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RESUMEN

En la actualidad, las empresas del sector servicios buscan atender la necesidad del
cliente a través de un servicio de calidad, al mismo tiempo requieren minimizar sus costos y
aumentar su productividad con el compromiso de sus colaboradores. Por lo tanto, la presente
investigacion tiene como objeto de estudio general, determinar la relacion de la gestion de
calidad y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021. El
tipo de investigacion fue cuantitativo, basica y correlacional. Se trabajé con una muestra de
24 trabajadores compuesta por las areas de la Gerencia de Tecnologia de la Informacion,
Comunicaciones y Calidad y la Gerencia de la Gestion de Talento y Bioseguridad, mediante
la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario; luego fueron sometidos al
software SPSS Version 22, donde se efectud el analisis de confiabilidad, a través del
coeficiente Alfa de Cronbach para las variables y dimensiones de la investigacion. De los
resultados, se comprobd que la gestion de calidad se relaciona significativamente con el
desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC., por ende, se concluye que
ambas variables son importantes para alcanzar los objetivos de la compafiia, trabajando en

equipo con los colaboradores y proveedores.

PALABRAS CLAVES: Gestion de calidad, Desempefio organizacional, Calidad y

Servicios
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Durante las Gltimas décadas, las organizaciones de todo el mundo han tratado de
generar un entorno empresarial diferente en la que el area responsable debe actuar de forma
estratégica para ganar una ventaja competitiva, por lo cual las organizaciones buscan la
manera de mejorar la calidad de los productos y servicios (Ngambi y Nkemkiafu, 2015) por
ello se debe incorporar una vision de “calidad” hacia las metas y objetivos de las empresas
para diferenciarse de la competencia, logrando mejorar su posicién en el mercado (Mahmood
et al., 2015). Lo que conlleva a la implementacion de la gestion de calidad que requiere un
cambio organizacional donde abarque la transformacion en la cultura, costumbres, procesos,
prioridades estratégicas (Munizu, 2013) que incluya el enfoque en el cliente, relacién con el
proveedor, enfoque a los empleados, cero defectos, entre otros que sirve para mejorar la

trayectoria del desempefio de una organizacion (Ngambi y Nkemkiafu, 2015).

Como expresa Ngambi y Nkemkiafu (2015) las organizaciones se preocupan en
satisfacer las expectativas del cliente, por lo cual se debe crear un cambio de cultura y
estructura organizacional hacia un enfoque de la prestacion de servicios; el desempefio
organizacional es importante y por ende se debe medir para poder alcanzar las metas de las
empresas (Munizu, 2013). Asimismo, alcanzar la satisfaccion de los empleados, la calidad
de los servicios y la innovacion (Faeq et al., 2021); por ello, el autor afirma que la gestion
de calidad y el desempefio organizacional generan resultados positivos entre la relacion de

desempefio y el crecimiento de la empresa (Mahmood et al., 2015).
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Esqueda et al., (2017) muestran la relacion de la gestion de la calidad y el desempefio
organizacional, buscando determinar el impacto que tiene la implementacion de un sistema
de gestion de calidad y el desempefio organizacional en la empresa de servicio ADJ de Rio
Bravo - México concluyendo que ambas variables sirven como plataforma de soporte para

el desarrollo de la empresa.

Por otro lado, Morris et al., (2013) mediante su investigacion tiene como objetivo
determinar la estructura factorial del modelo de relaciones entre el sistema de gestion de
calidad y el desempefio organizacional para la industria petrolera — Venezuela, mostrando

resultados que favorecen al desarrollo de la empresa.

En cuanto a Munizu (2013) su estudio fue en probar el impacto de las préacticas de
gestion de calidad total en la ventaja competitiva y el desempefio organizacional en las
empresas pesqueras en Indonesia, lo cual demostrd que la gestion de calidad total tiene un
efecto positivo y significativo entre el desempefio organizacional como en la ventaja

competitiva.

Asimismo, en el estudio de Ngambi y Nkemkiafu (2015) se determina el nivel de
efectividad de las practicas de gestion de calidad en el desempefio organizacional de las
empresas del sector manufacturero en Republica de Camerun; se concluye que los
empleados requieren capacitaciones para mejorar su desempefio organizacional, asumiendo

compromisos para mejorar sus procesos y alcanzar los objetivos de las empresas.

Faeq et al. (2021) refiere que la gestion de calidad tiene como objetivo ofrecer
productos y/o servicios de alta calidad, disminuir los costos, mejorar la eficiencia de los
colaboradores, promover el trabajo en equipo logrando un mayor desempefio organizacional

en el sector de construccion en Irak donde la investigacion demuestra que existe un impacto
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positivo, por ello se debe invertir en la implementacion de la gestion de calidad para

respaldar los procesos y ofrecer credibilidad en el mercado.

Asimismo, existen investigaciones nacionales como el de Aliaga (2015) que en su
estudio precisa la influencia de la gestion de calidad y el desempefio organizacional en la
Universidad Nacional del Centro de PerG por ello el autor encuentra una influencia positiva
en las dos variables. De la misma forma el autor Chinchay (2019) menciona que hay una
relacion directa entre la gestion de calidad y desempefio organizacional en el colegio de
Chosica, donde concluyo que al mejorar la gestion de calidad dara como resultado un mejor

desempefio organizacional en el colegio.

La definicion de calidad a lo largo del tiempo fue evolucionando desde sus origenes
con la finalidad de enfocarse en la satisfaccion y las expectativas de los consumidores de
bienes y/o servicios del usuario (Bolafios, 2016). Sin embargo, en la actualidad las empresas
buscan enfoques para una mejora continua donde implementan en sus procesos un sistema

de gestion de la calidad (Esqueda et al., 2017).

Los autores Fontalvo, Delahoz y Morelos (2021) mencionan que la gestion de calidad
es un concepto organizacional y empresarial enfocado méas en la gestion por procesos que
identifica las necesidades de los clientes y las partes interesadas donde se establecen

estrategias, valora el riesgo y planifican procesos que posteriormente se verifican.

Como expresa Esqueda et al. (2017) para la gerencia de la empresa es muy importante
contar con procedimientos que permitan cumplir con la gestién de procesos, por ende,
satisfacer la necesidad del cliente; la dimension de la gestion de colaboradores es Util porque

se obtiene informacion primaria para realizar el andlisis correspondiente, asimismo para
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posicionarse en el mercado se necesita trabajar en conjunto en la gestion de proveedores

optimizando los costos y recursos de la organizacion.

Implementar la gestion de calidad permite encontrar la mejora continua en los
procesos para alcanzar el desempefio organizacional, ya que, es importante que sea medible
y se utilice indicadores de gestion; una manera de ser atraible en el mercado es generando
una estrategia de diferenciacion donde el primer enfoque sea la calidad en el cual se puede
generar una base firme si se complementa la gestion de calidad y el desempefio

organizacional (Csiminga et al., 2017).
Figura 1.

Variable 1: Gestion de calidad y sus dimensiones

4 N\
Gestidn de procesos

& J

Variable 1: ( B h
_ _ Gestion de colaboradores

Gestion de

& J

Calidad
4 N\

Gestién de proveedores

De acuerdo con Chasillacta et al.,, (2020) refieren que en el desempefio
organizacional los trabajadores son factores claves que brindan experiencia, conocimiento y
compromiso para el desarrollo de la organizacion, de esta manera se enfoca en medir y

cumplir los objetivos de la empresa a corto y largo plazo logrando un mejor resultado.
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Asimismo, Ngambi y Nkemkiafu (2015) manifiesta que dentro del desempefio
organizacional se encuentran tres dimensiones que constan los siguientes: (a) el compromiso
de la direccion, tiene un papel importante al enfocarse en la satisfaccion del cliente; (b) los
empleados motivados pueden desempefiarse mejor, incrementan la productividad y
contribuyen al logro de los objetivos y (c) la comunicacion, da a los empleados identidad
organizacional, genera trabajo en equipo, permite conocer los problemas y logros de la
empresa alcanzando posicionamiento en el mercado; por ultimo, en toda organizacion se
pretende que aumente el compromiso de los colaboradores y contribuya a la calidad del

producto y/o servicio, por lo tanto, mejore la productividad de la empresa.
Figura 2.

Variable 2: Desempefio Organizacional y sus dimensiones

4 2\
El compromiso de la direccion

\§ J

Variable 2: ( . )
P Los empleados motivados

Desemperio

\§ J

organizacional
4 T\

La comunicacién

Segun Aliaga (2015) destaca que la importancia de la gestion de calidad radica en la
implementacion de indicadores de desempefio que midan como se gestiona la calidad en los
procesos de la empresa. Ademas, Chinchay (2019) manifiesta que para optimizar el servicio
de calidad se debe potenciar los canales de comunicacion para que los colaboradores
participen en el logro de los objetivos de la compafia para desarrollar un eficiente

desempefio organizacional, generar mas rentabilidad, mantener liderazgo y poder competir
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en el mundo de los negocios. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2021) sefiala que en el mes de marzo hubo un crecimiento de 8.23% a raiz de una mayor
actividad de transporte, almacenamiento, correo y mensajeria; debido a la reanudacién de
las actividades econdmicas. La empresa Andes Express S.A.C. fue seleccionada porque se
tenia acceso a la informacion y se identifico distintas dificultades en el servicio que brindaba
a sus clientes por la falta de cumplimiento en los procesos por parte de los colaboradores y
proveedores, retrasando el logro de los objetivos de la organizacion. Asimismo, se desarrolla
la investigacion en la Gerencia de Tecnologia de la Informacion, Comunicaciones y Calidad
ya que mide la gestion de calidad, por otro lado, la Gerencia de Gestion de Talento y

Bioseguridad que mide el desempefio organizacional.

Ante lo expuesto, queda evidenciada la importancia de analizar la relacion que
existen entre la gestion de calidad y el desempefio organizacional determinando sus niveles
de impacto, esto brindara un camino de gestion a las empresas del sector servicios, operando
de manera eficiente e interrelacionando a todas las areas con la finalidad de mejorar los
resultados de la organizacion a través de la generacion de valor para posicionarse en el

mercado competitivo.
1.2. Formulacion del problema

El presente trabajo pretende dar a conocer la relacion que existe entre la gestion de
calidad y el desempefio organizacional, lo cual se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cual es la relacion entre la gestion de calidad y el desempefio organizacional

en la empresa Andes Express SAC, periodo 20217
1.3. Objetivos

La presente investigacion tiene el siguiente objetivo general:

Pag.

Cutipa Manottupa P.; Pastor Florindez S. u



“La relacion de la gestion de calidad y el desempefio
1 “PN organizacional en la empresa Andes Express S.A.C., periodo 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Determinar la relacion de la gestion de calidad y el desempefio organizacional en la

empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
Asimismo, los objetivos especificos son:

0O1) Determinar la relacion de la dimension de la gestion de procesos y el desempefio

organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

02) Determinar la relacion de la dimension de la gestion de colaboradores vy el

desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

0O3) Determinar la relacion de la dimension de la gestion de proveedores y el

desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
1.4. Hipotesis
En relacién con la investigacion se plantea la hipétesis general:

- Hipdtesis alternativa: Existen relacion entre la gestion de calidad y el desempefio
organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
- Hipdtesis nula: No existen relacion entre la gestion de calidad y el desempefio

organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

De igual manera, las hipdtesis especificas son:

A) Hipotesis especifica 1
- Existen relacion entre la dimension de gestion por procesos y el desempefio

organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
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B) Hipotesis especifica 2

- Existen relacion entre la dimension de la gestion de los colaboradores y el
desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

C) Hipdtesis especifica 3

- Existen relacion entre la dimension de la gestion de proveedores y el desempefio

organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de investigacion

Para esta investigacion el enfoque es tipo cuantitativo, basica y correlacional.

Es una investigacion cuantitativa que se usa para la recoleccion de datos, comprobar
la hipotesis a través de la medicion numérica y estadistica con la finalidad de obtener
conclusiones en relacion a la hipotesis planteada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014);
es bésica porque sirve para estudios de investigacion de forma tedrica, por lo tanto no
resuelve problemas préacticos (Arias, 2020) y es correlacional ya que el proposito del estudio
es presentar la relacion que existe entre dos 0 mas variables en una determinada muestra que
se mide, examina y establece que dos o mas variables pueden tener un vinculo en el estudio

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por lo tanto, esta investigacion tiene como propdésito determinar la relacion que existe

entre las dos variables de la gestion de calidad y gestion de desempefio organizacional.
Disefio de investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, en este tipo de disefio no se
presentan estimulos o condiciones experimentales, ademas los sujetos de estudios son

analizados de forma natural sin modificar sus variables de estudios (Arias, 2020).

Con referencia a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que la

investigacion transversal compila toda informacion en un periodo de tiempo definido.
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Paoblacion

En la presente investigacion la poblacion estd compuesta por 24 colaboradores de las
areas de Gerencia de Tecnologia de la Informacion, Comunicaciones y Calidad y la Gerencia

de la Gestidn de Talento y Bioseguridad de la empresa Andes Express S.A.C.
Tamafio de muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que la muestra representa una parte
de la poblacion, es decir, la parte mas pequefia para la recoleccion de los datos. La muestra
(n) estara conformada por 24 colaboradores de las areas de Gerencia de Tecnologia de la
Informacion, Comunicaciones y Calidad y la Gerencia de la Gestion de Talento y
Bioseguridad de la empresa Andes Express. Segun, Castro, 2003 (citado por Parra, 2017)
menciona que si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a

la muestra.
Técnica e instrumento de recoleccién de datos
Disefio del cuestionario

El instrumento de recoleccion de informacion fue adaptado del Cuestionario de
Calidad y Sistema de Gestion de Calidad por el autor Esqueda et al. (2017) que aborda las

variables de este estudio con sus dimensiones.
Proceso de recoleccion de los datos

Para la recoleccion de la informacion se emple6 un cuestionario virtual debido a la
coyuntura que atraveso el pais por la pandemia de la COVID-19, las personas involucradas
trabajan en las areas Gerencia de Tecnologia de la Informacién, Comunicaciones y Calidad

y la Gerencia de la Gestion de Talento y Bioseguridad, se aplicé el cuestionario a través de
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la plataforma Google Forms, el envio fue por correo corporativo previa coordinacién con el
gerente del area, se programé un dia durante la semana por 45 minutos aproximadamente,
los participantes brindaran su conformidad por medio de un consentimiento informado
donde se detalld el objetivo del estudio, se enfatizé que la participacion era voluntaria y

anonima para brindar tranquilidad y sinceridad en las respuestas.
Procesamiento de tratamiento y analisis de datos
Procesamiento

Después de la aplicacion del instrumento se realizé el procesamiento de los datos que

consta de las siguientes fases:

1. La primera fase, se recibio el 100% de los cuestionarios lo cual se descargé la data
del Google Forms en formato Excel, se realizd las validaciones de las preguntas

respondidas y no respondidas.

2. Enlasegunda fase, la data del Excel se importo al software estadistico SPSS version
22, para los andlisis correspondientes, para culminar se ejecutd una segunda

validacion entre ambas informaciones para que no exista incongruencias.
Analisis de datos

Para el analisis de los datos se tiene en cuenta los objetivos de la investigacion, se
proceso los resultados a traves del software SPSS version 22, donde se efectuo el anélisis de
confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, ademas las variables y dimensiones

fueron analizadas a través de la prueba estadistica de regresion lineal maltiple.
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Aspectos éticos

Se esta citando a todas las fuentes que han sido revisadas para la presente
investigacion. Ademas, se cuenta con la autorizacion del gerente general de la empresa en
estudio para recolectar la informacion necesaria sin alterar los datos reales, asimismo la
recoleccion de datos no sera compartida con terceros y manteniendo la confidencialidad de
las respuestas obtenidas, siendo el uso para fines académicos, tomando en cuenta el método

cientifico para el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Anélisis de Confiabilidad
En la Tabla 1 muestra los valores de los coeficientes de acuerdo con la estructura
del cuestionario. El Alfa de Cronbach para el cuestionario en general es de 0.943, lo que
demuestra que el instrumento utilizado para el recojo de los datos en su conjunto tiene un

nivel excelente de fiabilidad.
Tabla 1.

Fiabilidad de la escala por variable

Variables items Alfa de Fiabilidad
Cronbach

La gestion de calidad 1-18 0.929 Confiabilidad
excelente

Desempefio organizacional 19-25 0.855 Confiabilidad
excelente

Total 1-25 0.943 Confiabilidad
excelente

Nota: Encuesta en la empresa Andes Express SAC

Elaboracién: Propia

Anélisis de Normalidad
La prueba de normalidad se emplea para saber si nuestros datos tienen una distribucion
normal o no. De los datos obtenidos y dado que la muestra es inferior a 50 se escogera la

prueba de Shapiro — Wilk.

De la tabla 2 de resultados se puede observar que los valores del P-valor (Sig.) son
mayores al nivel de significancia de 0.05 (P-valor = Sig. > 0.05), por lo que, no se puede
rechazar la hipotesis nula. Esto indica que las variables y dimensiones tienen una

distribucién normal.
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Conclusion: Se acepta la Ho y se concluye que los datos de las variables provienen

de una poblacién con distribucion normal.
Tabla 2.

Prueba de normalidad de Shapiro — Wilk de las variables y las dimensiones

Variables N Estadistico P-valor = Sig.
Gestion de la calidad 24 0.964 0.524¢
Gestidn de procesos 24 0.968 0.621°
Gestion de colaboradores 24 0.924 0.071°
Gestion de proveedores 24 0.957 0.373°
Desempefio 24 0.971 0.679°¢

organizacional
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Prueba de Hipotesis

Se ha demostrado que las variables y dimensiones tienen una distribucién normal, por
lo que, es posible utilizar las técnicas de la estadistica paramétrica. En consecuencia, dado
que se busca demostrar la relacion existente entre dos variables, la hipétesis general y

especificas seran analizadas mediante el coeficiente de correlacion de Pearson.

Objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad y el desempefio

organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

Prueba de hipdtesis general:
Existen una relacion entre la gestion de calidad y el desempefio organizacional en la

empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
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De la tabla 3 de resultados se puede observar un coeficiente de correlacion R =

0.746 vy el valor del P-valor (Sig.) que resulta ser menor al nivel de significancia de 0.05 (P-
valor = Sig. < 0.05), por lo que, existe evidencia para rechazar la hipétesis nula.

Conclusién: Se rechaza la Ho, en efecto se acepta la hipétesis alternativa y se concluye

que las variables gestion de calidad y el desempefio organizacional estan relacionadas.
Tabla 3.

Célculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Correlacion Desempeiio
organizacional
Gestion de la Calidad  Correlacion de Pearson 0.746™
Sig. (bilateral) 0.000
N 24

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion de la dimension de la gestion de
procesos y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
Hipotesis especifica H1
Existen una relacién en la dimension de gestion por procesos y el desempefio
organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
De la tabla 4 de resultados se puede observar un coeficiente de correlacion R = 0.639
y el valor del P-valor (Sig.) que resulta ser menor al nivel de significancia de 0.05 (P-valor

= Sig. < 0.05), por lo que, existe evidencia para rechazar la hipétesis nula.

Conclusién: Se rechaza la Ho, en efecto se acepta la hipdtesis alternativa y se concluye

que la dimension de gestidn por procesos y el desempefio organizacional estan relacionadas.
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Tabla 4.

Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Correlacion Gestion de procesos
Desempefio Correlacién de Pearson 0.639**
organizacional  sjgq. (bilateral) 0.001
N 24

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Obijetivo especifico 2: Determinar la relacién de la dimension de la gestion de
colaboradores y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo
2021.

Hipdtesis especifica H2
Existen una relacion en la dimensién de la gestion de los colaboradores y el

desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.
De la tabla 5 de resultados se puede observar un coeficiente de correlacion R = 0.658
y el valor del P-valor (Sig.) que resulta ser menor al nivel de significancia de 0.05 (P-valor

= Sig. < 0.05), por lo que, existe evidencia para rechazar la hipétesis nula.

Conclusion: Se rechaza la Ho, en efecto se acepta la hipotesis alternativa y se concluye
que la dimension gestion de los colaboradores y el desempefio organizacional estan

relacionadas.
Tabla 5.

Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Correlacion Gestion de
colaboradores
Desempefio Correlacion de Pearson 0.658**
organizacional Sig. (bilateral) 0.000
N 24

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion de la dimension de la gestion de proveedores

y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

Hipotesis especifica H3

Existen una relacion en la dimension de la gestion de proveedores y el desempefio
organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021.

De la tabla 6 de resultados se puede observar un coeficiente de correlacion R =
0.710 y el valor del P-valor (Sig.) que resulta ser menor al nivel de significancia de 0.05 (P-

valor = Sig. < 0.05), por lo que, existe evidencia para rechazar la hipétesis nula.

Conclusién: Se rechaza la Ho, en efecto se acepta la hipotesis alternativa y se
concluye que la dimension gestion de proveedores y el desempefio organizacional estan

relacionadas.
Tabla 6.

Célculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Correlacion Gestion de
proveedores
Desempeiio Correlacion de Pearson 0.710**
organizacional Sig. (bilateral) 0.000
N 24

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

La presente investigacion tiene como hipdtesis general determinar si existe relacion
entre la gestion de calidad y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC,
periodo 2021, los resultados fueron procesados por el software SPSS version 22, se obtuvo
que el coeficiente de correlacion de Pearson es igual a 0.746, lo cual indica que las variables
tienen una correlacion positiva alta, es decir estdn relacionadas. Coincidiendo con los
estudios de Aliaga (2015), Chinchay (2019) y Esqueda et al. (2017), donde los autores
afirman que hay una relacion entre la gestion de calidad y el desempefio organizacional,
mencionan que enfocarse en implementar la gestion de calidad en los procesos permite
cumplir con los requisitos del cliente interno y externo, ademas la gestién de calidad sirve

como soporte para el desarrollo de la empresa.

En relacion con la hipdtesis especifica 1; que plantea que existen una relacion en la
dimensién de gestion por procesos y el desempefio organizacional en la empresa Andes
Express SAC, periodo 2021, donde los resultados determinaron que esta dimension se
relaciona de manera positiva con el desempefio organizacional puesto que el valor estimado
de la significancia y un coeficiente de correlacion R=0.639, lo cual indica que las variables
tienen una correlacion positiva alta, es decir estan relacionadas. Asimismo, se puede
confirmar en los resultados de Argandofia (2020) y Amores (2015) que indican que existe
una correlacién positiva entre la variable gestion por procesos y el desempefio
organizacional, sefialan que la coordinacion entre los colaboradores y la alta direccion

permitird mejorar la secuencia de procesos, dando mejores resultados para la empresa.
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De acuerdo con la hipotesis especifica 2; que plantea que existen una relacién en la
dimensidn de la gestion de los colaboradores y el desempefio organizacional en la empresa
Andes Express SAC, periodo 2021, donde los resultados determinaron que esta dimensién
se relaciona de manera positiva con el desempefio organizacional puesto que el valor
estimado de la significancia y el coeficiente de correlacion R=0.658, lo cual indica que las
variables tienen una correlacién positiva alta, es decir estan relacionadas. Este resultado
puede ser corroborado también en la investigacion de Faeq et al. (2021) donde indican que
existe una relacion positiva entre la variable gestion de colaboradores y el desempefio
organizacional, ademas sefialan que las relaciones con los colaboradores tienen un rol
importante en el crecimiento de la organizacion, lo cual se basa en la coordinacion del trabajo

en equipo para cumplir con el objetivo en coman.

Por altimo, la hipdtesis especifica 3; plantea que existen una relacion en la dimensién
de la gestion de proveedores y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express
SAC, periodo 2021, donde los resultados determinaron que esta dimension se relaciona de
manera positiva con el desempefio organizacional puesto que el valor estimado de la
significancia y un coeficiente de correlacion R=0.710, lo cual indica que las variables tienen
una correlacion positiva alta, es decir estan relacionadas. Por ello, se respalda en el estudio
de Faegetal. (2021) y Ocampo y Prada (2016) que la dimensiéon de la gestion de proveedores
y el desempefio organizacional estan relacionadas de manera positiva, también manifiestan
que una buena relacion con los proveedores promueve un trabajo colaborativo para poder

reducir tiempos de entrega y costos, generando beneficios para la compafiia.
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Conclusiones

1. La gestion de calidad tiene relacion con el desempefio organizacional en los
colaboradores de la empresa Andes Express S.A.C, periodo 2021, determinandose como
valida la hipdtesis propuesta en la presente investigacion, ya que, a un aumento en la gestion
de calidad generado por la empresa, mayor sera el desempefio organizacional. De esta
forma, el desarrollo de la gestion de calidad contribuird a mejorar el desempefio
organizacional, lo que conlleva generar oportunidades y el crecimiento de la organizacion,
donde se concluye que enfocarse en la gestion de calidad a través de la mejora continua en
los procesos permite ofrecer un servicio de calidad, logrando satisfacer la necesidad del
cliente con el compromiso de los colaboradores y alcanzando las metas planificadas de la

empresa.

2. La gestion por procesos se relaciona de forma positiva con el desempefio
organizacional de la empresa Andes Express S.A.C, periodo 2021, estableciéndose como
valida la hipotesis propuesta en la presente investigacion, puesto que, a un incremento en la
gestion de procesos realizado por la empresa, mayor sera el desempefio organizacional. Los
colaboradores deben involucrar los procesos en cada actividad de la empresa, con la finalidad
de maximizar los recursos y mejorar los tiempos, en definitiva, la gestion de procesos cumple
un papel importante y estratégica para la empresa que permite analizar las actividades para

detectar los errores y mejorar los resultados.

3. Se demostré que la dimension gestion de los colaboradores tiene una relacion
positiva con en el desempefio de los trabajadores, puesto que a un incremento en la gestion
de colaboradores realizado por la empresa, mayor sera el desempefio organizacional, lo cual

es importante que los jefes se reinan con sus equipos para coordinar y cumplir con los
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objetivos de la empresa, en consecuencia, la coordinacion del trabajo en equipo ayuda a
cumplir con los objetivos de la empresa, puesto que de esta manera impulsan a mejorar la

comunicacion efectiva y la productividad entre los departamentos de la compafiia.

4. La dimension de gestion de proveedores ha demostrado tener una relacién con el
desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC, periodo 2021,
manifestandose como valida la hipotesis propuesta en la presente investigacion, ya que, a un
aumento en la gestion de proveedores elaborado por la empresa, mayor sera el desempefio
organizacional. Los proveedores se deben relacionar en los procesos de la empresa para
tener una buena relacion con los colaboradores, generando un vinculo de confianza y
permitiendo alcanzar los objetivos de la empresa, por Gltimo, se deben crear alianzas
estratégicas con los proveedores para abastecer las necesidades de la empresa y responder
de manera inmediata cada vez que se requiera, consiguiendo aumentar la seguridad en la

calidad de los servicios.

Esta investigacion permitira a la empresa Andes Express SAC invertir tiempo en
revisar sus actividades en cada proceso de gestion, que involucrara al capital humano entre
los gerentes, jefes y subordinados y por el entorno externo comprendera a los proveedores,
en unién de ambas partes permitira determinar cambios estratégicos hacia los objetivos
establecidos para el posicionamiento y logrando una ventaja competitiva en el mercado

empresarial.

Como implicancia préactica, el presente estudio estd contribuyendo a la literatura
existente a fin de que otros investigadores que deseen conocer sobre las variables de gestion
de calidad y desempefio organizacional en el sector de servicios puedan aplicarla como un

estudio referente. Por otro lado, tiene como implicancia tedrica recopilar las teorias
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estudiadas y manifestadas por los autores, fomentando buenos resultados para las

investigaciones que se formulen.

Se recomienda que sigan desarrollando investigaciones relacionadas a las empresas
de servicio, debido a la poca investigacion que existe con relacion a ello en el ambito
nacional, como también seguir enfocandose en la gestion de calidad y desempefio
organizacional, porque son considerados términos importantes para el éxito de las

corporaciones.

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:
la escasa informacion de articulos con las dos variables y en el mismo sector tomando mas
tiempo de lo planificado y el acceso a los repositorios donde se encontraban en estado

embargado o cerrado.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Cual es la relacion entre la
gestion de calidad y el
desempefio organizacional en
la empresa Andes Express
SAC, periodo 20217

Problemas especificos
1.

¢Existen relacion entre la
dimension de la gestion de
procesos y el desempefio
organizacional en la
empresa Andes EXxpress

SAC, periodo 2021?

Objetivo general

Determinar la relacion de la
gestion de calidad y el
desempefio  organizacional
en la empresa Andes Express

SAC, periodo 2021.

Objetivos especificos

O1: Determinar la relacion
de la dimension de la gestion
de procesos y el desempefio
organizacional en la empresa
Andes Express SAC, periodo
2021.

Hipdtesis general

Existen relacion entre la
gestion de calidad y el

desempefio organizacional

en la empresa Andes
Express SAC, periodo
2021,

Hipotesis especificas

H1.- Existen relacion entre
la dimension de la gestion
de procesos y el desempefio

organizacional en la

Variables de

investigacion.

1.Variable

independiente:

La gestion de calidad

2.Variable

dependiente:

Desempefio

organizacional.

Tipo de Investigacion
Cuantitativo, basica y
correlacional.

Disefio de investigacion

No

transversal.

experimental vy

Paoblacion

La poblacion es de 24

colaboradores del area
de Gerencia de
Tecnologia de la
Informacion,
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¢Existen relacion entre la
dimension de gestion de
colaboradores vy el
desemperio
organizacional en la
empresa Andes Express
SAC, periodo 2021?
¢Existen relacion entre la
dimension de la gestion de
proveedores y el
desemperiio
organizacional en la
empresa Andes Express
SAC, periodo 2021?

02: Determinar la relacion
de la dimensién de la gestion
de colaboradores y el
desempefio  organizacional
en la empresa Andes Express
SAC, periodo 2021.

O3: Determinar la relacion
de la dimensién de la gestion
de proveedores y el
desempefio  organizacional
en laempresa Andes Express
SAC, periodo 2021

empresa Andes Express
SAC, periodo 2021.

H2.- Existen relacion entre
la dimension de gestion de
colaboradores y el
desempefio organizacional
en la empresa Andes
Express SAC, periodo
2021.

H3.- Existen relacion entre
la dimensién de la gestion
de proveedores y el
desempefio organizacional
en la empresa Andes
Express SAC, periodo
2021.

Comunicaciones y
Calidad y Gerencia de la
Gestion de Talento y
Bioseguridad de la
empresa Andes Express
S.A.C.

Muestra

24 colaboradores

Técnica de recoleccion

Cuestionario

Cutipa Manottupa P.; Pastor Florindez S.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Express S.A.C., periodo 2021”

2021~

“LA RELACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA ANDES EXPRESS S.A.C, PERIODO

Autoras: Paola Cutipa / Stephany Pastor

Operacionalizacién de variable 1

donde se establecen estrategias,
se valora el riesgo y planifican
procesos que posteriormente se
verifican (Fontalvo, Delahoz vy
Morelos, 2021)

colaboradores

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores

Gestién de calidad | Es un concepto organizacional y | La variable de gestion de calidad se Gestidn de Acciones para eliminacion de no
empresarial enfocado méas en la | operacionaliza mediante el procesos conformidad.
gestion  por  procesos  que | cuestionario adaptado por Esqueda et Mejoras basadas en el seguimiento y
identifica las necesidades de los | al., (2017) “Calidad y Sistema de .

medicion.
clientes y las partes interesadas | Gestion de la Calidad”.
Gestion de Personal asertivo en respuestas a

consultas.

Miembros comprometidos con

objetivos

Cutipa Manottupa P.; Pastor Florindez S.

Gestidn de Capacidad de respuesta ante
proveedores dificultades.
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“LA RELACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA ANDES EXPRESS S.A.C, PERIODO

2021~

Autoras: Paola Cutipa / Stephany Pastor

Operacionalizacién de variable 2

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
En el desemperfio | La variable de desempefio El compromiso de la | Organizacion adaptada a los cambios
organizacional los | organizacion se direccion . -
Compromiso con los objetivos.
trabajadores son  factores | operacionaliza mediante el
Desempefio

Organizacional

claves que brindan
experiencia, conocimiento y
compromiso para el desarrollo
de la organizacion, de esta
manera se enfoca en medir y
cumplir los objetivos de la
empresa a corto y largo plazo
logrando un mejor resultado
(Chasillacta et al., 2020).

Cuestionario adaptacio por Los empleados | Responsabilidad y autonomia

Esqueda et al., (2017)
“Calidad y Sistema de
Gestion de la Calidad™.

motivados - L,
Los compafieros de su organizacion

manifiestan sentimientos de solidaridad y

amistad entre ellos.

La comunicacion Equipos de trabajo

Rutinas de trabajo
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Anexo 3. Analisis Descriptivo

En la Tabla 7 se muestra que el 62.50% de los trabajadores de la empresa Andes Express
SAC son varones con una edad promedio de 33 afios y solo el 37.50% son mujeres con una

edad promedio de 32 afos.
Tabla 7.

Caracteristicas demograficas de los trabajadores de la empresa Andes Express SAC

Variable Frecuencia Porcentaje (%) Edad promedio
*)

Sexo

Femenino 9 37.50 32

Masculino 15 62.50 33
Nacionalidad

Peruana 20 83.33 34

Venezolana 4 16.67 29
Nivel de estudios

Secundaria 3 12.50 26

Técnico 8 33.33 31

Superior 10 41.67 34

Maestria 3 12.50 44
Antigtiedad

De 0 a 3 afios 18 75.00 31

De 4 a 6 afios 4 16.67 34

De 7 a 10 afios 2 8.33 51

(*) Edades redondeadas.
Nota: Encuesta en la empresa Andes Express SAC

Elaboracién: Propia
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Anexo 4. Carta de autorizacion empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION oe EMPRESA }J UNIVERSIDAD

il PRIVADA DEL NORTE

(Nombru dsl mpmscnlanfo Iaqal o parsanu Iacultada en parmlﬂl el uso ;fa b.a'los')' (S

identificado con DNI o)?{,{;}q .(.'., en micalidad de ...........) C 2.

(Nombre del puesto del rej santanro qual 0 persona facultada en permitir ef uso de datos)

..del dreade ........) J"Q”‘LUO/ G)W’K"()

lombre del &rea de la empresa)

N
. dela empresa/institucién.4.EMQ‘..C. s SA G

(Nombre de Ia empresa)

con R.U.C Ne . 202080 2 2366 ......, ubicada en la ciudad de . (ﬁzw
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al seﬁor”..‘.‘........é..ﬁ()‘\‘”“a Om F/Q‘T\‘W‘Jﬂ%

Postgrado de .

(Nambm de la carrera o programa),

que utilice la stgulente |nforrgcién de,ae resaﬁ Q ! , g’)
ke A

(Daull‘r la information a entregar)

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacion, (Tesis o ()Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o ()()Titulo Profesional.

?/vacwm

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:

e Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

« ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar el uso de la informacion de la organizacion. (para el caso de empresas
publicas)

» Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcion eleccwnada

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empres 0

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones
legales que la empresa, otorgante de informaci6n, pueda ejecutar.

Firma del Egresado

Y200D119

ey ——

| CODIGO BE BOCUMENTO | COR-F-RECVAC-05.04 |
Lrtannswcmcm | 21/09/2020 ; uumenovsmdn | 07 “:AG"Y,A b Pagina 1de 1
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-
}J | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

bn reprasamants lsgal o persona !acunada en duﬂr el uso de datos)

identificado con DNI Q??.‘i.‘:‘?‘.’?. en mi calidad de ...
(Nombre del puesto

pnsanrante legal o persona facultada en peritir el uso de. dalos)

.deldreade ... \R2uncers  Deminel
(Nombre del &rea de la empresa)

.. de la empresa/institucion ﬂJVW{V-’EX{VMsﬁ G,
(Nombre de la empresa)

con R.U.C N° .20508022566 ubicada en laciudad de .......

OTORGO LA AUTORIZACION,

Alsenorpo‘eeo"E

(Detallbr la informacion a entregh 0
con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacién, (§Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o QQTitqu Profesional.

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:
* Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).
 ROF / MOF / Resolucién de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar el uso de la informacién de la organizacion. (para el caso de empresas
publicas)
« Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma en el
formato.
Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, sohcu a/mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la op
() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empre
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

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

_ Firma del Egresado
on: 4 843 g 2]

COR F REC- VAC-OS 04
i 21/09/2020

07 | PAGINA Pignaldel |
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Anexo 5. Encuesta aplicada

Cuestionario Gestion de Calidad y Desempefio Organizacional
Buen dia.

Como parte de una investigacion cientifica se ha elaborado un cuestionario para tratar de conocer la relacion
de la gestion de calidad y el desempefio organizacional en la empresa Andes Express SAC. EIl cuestionario
consta por una serie de preguntas las cuales serdn tratadas de manera confidencial El cuestionario esta
compuesto por dos partes: en la primera se busca identificar la gestion de calidad y en el segundo se busca
conocer el desempefio organizacional.

A continuacién, se presenta el cuestionario y se le pide que por favor responda segun lo solicitado.

Parte |I. Gestion de Calidad

Esta parte del cuestionario sirve para describir la gestion de calidad de la empresa que usted se encuentra
laborando. Por favor responda las dieciocho preguntas que se detallan a continuacion.

1 2 3 4 5
Nada Poco Medianamente Mucho Completamente

La gestion de la calidad

Reactivo 11213(4]| 5

Gestion de procesos

1.-¢La organizacion en la que usted trabaja cuenta con un
sistema de gestion de la calidad y mantiene la mejora continua
de la eficacia de sus procesos?

2.-¢La organizacion en la que usted trabaja cuenta con la
documentacion (manuales, procedimientos, y otros) requerida
para la gestién de calidad?

3.-¢, Los responsables del area estan comprometidos con el
desarrollo e implementacién de la gestion de calidad?

4.-¢ Los objetivos de la calidad de su organizacion son medibles 'y
coherentes con la politica de la calidad?

5.-¢Los servicios que desarrolla su organizacion son el resultado
de una planificacion coherente con los requisitos de la gestion de
calidad?

6.-¢Las mejoras de la gestion de calidad en su organizacion son
resultados del analisis de los datos que son generados por los
procesos de seguimiento y medicion?

7.-¢La organizacion toma acciones para eliminar las causas de no
conformidad con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir?
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8.- ¢ Los servicios que desarrolla su organizacion cumplen con los
requisitos especificados por sus clientes?

Gestion de los colaboradores

9.-;,En general, el personal de su organizacion tiene competencia
y habilidades para laborar con un enfoque de gestion de calidad?

10.-¢El ambiente fisico donde usted labora, cuenta con las
condiciones necesarias: temperatura, iluminacion, ventilacion,
ruido, entre otros?

Gestion de proveedores

11 En caso de tener un problema, ¢los proveedores responden de
manera comprometida?

12.-¢Generalmente, Los proveedores les mantienen informados
sobre los servicios que prestan

13.-¢Los proveedores cuentan con instalaciones fisicas atractivas,
cuidadas y
aptas?

14.- ; La informacion que les brindan los proveedores son claras
y entendibles?

15.-¢ Los proveedores cuentan con conocimiento para responder
a sus consultas?

16.-¢ En situaciones inesperadas o emergencias, los proveedores
que les prestan servicios siempre responden a sus requerimientos?

17.-¢ Los proveedores siempre cumplen con sus solicitudes
eficientemente?

18.-¢ Los proveedores tienen capacidad para hacer frente a
posibles dificultades que surjan en el desarrollo de los procesos?
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Parte Il. Desempefio Organizacional

Esta segunda parte del cuestionario sirve para describir el desempefio organizacional de la empresa que usted
se encuentra laborando. Por favor responda los items que se detallan a continuacion.

1 2 3 4 5
Nada Poco Medianamente Mucho Completamente

Desempefio organizacional

Reactivo 112 |3 1|4 |5

Compromiso

1.- ;La empresa es lider en su sector de actividad econémica?

2.- ¢ La empresa cuenta con perspectivas a futuro?

Motivacion

3.- ¢Existen utilidades de la empresa?

4.- ¢ Crece la utilidad de la empresa?

Comunicacion

5.- ¢ Existe crecimiento en las ventas de la empresa?

6.- ¢La empresa cuenta con alta capacidad de respuesta hacia la
competencia?

7.- ¢Se cuenta con una tasa de éxito en el lanzamiento de nuevos
servicios?

Datos de Control

Sexo: 1. Femenino ___; 2. Masculino __

Edad: __

Nacionalidad:

Nivel de estudios:

1. Secundaria ; 2. Técnico 3. Superior; 4. Posgrado: ___; 5. Maestria ___

Tiempo laborando en la empresa:

1. Menos de un afio ; 2. De uno a tres afios 3. De tres a cinco afios; 4. De cinco a mas
Area donde labora:

1.GTIC.; 22.G.GT.B
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