclavas pasan supervicion de buen acabado y calidad antes de ser entregadas al cliente?
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Anexo n° 13. Gustos y preferencias del cliente

¢ Toma en cuenta usted los gustos y preferencias del cliente al momento de elaborar las joyas?

50
40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

i Toma en cuenta usted los gustos y preferencias del cliente al momento de elaborar las joyas?

Anexo n° 14. Renueva los modelos de las joyas

iUsted renueva los modelos de las joyas segun las exigencias del cliente?

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

iUsted renueva los modelos de las joyas segun las exigencias del cliente?
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Anexo n° 15. Encuestas de satisfaccion con respecto al producto a sus clientes

iUsted les realiza encuestas de satisfaccion con respecto al producto a sus clientes?

50
40

30

Porcentaje

20

nunca casi nunca

iUsted les realiza encuestas de satisfaccion con respecto al producto a sus clientes?

Anexo n° 16. Puntual con los plazos establecidos por los clientes

¢Usted es puntual con los plazos establecidos por los clientes?

50

40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

¢Usted es puntual con los plazos establecidos por los clientes?

Pég.
Flores Pablo, C.; Melgarejo Graciano, M.
70



A “GESTION DE PROCESOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DEL
- -
N’ PRODUCTO EN LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO

UNIVERSIDAD _ »
PRIVADA OEL NORTE CARABAYLLO, LIMA - PERU 2021

Anexo n° 17. Experiencia es lo suficiente para producir una joya

¢Usted considera que la experiencia es lo suficiente producir unajoya?

50

40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

¢Usted considera que la experiencia es lo suficiente producir una joya?

Anexo n° 18. Los movimientos innecesarios elevan los costos

¢Usted considera que los movimientos innecesarios elevan los costos?

Porcentaje

casi siempre siempre

¢Usted considera que los movimientos innecesarios elevan los costos?
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Anexo n° 19. La innovacion en la maquinaria mejora la calidad del producto

¢ Considera usted que lainnovacion en la maquinaria mejora la calidad del producto?

50
40

30

Porcentaje

20

casi siempre siempre

s Considera usted que lainnovacién en la maquinaria mejora la calidad del producto?

Anexo n° 20. Capacitaciones de actualizacion en produccion de joyas

iUsted asiste a capacitaciones de actualizacién en produccién de joyas?

an

Porcentaje

nunca casi nunca

iUsted asiste a capacitaciones de actualizacién en produccién de joyas?
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Anexo n° 21. Cursos en produccion de joyas

¢a usted le gustaria tomar cursos en produccion de joyas ?

Porcentaje

casi siempre siempre

éa usted le gustaria tomar cursos en produccion de joyas ?

Anexo n° 22. Buen clima laboral en su centro de trabajo

¢Usted percibe un buen clima laboral en su centro de trabajo?

a0

Porcentaje

casi siempre siempre

¢Usted percibe un buen clima laboral en su centro de trabajo?
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Anexo n° 23. Encuesta como Instrumento de investigacion

ENCUESTA

Instrucciones:

A continuacién, le presentamos el siguiente cuestionario, con 20 preguntas de la empresa Taller de Joyeria
Luchito, Carabayllo — Lima — Per(i 2021. Le pedimos completarlo tomando en cuenta la siguiente escala de Likert

donde.

Calificacion Puntuaciéon

Nunca 1

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

g | Wl N

¢ Considera usted que la materia prima impacta en la calidad del producto?

¢Considera usted que la aleacién adecuada de la materia prima impacta en la calidad del producto?

¢Cuenta usted con maquinaria modera que le ayuden en los procesos de produccion?

¢ Considera usted gque el personal debe contar con experiencia para realizar todos los procesos de produccion?

¢ Considera usted que el proceso de fundicién impacta en la calidad del producto?

¢ Considera usted que el proceso de laminado es la base para obtener un producto de calidad?

¢A usted le realizan un seguimiento en el proceso de pulido?

¢Las pulseras son empaquetadas segun las exigencias del cliente?

OO (NG |R|WIN(F

¢Usted considera que el acabado de las cadenas es el esperado por el cliente?

10 | ¢Las esclavas pasan por supervision de buen acabado y calidad antes de ser entregadas al cliente?
11 | ¢Usted toma en cuenta los gustos y preferencias del cliente al momento de elaborar las joyas?
12 | ;Usted renueva los modelos de las joyas segln las exigencias del cliente?

13 | ¢Usted realiza encuestas de satisfaccion con respecto a la calidad del producto a sus clientes?
14 | ;Usted es puntual con los plazos de entrega establecidos por los clientes?

15 | ;Usted considera que la experiencia es lo suficiente para producir una joya?

16 | ¢Usted considera que los movimientos innecesarios elevan los costos?

17 | ¢Considera usted que la innovacion en la maquinaria mejora la calidad del producto?

18 | ;Usted asiste a capacitaciones de actualizacién en produccion de joyas?

19 | ;A usted le gustaria tomar curso en produccion de joyas?

20 | ¢Usted percibe un buen clima laboral en su centro de trabajo?
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Anexo n° 24. Cuestionario entre ambas variables

Materia  prima

¢Considera usted que la materia prima impacta en la
calidad del producto?

. (plata y cobre) ¢Considera usted que la aleacion adecuada en la
VARIABLE Input materia prima impacta en la calidad del producto?
INDEPENDIENTE Maquinaria ¢Cuenta usted con maquinaria moderna que le
ayuden en los procesos de produccién?
= Personas ¢Considera usted que el personal debe contar con
GESTION experiencia para cﬂealizaurp todos los procesos de
DE PROCESQOS produccion?
Fundicién ¢Considera usted que el proceso de fundicion
impacta en la calidad del producto?
procesos Laminado ¢Considera usted que el proceso de laminado es la
base para obtener un producto de calidad?
Pulido ¢A usted le realizan un seguimiento en el proceso de
pulido?
Pulseras ¢Las pulseras son empaquetadas segin las
tout exigencias del cliente?
outpu Cadenas ¢Usted considera que el acabado de las cadenas es
el esperado por el cliente?
Esclavas ¢Las esclavas pasan supervision de buen acabado y
calidad antes de ser entregadas al cliente?
¢Usted toma en cuenta los gustos y preferencias del
Gustos y cliente al momento de elaborar las joyas?

Ajustarse a los
requerimientos

preferencias

¢Usted renueva los modelos de las joyas segin las
exigencias del cliente?

del Satisfaccion del ¢Usted realiza encuestas de satisfaccion con
VARIABLE consumidor cliente respecto a la calidad del producto, a sus clientes?
DEPENDIENTE Tiempo de ¢Usted es puntual con los plazos de entrega,
.- -z espera establecidos por los clientes?
Eliminacion Productos ¢ Usted considera que la experiencia es lo suficiente
CALIDAD DE total de defectuosos para producir una joya?
PRODUCTO despilfarros Movimientos ¢Usted considera que los movimientos innecesarios
innecesarios elevan los costos?
Innovacion ¢Considera usted que la innovacion en la
Mejora contante maquinaria mejora la calidad del producto?
- Personal ¢Usted asiste a capacitaciones de actualizacion en
continua capacitado produccion de joyas?
Motivacion ¢A usted le gustaria tomar cursos en produccion de
joyas?
Clima laboral ¢Usted percibe un buen clima laboral en su centro

de trabajo?
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Anexo n° 25. Tabla de evaluacion de experto (1 experto)

ANEXO 1 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: ‘BA{AéALU?o (ACD AL L S 40 TlAGo
TITULO Y GRADO

PAD( ) Doctor( )  Magister ( ><) Licenciado{ ) Otros (Especifique)

UNIVERSIDAD QUE LABORA:| UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

FECHA: [Los oLivos, 5 ve AB=iC D= 2009 |

ANALISIS DE LA GESTION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DE LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO CARABAYLLO, LIMA 20019

Mediante Ia tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X” en las columnas del St o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

Ne PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
St | NO
1 | ¢Eltitulo de la investigacién tiene relacion con el instrumento de
recoleccion de datos?
2 | iLas variables de estudio se relacionan con el instrumento de
recoleccion de datos?

3 | éElinstrumento de recoleccion de datos, responde a los
objetivos del estudio?

4 | ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién, se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
5 | ¢laredaccion de las preguntas tiene coherencia?

6 | ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?

7 | éElinstrumento de recoleccion contribuird al andlisis y
procesamiento de datos?

8 | ¢Elinstrumento de medicion, serd accesible a la poblacién
sujeto de estudio?

AV ST O

TOTAL

FORMUAA. 1O PAZ GUJOAS ROA CADA UA A4S (2 — PInASAON
Paa (O (UG 02 LGOS MATOS

Sugerencias:

Firma del Experto:

yﬁbres Apeflid
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Anexo n° 26. Tabla de evaluacién de experto (2 experto)

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO 1 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:

ARHEN ¢ R eanot 10" £

TITULO Y GRADO

PhD( ) Doctor ( ) Magister( X7) Ucenciado( ) Otros (ESpecifiQue).........oemvnon

UNIVERSIDAD QUE LABORA:| UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

FECHA: | /2-04- 2019

ANALISIS DE LA GESTION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DE LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO CARABAYLLO, LIMA 20019

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X" en las columnas del Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en Iz correccidn de los items Indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con |z finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

NE PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
st | NO |
1 | (Eltitulo de la investigacion tiene relacion con &l instrumento de
recoleccion de datos? 7~
2 | {Llasvariables de estudio se relacionan con el instrumento de
recoleccion de datos? /
3 | éElinstrumento de recoleccion de datos, responde a los
objetivos del estudio? X
4 | ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién, se -
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
5 | {Laredaccidn de las preguntas tiene coherencia? -
6 | (Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? -
7 | éElinstrumento de recoleccion contribuira al analisis y ¥
procesamiento de datos?
8 | dElinstrumento de medicion, serd accesible a la poblacion A
sujeto de estudio? {
TOTAL

Sugerencias: ALP /:cpe 3;7)5,4\44.04 /0‘

..................

Firma del Experto:

—

IM 4 /W

/‘omb/e;y Apellidos
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Anexo n° 27. Tabla de evaluacién de experto (3 experto)

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO 1 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: [~ - 2i/E 5D (dpaills  pf riteitid O
/
TITULO Y GRADO

PhD({ ) Doctor (26 Magister ( ) LUcenciado( ) Otros (ESPecifiQue).. . oo s semennnnas

UNIVERSIDAD QUE LABORA:| UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE |
FECHA: [ 23 ,/' Y/19 |

ANALISIS DE LA GESTION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DE LA EMPRESA TALLER DE JOYERIA LUCHITO CARABAYLLO, LIMA 20019

Mediante la tabla de evaluacién de expertes, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una "X" en las columnas del Sl 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con |a finalidad de mejorar |a coherencia de preguntas,

Ne PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El titulo de la investigacion tiene relacion con el instrumento de
recoleccién de datos? V
2 ¢Las variables de estudio se relacionan con el instrumento de o
recoleccion de datos?
3 | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos, responde a los /
objetivos del estudio? Y
Bl ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn, se /
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
5 ¢La redaccion de las preguntas tiene coherencia? v
6 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?
7 | éElinstrumento de recoleccién contribuira al analisis y >4
procesamiento de datos?
8 (El instrumento de medicion, serd accesible a la poblacion
sujeto de estudio? 5
TOTAL
Sugerencias: jﬂﬂéb?m ﬁé{ A ﬂ// e
Firma del Experto: R e
DOCTOR EN CEMCIAS DE LA EDUCACION
WNVERSIDAD PRIVADA UEL RORTE UPIL
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