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RESUMEN

El termino calidad, ha sido acunado durante toda la historia de la humanidad, como un
determinante de vida para la sociedad. En esta perspectiva, el sistema de gestion de calidad, abarca
multiples aspectos, métodos, técnicas y actividades, que organizadas favorecen al beneficio
econdmico y financiero de la empresa. Para efectos de la investigacién el objetivo general es
Proponer un modelo de gestion de Calidad para la Pequefia y Mediana Empresa, Inversiones Ana
y Royber 2023, C.A., el método de investigacién es mixto, donde se conjugan los enfoques
cualitativo y cuantitativo, para brindar resultados complejos, aplicando técnica de encuesta y el
instrumento cuestionario, analizado por técnicas estadisticas de frecuencia y contrastacién de
resultados. De igual manera fue utilizada la entrevista como técnica, cuyo instrumento, fue al guia
de entrevista comprendida por (07) items, analizada por triangulacién de investigadoras, sujetos
significantes y teorias consultadas, donde se integraron los resultados por medio de la
contrastacién. De forma compleja se obtuvo que en la Pyme antes mencionada no aplica practicas
ni principios de la gestion de calidad, lo que a acarreando debilidades en el proceso de atencion al
cliente, disminuyendo las posibilidades en ganancias, ampliacién de mercados y de negocios. De
esta forma, se concluye la relevancia de contar con estos sistemas desde el inicio hasta el final de
la produccién. Procediéndose a recomendar acciones tendientes a mejorar el servicio al cliente,
para fidelizar los usuarios manteniéndolos satisfechos y permitiendo que sigan adquiriendo sus
productos. De igual forma, se efectud la propuesta del sistema de gestion de calidad, referida a la

atencion del cliente, tomando en cuenta las practicas de Deming del Ciclo PHVA.

Palabras clave: Gestion, Calidad, Ciclo de Deming.



ABSTRACT

The term quality has been coined throughout the history of humanity as a determinant of life for
society. In this perspective, the quality management system encompasses multiple aspects,
methods, techniques and activities, which organized favor the economic and financial benefit of
the company. For the purposes of the research, the general objective is to propose a Quality
management model for Small and Medium-sized Enterprises, Inversiones Ana y Royber 2023,
C.A., for which, the research method is mixed, where qualitative and quantitative approaches are
combined, to provide complex results, applying survey technique and the questionnaire
instrument, analyzed by statistical techniques of frequency and comparison of results., applying
survey technique and the questionnaire instrument, analyzed by statistical techniques of frequency
and comparison of results. In the same way, the interview was used as a technique, whose
instrument was the interview guide comprised of (07) items, analyzed by triangulation of
researchers, significant subjects and consulted theories, where the results were integrated through
contrast. In a complex way, it was obtained that in the aforementioned SME it does not apply
practices or principles of quality management, which leads to weaknesses in the customer service
process, reducing the possibilities of profits, expansion of markets and business. In this way, the
relevance of having these systems from the beginning to the end of production is concluded.
Proceeding to recommend actions aimed at improving customer service, to retain users by keeping
them satisfied and allowing them to continue acquiring their products. Similarly, the proposal of
the quality management system was made, referring to customer service, taking into account

Deming's practices of the PHVA Cycle.

Keywords: Management, Quality, Deming Cycle.
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INTRODUCCION

La calidad actda como un diferenciador competitivo en un entorno de mercado exigente,
ademas de ser requisito para cubrir las perspectivas del cliente. Al adoptar practicas de calidad, las
PYMES pueden optimizar sus procesos, reducir costos y fortalecer su reputacién frente a a los
usuarios, lo que resulta en una mayor lealtad y satisfaccion del cliente. Ademas, estas empresas
desempefian un papel vital en la economia al generar empleos y fomentar la cohesion social, 1o
que subraya su importancia en el desarrollo econémico del pais.

Se desarroll6 en Inversiones Ana y Royber, C.A., el cual como Pequefia y Mediana
Empresa, busca obtener crecimiento y expandirse dentro del mercado local y regional. Cabe
resaltar, que esta se encuentra en el Sector Km 15 del municipio Mauroa, del estado Falcén,
caracterizada por ofrecer productos en el sector automotriz, con excelente calidad a un buen precio,
lo que causa segmentacion del mercado, y atarea compradores. Aunque no cuentas con sistemas
de gestién de calidad, en cuanto al servicio al cliente, como pilar fundamental para fomentar
desarrollo integrar de sus funciones.

En este sentido, la investigacion se desarrollé, para proponer una Sistema de Gestién de
calidad para Pequefias y Mediana Empresa, en el caso de Inversiones Ana y Royber, C.A.,
aplicando el enfoque mixto. Estructurandose de la siguiente manera:

Fase 1. Planificacién, detallando: el diagnostico organizacional, la formulacién del
problema, los objetivos, la justificacién y la delimitacion de la investigacion. De igual forma, los
antecedentes, las bases tedricas, las variables y su operacionalizacion.

Fase II. Implementacién, describiendo la metodologia, con el enfoque, el disefio, técnicas,

instrumentos, poblacién, muestra, validez y confiabilidad del estudio. Asi mismo, los resultados
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obtenidos, desde el disefio de instrumentos hasta el andlisis de la informacion recabada, con su
debida contrastacion con teorias investigadas.
Fase III. Presentacién. Se disefian las conclusiones, recomendaciones y propuesta

formulada.



18

I. FASE DE PLANIFICACION

En este momento del estudio se detallan cada uno de los elementos resaltantes en los cuales
se trazan lo objetivos y las acciones que permitirdn alcanzarlos. En esta, se formaliza el foco del
estudio, con el diagnéstico situacional, los problemas, los objetivos, la justificacion y el contexto
especifico del trabajo. Por consiguiente, se consigue esbozar la problematica y las acciones a

considerar para brindar solucion pertinente.

Diagnostico Organizacional

Hoy en dia con la globalizacién, el manejo de calidad se ha tornado en un gestor importante
dentro de las organizaciones, debido a sus caracteristicas de parametros El respeto a los protocolos
favorece la mejora de las tareas, generando respuestas satisfactorias a las necesidades de los
clientes. Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMEs) desempefian un papel crucial en el
desarrollo econémico y sostenible de un pais. Es fundamental implementar estrategias que
satisfagan las necesidades de los clientes para cumplir con la demanda.

Para alcanzar la calidad, el mercado actualmente se distingue por ser competitivo, para
sobrevivir las Pequeiias y Medianas Empresas (PYMEs) deben asegurar la calidad de los productos
y servicios como un pilar esencial en la comercializacién de cada uno de sus articulos. Los sistemas
de gestion de calidad ofrecen beneficios econdmicos y sociales que aumentan la rentabilidad de
las empresas. Estas son las organizaciones que mas aportan al tejido productivo y econémico de
una nacion, ya que fomentan el desarrollo sostenible con la creacién de empleo para optimizar la
actividad del aparato productivo.

La calidad bien administrada lleva a la excelencia, ya que estd compuesta por diversas

estrategias aplicadas a los procesos para la produccion de un bien o la prestacion de un servicio
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con el fin de fomentar la competitividad y mejorar la rentabilidad econémica de la organizacion.
El establecimiento de un sistema de gestion de la calidad para las pymes genera compromiso hacia
una transformacion de la empresa reconociendo la importancia de garantizar la satisfaccion de los
consumidores con productos que satisfacen sus expectativas. (Ganser, 2003). La calidad se
convierte enfoque laboral, utilizando diferentes métodos, que permiten mejorar de forma continua
para transformarse en organizaciones altamente productivas y competitivas ante el mercado.

En la region latinoamericana, el proceso productivo de las PYMES se ha visto influido en
el mercado globalizado, por ser empresas que por su tamaifio, se caracterizan por no tener grandes
recursos, ni la capacidad productiva e infraestructura, para adaptarse a los cambios tecnolégicos,
de manera que puedan promover relaciones sociales y enfrentar la solicitud del mercado (Martinez,
2011). Se han identificado estrategias para impulsar el aparato productivo econémico derivado de
estas, con enfoques bdsicos para asegurar y optimizar la calidad.

Enfatizando que las PYMES en esta region se identifican, por su heterogeneidad, ya que
brindan solucién a los deseos particulares de autoempleo, siendo informales, con poco capital
humano, lo que complica la existencia de recursos financieros externos. De igual modo, se
encuentran las PYMES cuyo comportamiento es dindmico, de rdpida expansion, que el
establecimiento de innovadoras oportunidades laborales, con un sobresaliente desempefio en el
proceso productivo y, como consecuencia, la expansion econdmica de la organizacion. (Dini,
2020)

La Comisién Econdémica para América Latina (CEPAL, 2015), en el marco de la Novena
Reunion de la Conferencia de Calidad, Innovacion y Productividad, detallo:

Las funciones basicas de un sistema de calidad comprenden un conjunto de técnicas y
procedimientos para codificar, analizar, normalizar y medir diferentes aspectos de un producto

o proceso productivo: la tecnologia, la normativa, la reglamentacién técnica y la certificacion,
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a los que se agregan, ademds, las tecnologias de gestién, el control de la calidad y la
productividad. La importancia de estos servicios para el desarrollo productivo es evidente,
sobre todo debido a la internacionalizacién de los procesos de innovacién y produccidn.
Asimismo, los elementos que componen un sistema de Gestion de Calidad proveen
mecanismos y servicios de caricter transversal, es decir que no sirven exclusivamente a un
solo sector. Y es en este sentido que la calidad no solo aporta a la mejora de la competitividad
de las empresas, sino que también constituye un elemento de apoyo para la implementacion
de politicas ptblicas en el sector salud, medio ambiente y proteccién del consumidor, entre
otros. (p. 14)

En el parrafo anterior, se requieren estrategias de eficiencia en las entidades, para ofrecer
servicios y productos para mantener un nivel estindar de productividad, generando impacto sen el
crecimiento socioecondmico nacional, que se refleja en la sostenibilidad y respeto hacia las
generaciones futuras. Como factor clave para el establecimiento de los sistemas de calidad para la
consolidacién en las organizaciones, ofrecer productos que benefician el bienestar de la poblacion.

En Venezuela se plantean situaciones politicas y econdmicas que viene suscitindose desde
hace aproximadamente 20 afios, dada a diversas reglas y actuaciones realizadas por el estado, lo
que trac como consecuencia, que las PYMES, se vean en la imperiosa necesidad de adaptar sus
procesos a las exigencias actuales. Desde esta perspectiva en Venezuela se presentan problemas
que impide su continuidad en el mercado, por la economia inestable que presenta la nacién, lo que
le ha obstaculizado sostener y mejorar una posicion dentro del entorno socioecondémico
destacdndose que la destreza de los emprendedores para para afrontar los desafios no son los mas
adecuados para alcanzar beneficio competitivo estratégico que sustente la sostenibilidad. (Arrieta

et al., 2014).
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Las PYMES en Venezuela establecer de estrategias ante las exigencias econdmicas,
politicas, sociales, tecnoldgicas y culturales; demandadas e incorporadas el sector comercial,
impulsando el desarrollo socioeconémico y la competitividad para mantener la sostenibilidad.
(Pérez et al., 2017). Se tiene que fortalecer el enfoque financiero, suministrar habilidades en el
equipo humano y asegurar calidad en productos y servicios.

En el estado de Falcén, municipio Mauroa, estas irregularidades se evidencian en la PYME
Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., dedicado a la Compra, venta, distribucién, importacion y
exportacion, A nivel mayorista y minorista de piezas, partes y accesorios para vehiculos de carga,
maquinaria pesada, agricola y liviana, bicicletas, motocicletas, y automotor. Asi como, negocios
de compra-venta y transacciones de motores para cualquier vehiculo, autoperiquitos,
motoperiquitos, venta e instalaciéon de lubricantes, accesorios, cauchos, rines, papel ahumado,
gomas, repuestos mecanicos en general, reparaciones eléctricas, automotrices, latoneria y pintura,
reparacion e instalacion de alarmas de diversas clases de vehiculos, suministro de servicio de
remolque, remolque y carga servicio de mecanica en general y lo que pueda derivarse de realizar
cualquier actividad comercial licita, que sea preparatoria complementaria o derivada de las
anteriormente expuestas.

El respecto, para la recoleccién de informacion, se realizé una en visita de las
investigadoras a la PYME Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., aplicando una entrevista abierta
a la Gerente donde, se pudo conocer, que han decrecido los niveles de inversion, por las tasas de
interés en el mercado, que no tienen continuidad, ademas, de que ellos son duefios ejecutores de
las actividades, lo que implica que, constituyen el recurso laboral. Asi mismo, no cuentan con la

contabilidad de mano de un profesional, lo que trae consigo conflictos en los aspectos
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administrativos. También declaro, no disponen de un sistema de control de calidad con planes
precisos para tomar decisiones, el buen servicio del cliente y aumentar el rendimiento empresarial.

Tecnolégicamente, la PYME en estudio, no aplica con este factor, lo que produce
estancamiento en su actividad econdomica. Ademas, cuentas con acceso en créditos bancarios, lo
cual genera ventajas de crecimiento y expansion organizacional. Dependen de otras empresas para
importaciones y para exportaciones por su misma naturaleza juridica, lo que recurrentemente
genera retrasos en la entrega a los clientes.

Deben reconocer con efectividad y eficacia las transformaciones exigidas por el mercado,
para satisfacer las atenciones de los usuarios, con un modelo de calidad, con bajos costos
operativos y de periodos de respuesta, esto permitira, mejorar los niveles financieros, prolongando
las buenas relaciones y ampliando el mercado a nuevos horizontes donde los beneficios sean para
las personas y la empresa. Por lo tanto, se formulan las siguientes interrogantes a dar respuesta en

la investigacion:

Problemas de la Investigacion
Problema General
(Cémo es el modelo de gestiéon de Calidad para la Pequefia y Mediana Empresa,

Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.?

Problemas especificos

¢ Cudl es la situacion actual de los principios de calidad en la Pequefia y Mediana Empresa,

Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.?
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(Cuiles son las practicas de gestion de calidad que aplica la Pequena y Mediana Empresa,
Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.?
(Qué modelo de gestiéon de calidad generara optimizacion productiva a la Pequeiia y

Medina Empresa Inversiones Ana y Royber 2023, C.A?

Formulacion de Objetivos

Objetivo General

Proponer un modelo de gestion de Calidad para la Pequefia y Mediana Empresa,
Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.
Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual de los principios de calidad en la Pequefia y Mediana
Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Identificar las practicas existentes en la gestion de calidad que enfrenta la Pequefia y
Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Disefiar un modelo de gestion de calidad para la optimizacién productiva de la Pequena y

Medina Empresa Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Justificacion de la Investigacion
Las PYMES han adquirido gran relevancia, ya que generan beneficios socioeconémicos
de un territorio. Aunque han sido influenciadas por la competencia comercial, por su impacto
negativo en su productividad. Siendo necesario, planificar y aplicar acciones, con implementacion
de direccion de la calidad, para la expansion econémica empresarial, desarrollando actividades

productivas en mercancias y servicios que eleven la utilidad de produccién.
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Teoéricamente, se tomaron los enfoques de control de calidad, ejercitando el papel
productivo, con acciones simples productivas, hasta la complejidad competitiva empresarial. La
contribucién tedrica, se da por un conglomerado de metodologias y materiales y métodos para
establecer la calidad. Sostenidos en autores, tales como: Juran (1995), Ganser (2003), Camisén,
et al. (2006), Casilda et al. (2011), Stoner (2006), Herrera (2008), Thompson (2012), Carro et al.
(2012).

Desde la concepcion prictica, se ponen de manifiesto varios aspectos que generan
resultados satisfactorios para el rendimiento financiero y los beneficios socioeconémicos que la
empresa ofrece, destacando instauraciéon de programas de perfeccionamiento continuo,
consolidacion del trabajo colaborativo y la innovacion del liderazgo para la gestion eficiente. En
la relevancia social, se destaca la satisfaccion al cliente mediante un nivel servicio 6ptimo, guiando
el direccionamiento y ampliacion hacia nuevos mercados que incluyen la importacién y
exportacion, para la concepcion de compraventas laborales formales y expansion de crecimiento
econdémico. Ademads, tiene incidencias en el progreso social y cultural de calidad, como los
requisitos minimos exigibles que garantizan la seguridad general.

La justificacién metodoldgica, esta tiene su apoyo en la investigacion compleja, donde se
integran de manera sistematicas los métodos cualitativos y cuantitativos, integrando de manera
holistica el aprovisionamiento de los fundamentos acopiados y la contrastacion con teorias
previamente estudiadas referidas al estudio. También se destaca, que contribuye al aspecto
cientifico para que sean utilizados como antecedentes a estudios posteriores, brindando la

cientificidad investigativa.
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Delimitacion
A nivel Temporal Espacial, esta investigacidn orientada a Proponer un Modelo de Gestién
de Calidad para la Pequefia y Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A. situada en
el Sector Km 15, parroquia Mene de Mauroa, municipio Mauroa, del estado Falcén, en un lapso
comprendido desde julio hasta noviembre 2024. Con las dreas de investigacién orientado al

desarrollo de un modelo de calidad para pequefias y medianas empresas (PYMES).

Revision de la literatura

Entendida como la revision, indagacién y valoracién de escritos, libros o articulos,
brindando relevancia tedrica acerca una cuestion bajo investigacion, fundamentando en la
literatura previamente estudiada. (Sampieri, 2016). Esto implica, describir y analizar una
problematica de forma organizada y significativa los estudios cientificos y tedricos anteriores que
se relacionan con el tema.

Estudios Previos

Son proyectos ejecutados por académicos, que convergen con la investigacion.
Conteniendo el alcance del estudio, el método y las variables, conduciendo al investigador hacia
la solucién del problema encontrado (Supo, 2015). Al respecto, dichos estudios se relacionan con
la propuesta de un modelo de gestion de calidad para pequefias y medianas empresas, destacandose
las siguientes:

El estudio desarrollado por Pineda (2022), titulada “Anaélisis de la gestién de calidad en las
microempresas de servicio de Guayaquil”. El objetivo es Analizar los procesos de control de
calidad en las microempresas de servicio de Guayaquil para definir un modelo idéneo dirigido a

estas empresas. Teniendo, como principal problematica expuesta, radica en que Ecuador, no
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dispone de un plan de calidad, que facilite los servicios de excelencia, conforme a la concepcion
del consumidor. Destacandose que, aunque cuentan con normas que rijan la calidad, no cumplen
con las normativas estandarizadas en un contexto amplio.

La metodologia implementada fue documental de campo, que consistié en interpretar las
diferentes estrategias y contrastarlas con un método especifico de la calidad dirigida a las
microempresas. Las estrategias empleadas fueron la entrevista y la encuesta dirigida a los duefios
de microempresarios y a su recurso humano. Entre los resultados encontrados se obtuvo que estas
empresas en Ecuador no cumplen los fundamentos especificos de exigencias como un elemento
que posibilita la productividad dentro de dicho organismo.

Ademas, el sector econdmico del pais requiere de transformacion para la administrar la
calidad y asi ajustarse a los principios y normativas que les permitan gestionar de forma eficiente
la compaiia. Reconociendo el fundamento de la calidad en las microempresas, como un
componente clave para la rentabilidad de las pequefias y medianas empresas. Sirviendo de sustento
de aplicacién de las técnicas metodoldgicas y apoyo cientifico.

Banda et al. (2022), cuyo titulo es “Cadena de suministro para pequefias y medianas
empresas de servicios industriales: Desarrollo y aplicacion de modelo de gestion de Calidad™.
Teniendo como objetivo de investigacion Establecer un sistema de aseguramiento de la calidad
para las microempresas del sector de servicios industriales del Estado de Nuevo Ledn, México.
Cuya metodologia en el enfoque cualitativo, un disefio no intervencionista y el modelo de
Investigacién-Accion.

Para conseguir informacion, se uso el cuestionario, tipo encuestas a 18 trabajadores en los
tres (03) niveles organizacionales: gerencial, tictico y operacional. En consideracion al conflicto

detectado, la practica laboral entre vendedores tiene poco conocimiento de los productos. El plazo
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para la formulacién de un plan no fue el adecuado, de igual forma, no se mostré seguimiento de
ocupaciones productivas. La condicién del equipo de trabajo y la infraestructura era inaceptable,
encontrandose el establecimiento desordenado, sucio y no habia lugar en donde atender a los
consumidores. Todo esto contribuye a no brindar excelencia en calidad Atender los requerimientos
planteados.

Resulté que la empresa domina las relaciones comerciales con sus proveedores, asegurando
la calidad. Ademas, estratégicamente, no aplica la planeacion estratégica y presentan limitaciones
para adopcidn de las peticiones formuladas. No presenta evaluacion del entorno comercial, para
reconocer clientes y sus competidores. Igualmente, se establecié un modelo basado en la calidad
para apoyar a las pequefas y medianas empresas, determinando las responsabilidades del equipo,
los procedimientos de trabajo, la mejora del desempefio y manejo del liderazgo. Por lo antes
resefiado, este trabajo sirve como referencia tedrica del programa de aseguramiento de la calidad,
aval cientifico a los fines definidos.

La investigacidn realizada por Tejada (2019), denominado “Modelo de Gestién Basado en
marcos de gestion de la calidad y el Balanced Scorecard para compaiiias constructoras de tamaio
medio y pequeiio, Caso: Empresa Constructora de Arequipa”. Considerando el propdsito general
fue Proponer un modelo de gestién basado en procedimientos de calidad y el Balanced Scorecard
para optimizar la eficiencia operacional de las pequefias y medianas empresas constructoras de
Arequipa. S€ detecto, que en las empresas de construccion en Arequipa, un alto porcentaje de estas
compaiiias, concluyen sus acciones de propuestas, sin haber hecho la entrega y pruebas requeridas
para satisfacer los propositos y metas trazados, garantizando el trabajo y la planeacion proyectada,

no impactan de forma positiva a la productividad empresarial.
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El enfoque fue el cuantitativo, de nivel tipo exploratorio y descriptivo. La muestra
probabilistica seleccionada fue de 85 empresas constructoras que reunieron los requisitos.
Aplicando procedimiento de la encuesta sistematizada y entrevista, habiendo utilizado los
instrumentos del cuestionario y el guion de entrevista. Recogiéndose, que mayoria de empresas
constructoras no muestran compromiso y liderazgo, asi como, reduccion del trabajo conjunto, falta
de inspeccidén en sus procedimientos, no existe andlisis de fallas y no se detectan las fallas.

Se recomend6 el empleo del plan de calidad, realizando capacitaciones al personal,
auditorias internas, planificando estrategias en los niveles organizacionales y generando
compromiso en los empleados. Los aportes de esta exploracién, repercuten en la fundamentacién
tedrica relacionada con la gestion de calidad, con estrategias, que permitan generar beneficios
socioecondémicos y sostenibles.

El trabajo realizado por Yambay (2019). Cuyo titulo es “Estudio de la aplicacién de los
principios de la gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001, en las empresas constructoras
residenciales de Quito”. El objetivo general es reconocer los principios de gestion de calidad de
acuerdo a la Norma ISO 9001 en el dmbito de la construccion en Quito. El paradigma usado fue
el cuantitativo, No Experimental, descriptivo y transversal, con lo se pudo recabar, registrar y
comparar la informacion. La técnica es la encuesta, el instrumento el cuestionario y validado con
el coeficiente Alfa de Crombach, con 175 trabajadores en la construccion, con el programa
estadistico de Excel.

Obteniéndose que las empresas instauran los principios de liderazgo, enfocados hacia el
agrado del cliente y el incremento de los procesos productivos, para lograr la excelencia. Cuyas
recomendaciones, fueron replantear los procesos aplicando practicas de calidad, adaptarlos a una

estructura metddica, con estrategias de diversificacién y expansion, generando vinculos entre
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empresas y contribuyendo a la calidad. El aporte obtenido del estudio, muestra los aspectos
cientificos para acrecentar la rentabilidad de las empresas, fundamentado en la ejecucién de un
sistema con procesos definidos y documentados. Con metodologia cuantitativa y encuestas para la

captacion de datos en el momento preciso.

Bases tedricas

Son las teorias que fundamentan la indagacion, respecto a los elementos y las finalidades.
Corresponde a la revision documental y bibliografica, sobre ideas y posturas que sustentan los
preceptos al estudio realizado. (Arias, 2012). Respaldan el método cientifico de forma especifica,
con el sistema de gestion de calidad, en las pequefias y medianas empresas.

Gestion de Calidad

Este concepto introducido en la historia, ha sufrido varias transformaciones, que hasta la
actualidad, han sido descritas como una estrategia que influye positivamente, para ser altamente
competitiva, generando fidelizacién y satisfaccion en los clientes, con la vinculacién de medios,
objetivos, rentabilidad y metas institucionales, para distinguirse del resto de las empresas.
(Camison et al., 2006). Siendo reconocida, por conducir la empresa, hacia la el Agrado y beneficio
del publico, utilizando estandares altamente competitivos.

Asi mismo, esta determinada, como un conglomerado de medios y métodos que manejan
la empresa con programas y sistemas para conseguir la calidad, en las etapas productoras,
ofreciendo bienes o servicios que cumplen con las demandas del cliente. (Casilda et al., 2011).
Esta, se encuentra referida al andlisis comercial, de los requerimientos de usuarios acerca del
producto que necesitan, esto permite orientar las decisiones organizacionales, soportado en las

demandas existentes, en una situacion particular para formular sus estrategias.
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Modelos de Gestion de calidad

Estos son importantes para potenciar los mecanismos, que generan productos y servicios
de excelencia, con procedimientos que conducen al perfeccionamiento continuo, ya que definen
los modelos de gestién organizacional basados en actividades que generen 6ptimos resultados
productivos que contribuyan al perfeccionamiento constante. Son precisados como, un enfoque
sistematico, que conduce la empresa, con eficacia y compromiso en sus labores para el agrado del
cliente (Herrera, 2008). En este orden de ideas, estos modelos, han sido disefiados por tedricos,
que promovieron la calidad, con orientaciones técnicas y estandarizadas, para crear procesos
productivos, éptimos.

Principios de gestion de Calidad

Son el pilar de un sistema de gerencia de calidad, con acciones que mejoren la rentabilidad,
dirigiendo hacia la excelencia por medio del mejoramiento ininterrumpido. Son referencia para el
establecimiento de las especificaciones que permiten poner en funcionamiento de la calidad
coherente a las exigencias de las normativas internacionales (Normas ISO, 9001-2015). Encauzan
los propésitos institucionales, con una gestion metddica que responde a aspiraciones de los
usuarios y garantiza la calidad. Considerando: Enfoque hacia el cliente, liderazgo, participacion
de los empleados, enfoque basado en procesos, administracién integral, optimizacién continua,
decision informada por hechos y alianzas favorables con los proveedores.

Enfoque al cliente

Atiende los requerimientos del cliente, superando sus expectativas. (Normas ISO 9001-
2015). Lo cual implica, generar confianza en los consumidores como factor esencial para la

utilidad financiera de la institucion. Esto, incrementa al generar valor conforme a los requisitos de
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los usuarios, aumentando el reconocimiento de la compaiiia e incrementando la base del mercado.
Aplicando estrategias para crear y fortalecer asociaciones con los usuarios para el éxito.

Centrado en satisfacer las expectativas para la identificaciéon y el cumplimiento de las
necesidades de los consumidores., abordando sus perspectivas con la planificacién. (Normas ISO
9001-2015). Lo que contribuye a una gestioén efectiva de quejas y reclamaciones para alcanzar la
satisfaccion del cliente. Estas pautas facilitan la identificacién y atencién de las necesidades y
expectativas de los consumidores, brindando soluciones al proceso de quejas y reclamaciones con
la planificacién adecuada.

Liderazgo

Los lideres son los que determinan y direccionan los propésitos en la colectividad, con
estrategias para la consecucidén de las metas. (Normas ISO, 9001-2015). Esto se consigue,
gestionando las estrategias, actividades y recursos con las metas, para conseguir los resultados
planteados. Este principio hace mencion al establecimiento de ticticas, que dirigen y refuerzan la
realizaciéon de los procesos, para potenciar la comunicaciéon y las responsabilidades
administrativas. Involucra la ejecucion de acciones especificas, las cuales fomentan
comportamientos e impactan a las personas, incentivandolas a lograr ciertos resultados u objetivos.
(Vasquez, 2020), para generar cambios en la conducta de las personas, que influyan en la cultura
organizacional.

Compromiso de las personas

El recurso humano, es el elemento fundamental de la compaiiia. Para reconocer la labor y
el compromiso, que estas tienen para conseguir los propositos. (Normas ISO, 9001-2015). Para

incentivar a la participacion, utilizando iniciativas para la satisfaccion propia y del equipo, siendo
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para ello relevante, la comunicacidn, el aprendizaje y el involucramiento en las directrices de la
corporacion.

Resultando indispensable tomar decisiones fundamentadas en informacion confiable,
relevante y significativa. Esto implica apoyarse en datos concretos y dejar de lado las intuiciones.
Se deben considerar para establecer y desarrollar métodos se supervision, medicion y evaluacion
de procesos. En particular, al planificar la estimacion del rendimiento es esencial para garantizar
el cumplimiento de los estandares de calidad. (Normas ISO, 9001-2015). Para el seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion, que permitan definir las actividades indispensables para garantizar
que los resultados del monitoreo y medicidn sean validos.

Enfoque a procesos

Para este principio, es necesario entender como se desarrolla y transforma un producto a lo
largo del tiempo o un servicio, desde la entrada hasta la salida, atafie a la produccién de una firma
con un enfoque integral que se manifiesta desde la fase inicial de planificacion de las labores hasta
la entrega final al cliente, para lograr los mejores resultados los procesos productivos de una
organizacion. Con una accién integral de las funciones en las que intervienen de forma coherente
la planificacion, la ejecucion y el control para generar rendimiento organizacional (Norma ISO
9001-2015). La norma tipifica que los procesos organizacionales estdn comprendidos por un
sistema, cuyos resultados son determinados por un conglomerado de acciones para la produccion
de un bien o un servicio cumpliendo con demandas con la maximizacién de todos los recursos
integrados de forma coherente con las metas empresariales.

Su intencidn es la mejora total perfeccionando el aprovechamiento de insumos y asegurar
que las acciones emprendidas estén alineadas con la mision. Generando el incremento en la

satisfaccion del cliente, ya que se logran cumplir sus expectativas de manera mads efectiva.
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(Camison et al., 2006). Lo que tiende a mejorar su desempeiio global y establecer una base firme
para las iniciativas de desarrollo sostenible, fundamentado en la satisfaccion de los usuarios.

Mejora

Se halla fundamentado en la exigencia de calibrar de forma permanente, la tarea
empresarial, para ser eficaz, rentable y garantizar la sostenibilidad. Con el anélisis continuo de las
tareas para percibir posibles amenazas y hacer posibles arreglos que se como forma de actuacion
productiva centrandose en el estudio de mercado. Se tienen que formular criterios de desempefio,
para evaluar el entorno laboral como forma de garantizar la excelencia, implementando acciones
necesarias tanto de manera correctiva como preventiva, segin los resultados obtenidos en el
peritaje. (Normas ISO 9001-2015). Estimando como transformaciones, como forma de actuar ante
las condiciones ambientales empresariales, internas o externas, con metodologias que traen
oportunidades de crecimiento. La citada norma, especifica como una concepcion mas amplia de
mejorar de forma constante, con la auditoria para integrar Multiples modos de refinamiento en el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). (Normas ISO 9001-2015). Con innovadoras estrategias
de control que conlleven a disminuir las no conformidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia

Facilita la seleccidon entre varias alternativas, para lograr el éxito empresarial. Con
decisiones basadas en datos previamente recabados, analizados y comprobados se incrementan la
productividad empresarial, direccionados por las metas organizacionales (Normas ISO 9001-
2015). Donde, se procede a recabar la informacion obtenida de los analisis de procedimientos, para
posteriormente implementar el andlisis de resoluciones que optimicen las medidas y reduzcan las

desviaciones.
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Con la informacion de las solicitudes de usuarios, se verifican los procedimientos laborales.
Utilizando los recursos disponibles para conseguir los objetivos, siendo fundamental apoyarse en
indicadores medibles que permitan luego verificar si se han alcanzado las metas. (Vasquez, 2020).
Basados en datos confiables y representativos del desempefio. Efectuando seguimientos a las
estrategias planteadas, que generan calidad, como forma de brindar resultados Optimos,
fundamentados En las circunstancias actuales para el rendimiento y beneficio de la compaiiia.

Gestion de las relaciones

Instaura conexién entre las partes involucradas de la estructura organizacional, con
contratos estratégicos para garantizar los beneficios financieros y competitivos. Obteniendo
informacion confiable de los empleados, lo que permite analizar y proponer estrategias que
aumenten el rendimiento financiero y satisfaccion de los usuarios. (Normas ISO 9001-2015).
Siendo, esencial para fortalecer los vinculos con proveedores, empleados y clientes, respondiendo
a los requisitos, oportunidades y condiciones generadas, para que el éxito total. Este principio
genera valor a los involucrados, desarrollando sinergias en el negocio que acrecientas las
comercializaciones y el impulso de innovaciones para ofrecer. (Herrera, 2008). Produce una
relacion fluida con entre organizaciones, integrando conocimientos con el factor humano y
facilitando la identificacién rapida de sus futuras requerimientos y proyecciones.

Practicas de la gestion de la Calidad

Hay gran variedad de pricticas para su aplicacion en las diversas organizaciones, aunque
se debe resaltar que las normativas no exigen una forma especifica para su implementacién. Por
este motivo, es imprescindible precisar de forma especifica los requisitos solicitados por los
consumidores y evaluar el entorno organizacional, para emplear el que mas convenga para

garantizar eficiencia y competitividad. Por ser diversas las practicas de calidad, se presentan las
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siguientes: Ciclo de Mejora PDCA, Modelo Baldrige y Modelo EFQM, ya que son los que mads se
correlacionan con el caso en revision.

Ciclo de mejora PDCA

También denominado ciclo de Deming o Ciclo PHVA, es una técnica particular, que
permite resolver problemas especificos e implementar ideas para la continua mejora. Consiste en
realizar cuatro pases fundamentales, como un ciclo, tiende a ser repetitivo, donde, las fases son
planificar, hacer, verificar y actuar. Un modelo fundamentado en el enfoque de la calidad total, de
acuerdo con las normativas que conducen a la certificacién internacional.

Las normas ISO 9000-2015, plantean, que puede implementarse en cualquier proceso
relacionado con la regulacion de calidad. Usando las instrucciones requeridas para alcanzar
optimos resultados. Instituyendo responsabilidades y funciones concretas, para medir las
capacidades y reconocer el comportamiento productivo del organismo, evaluando las etapas
productivas, para asegurar la productividad lucrativa. Esta aplicacion, constituye un enfoque
analitico, controlando las funciones y la toma de decisiones estratégicas. Esto se basa en sus cuatro
fases:

Planificar: Identificar las principales dreas productivas, elaborando planes y programas
constituidos por los recursos, los equipos, responsables y el tiempo de ejecucion.

Ejecutar: Llevar a término las propuestas para la formulacién del procedimiento de cambio.

Comprobar: en esta, se evalian y analizan si las acciones planificadas, se desarrollaron,
acorde a lo planecado y como los resultados se relacionaron con los fines planteados.

Actuar: se procede a ejecutar los cambios requeridos por los andlisis de los productos para

generar mejoras y redefinir los objetivos.



36

Modelo Baldrige

Este es procede de los modelos de calidad, se distingue por ser metddico, ya que trabaja,
con ciertos criterios de excelencia, apoyados evaluacién y retroalimentacién de datos del proceso.
Los gerentes, tienen que emplear estrategias, que optimicen el servicio y los productos obtenidos.
(Camison et al., 2006). Ayuda a potenciar el desempefio, la competencia, la informacién entre
organizaciones y genera herramientas que facilitan las labores de programacién y evolucion
organizacional, produciendo beneficios personales, profesionales y de equipo.

Se guia con el enfoque humanista, enfocando el equipo humano como el mds importante,
por ser adaptable a requerimientos, en alineacién con sus objetivos y apoyado en un en un
diagnostico previo, para fortalecer las funciones empresariales. Asi mismo, analiza el perfil
organizacional del ambiente operativo, evaluando el entorno, las relaciones laborales y las no
conformidades resultantes del desempeiio laboral. Por ello, describe la empresa como mecanismo,
comprendido por seis criterios, para valorar los propoésitos que se desean alcanzar. Estos criterios
son: el liderazgo, la planeacién estratégica, el enfoque al cliente y el enfoque en los recursos,
enfoque en el mercado, gestién por proceso y resultados de negocio.

Modelo EFQM

El modelo EFQM en sus siglas en espafiol “Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad” hace andlisis interno, para el control sistematico, contribuyendo a la calidad institucional.
Asi, la auditoria es parte fundamental, para valorar los criterios que analizan las acciones y las
funciones empresariales. Tiene como premisa, cumplimiento de requisitos del cliente, bienestar
laboral y originar efectos positivos en la colectividad, con un liderazgo politico, como estrategia

de manejo empresarial y personal mejorando la eficiencia y sus beneficios.
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Este modelo, se fundamenta en la calidad, de manera dindmica, tendiente a generar éxito y
bienestar colectivo. (Casilda et al., 2011), entre los criterios que se manejan dentro del modelo
EFQM se encuentra: el liderazgo, la estrategia, el capital humano, las alianzas, los procesos, los
productos, los servicios y los resultados que estin enfocados en las personas. Inicia en Europa,
como manera de brindar un premio a las compafifas que cumplan con los requisitos y regulaciones
de calidad total, de sus servicios o productos ofrecidos. El modelo EFQM logra identificar los
aspectos positivos y negativos, involucrando a los empleados, los recursos y las metodologias,
para generar ventaja competitiva sostenida.

Cronograma de Planificacion

Esta constituido por un grifico, donde se detallan las operaciones a desplegar en
correspondencia con el lapso de ejecucién, originado en la representacién de Gantt. (Balestrini,
2012). Este, tiene gran significado, para determinar las metas, en un periodo de realizacidn,
precisando un modelo para valorar el trabajo de las labores, inherentes al proceso investigativo
previamente planeadas.

Figura 1 Cronograma de Planificacion

Jul Ago Sep Oct Nov

Actividades

Diagnéstico Previo

Recabar de Informacion inicial

Investigacion de fuentes bibliogrificas

Planteamiento de la Fase I

Detalle de la justificacion

Aplicacion de instrumentos

Investigacién de estudios previos

Exposicién de Bases Tedricas

Desarrollo de las Variables

Presentacion de la Fase 1

Realizacién de la Fase 11

Proyeccion del método de Investigacion

Seleccidn de la poblacién y muestra
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Analisis de Datos Obtenidos

Validacién de los Resultados

Entrega Fase 11

Desarrollo Fase I11

Presentacién de 11 y 111 fase

Nota: Las actividades se desarrollaron desde julio a noviembre 2024.

Fuente: Elaboracién Propia (2024)

Operacionalizaciéon de las Variables
Definiciéon Nominal: Modelo de Gestién de Calidad
Definicion Conceptual:

Son modelos de gestion organizacional, fundamentados en calidad del trabajo realizado,
implementados para lograr efectos productivos eficientes, optimizando de forma continua sus
practicas y beneficio integral del cliente. (Herrera, 2008)

Definiciéon Operacional:

Son guias que permiten promover la mejora continua con evaluacién, especializada y
estructurada de las operaciones derivadas del proceso. Sirviéndose de los principios de gestion de
calidad, indicados en las Normas ISO 9000-2015. También con pricticas aplicables a diversas
empresas, asi como, generando productividad y excelencia. Entre los modelos se encuentran: ciclo

de mejora PDCA, modelo Baldrige y modelo EFQM.
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Objetivo General: Proponer un modelo de gestién de Calidad para la Pequefia y Mediana Empresa,
Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

- - . . . . Técnica e Iltems
Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Enfoque al
cliente 1,2
Liderazgo Técnica: 34
Diagnosticar la situacion Compromiso de Encuesta 56
actual de los principios de las personas Instrumentos:
calidad en la Pequefia y N Enfoque a Cuestionario 7.8
Mediana Empresa, o Prlnctllp’losdde procesos
Inversiones Ana y Royber 2 g%s :_c;nde Mejora 9.10
2023, C.A 8 alida Toma de
3 decisiones 11,12
5 basada en la
B evidencia
8 Gestion de las 13,14
® relaciones
©
Identificar las practicas § Técnica:
existentes en la gestién de % Ciclo de mejora Entrevista 1
calidad que enfrenta la Practicasdela  ppca Instrumentos:
Pequefia y  Mediana gestion de la Guia de
Empresa, Inversiones Ana Calidad Modelo Entrevista 2
y Royber 2023, C.A Baldrige
Modelos EFQM 3

Disefiar un modelo de gestién de calidad para la optimizaciéon productiva de la Pequefa y
Medina Empresa Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Nota: el objetivo general, se encuentra direccionado por las variables estudiadas y muestran los

objetivos especificos.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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I1. FASE DE IMPLEMENTACION

Esta fase, comprende las acciones que guian la investigacion cientifica describiendo las
directrices que determinan el método, las estrategias y el tipo de andlisis arealizar. (Blasco y Pérez,
2012). El paradigma, las técnicas y los instrumentos, segtin las caracteristicas del problema y los
objetivos sefialados, involucrando el método y las acciones para obtener, presentar y examinar lo
obtenido. Se efectua la descripcion metodoldgica para conseguir los objetivos. Con las actividades,
utilizando el método cientifico, y asegurando la validez del producto. (Behar, 2008). Teniendo
como objetivo general proponer un modelo de gestién de calidad para la Pequefia y Mediana

Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Diseiio de la Investigacion

Dirige y organiza de manera sistematica la problematica abordada. Este disefio abarca la
eleccién de tacticas y procedimientos especificos que se emplearan para examinar un problema o
abordar una pregunta de investigacion (Herndndez et al., 2014). La seleccion de enfoques y
herramientas particulares, para la obtencién y examen de datos, estructurando el trabajo. La
planificacién resalta los enfoques para alcanzar las metas fijadas. (Arias, 2016).

Se us6 como disefio el mixto, usando los enfoques cualitativo y cuantitativo, para integrar
los hallazgos con la comprension del escenario en observacion. Incorpora técnicas, metodologias
y conceptos para abordar la investigacién de forma integral. Aprovecha las ventajas de ambos
enfoques, para la comprensién completa y profunda del fenémeno, ampliando los resultados.
(Hurtado, 2015). Depende de las perspectivas del investigador para su aplicacion.

Apoyado, en el estudio de campo, con la interdependencia de datos obtenidos de las

unidades de anilisis o del escenario, sin cambiar ni gestionar ninguna variable. (Arias, 2016), se
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desarrolla, en muestras y poblaciones enteras mediante censos, o de forma exhaustiva cuando se
centra en casos especificos sin pretender obtener resultados generalizables
Poblacion y Muestra

Poblacion

Son las unidades de estudio, que presenten similitud entre ellas, y que representan
informacion del problema a solventar. Tomando de ellos, objetos, individuos o medidas,
observables y cuantificables del estudio (Tamayo y Tamayo, 2012). Al contar con una poblacién
significativa, los resultados son confiables, facilitan la formulacién de conclusiones significativas
y en conexion con la resolucién del problema descubierto.

Son los elementos componentes que emiten informacion para analizar los hallazgos y se
formular las conclusiones (Palella y Martins, 2012). Son componentes esenciales que emiten
informacion referente al problema en estudio, siendo perceptibles, medibles y tendientes a tabular
los resultados, en un lugar y momento especifico. En este caso, se conforma por siete (07)
trabajadores de Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., tal como se muestra a continuacion:

Tabla 2.

Descripcion de la Poblacion

Cargo Cantidad
Gerente 01
Contador 01
Administrador 01
Cajero 01
Atencion al Publico 02
Mantenimiento 01

Total 07

Nota: Poblacion correspondiente a los trabajadores que laboras en Inversiones Ana y Royber

2023, C.A.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Muestra:

Es una fraccién representativa de la poblacién, con caracteristicas semejantes y brinda
informacion relevante en el andlisis y sistematizacion de los resultados con un margen de error
bajo. (Arias, 2016). Esto representa un segmento de la poblacion, por lo que brinda validez a la
informacion recabada. La poblacién finita, censal, clasificada como los elementos recogidos de
una poblacién, para recopilar informacién precisa y validada, para la comprensién del fendémeno
en estudio. (Cruz y Olivares, 2014). Para la investigacion, estd conformada por los siete (07)

empleado de Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.

Disefio de Instrumentos de Recoleccién de Datos

Son las estrategias, que se adoptardn entrevista y la encuesta. Para el método cualitativo,
la técnica de entrevista, supone la interaccion entre dos o mas personas, donde una hace preguntas
y la otra responde, para conseguir datos significativos (Hurtado, 2015). Cuando estas se aplican
adecuadamente, tienden a facilitar la captacién de datos precisos y significativos. Para el método
cuantitativo la encuesta, aplicada para encontrar hallazgos a un entorno mas amplio (Sampieri,
2016). Facilita obtener informacioén rdpida y eficiente, de los resultados obtenidos.

Las herramientas de obtencion de informacién, se entienden como los sistemas utilizados
para recolectar y medir informacion relacionada a los objetivos. Se consideran herramientas que
el investigador puede emplear para abordar problemas y fendmenos, lo que permite extraer datos
vinculados a un fenémeno particular. (Sabino, 2014), su utilidad se desprende los datos recabados

y su posterior anlisis.
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Seleccion de Técnicas e Instrumentos

Se desprenden de los objetivos, permiten precisar la informacion referida a los objetivos
para ofrecer respuestas confiables. Asi, se selecciond la guia de entrevista para la investigacion
cualitativa, facilité la obtencidon de informacion de las Practicas de Gestion de la Calidad. Se
empled un cuestionario como instrumento cuantitativo, para los datos de la Dimensién de
Principios de Gestidn de Calidad.

Construccion del Instrumento:

Determinada por los fines del estudio, para medir la variable en estudio:

Instrumento Cualitativo

En el objetivo Identificar las pricticas existentes en la gestion de calidad que enfrenta la
Pequefa y Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A, se elaboré la entrevista,
explorar las teorias asociadas al tema, en este caso Practicas de la Gestion de la Calidad,
desarrollado con preguntas abiertas, semi estructuradas, para obtener datos. Este instrumento,
guiado por un entrevistador para explorar temas con respuestas mas detalladas, por el entrevistado.

Esta, se construye por temas o preguntas sobre el tema. (Hurtado, 2014), Se centra en
preguntas abiertas, de facil comprension, para los informantes, donde plantean su percepcion. Las
preguntas son representaciones mentales verbalizadas, derivan conocimientos, opiniones,
interpretaciones, experiencias e interacciones para entender la realidad social.

Instrumento Cuantitativo

Utilizado para recabar datos del objetivo Diagnosticar la situacién actual de los principios
de calidad en la Pequefia y Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., se
implemento el cuestionario, estructurado y organizado con preguntas especificas (Arias, 2016),

Produce datos confiables y comparables, para la revision estadistica de los hallazgos.
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El formulario del estudio incluye 14 items, para medir los Principios de Gestion de Calidad
aplicados por la Pequefia y Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A. En la escala
de Likert con niveles de respuesta de seleccion multiple (siempre, Casi siempre, Algunas veces,

Nunca, Casi nunca), aplicado a los siete (07) empleados.

Validacion y Confiabilidad de los Instrumentos

Un estudio se considera vilido cuando, al observar, medir o evaluar una realidad, se estd
efectivamente analizando esa realidad especifica y ninguna otra. (Hayes, 2002). Garantiza la
recoleccion de datos. En esta, se revis por expertos en la Universidad Valle del Momboy que
evaluaron las coincidencias y se procedié a la exclusién o reestructuracion de aquellos elementos
donde se presenté desacuerdo. Brindando validez a los instrumentos.

La confiabilidad, se relaciona a la coherencia interna de un instrumento y su competencia
para reconocer de forma constante entre diferentes valores. (Behar, 2008). Una escala es confiable
cuando produce consistentes al aplicarse reiteradamente al mismo grupo mostrando homogeneidad
de los resultados. Se realizé una prueba piloto con empleados de otros comercios del municipio,
analizar la uniformidad de las contestaciones. Facilita verificar si el cuestionario realmente evaltia
lo que se pretende comprobar. (Chavez, 2007). Se empleé la féormula Alfa de Cronbach, se aplica
a instrumentos con escalas de respuestas multiples. Seguidamente, se presenta una representacion

de esta formula.

rtt =——| 1 ——¢
k—1
Dénde:

1= Constante.
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K= Numero de items del instrumento.
S2= Varianza de la distribucién de los puntajes verdaderos.

St?’=Varianza de la distribucién de los puntajes totales del instrumento.

rit= | 12- > 3.112 rit= 12 1- 3 9.67
12-1 3,177 11 10,04

= | 1,09 8,67 rit= 1,09 | | 0,84 rit= 0,90
10,04

Esta investigacion, tras aplicar y procesar la férmula mencionada, se obtuvo un resultado
de 0.9 de confiabilidad del instrumento, siendo altamente confiable (Hernandez, et al. 2016).

La validez del instrumento aplicado al enfoque cualitativo, de los datos recogidos en la
observacion, destacando las uniformidades, semejanzas y diferencias en los fendmenos sociales.
(Hurtado, 2015). Con la entrevista conducida hacia los empleados de Inversiones Ana y Royber
2023, C.A. El sistema de clasificacion para los resultados de cada pregunta; la confrontacién entre
las observaciones de los investigadores, las opiniones de los informantes y los sujetos

significativos, analizando sus respuestas respecto a las teorias.

Analisis Cualitativo de los Datos
La técnica de triangulacion, es la interaccion grupal que aborda un tema especifico, donde
cada una analiza un segmento del objetivo de modo parcial en comparacién con otros autores.
(Palella, 2012). Para obtener una perspectiva del tema, que se analiza y se confronta con enfoques
de los investigadores, respecto a autores. Se establece entre los investigadores, los sujetos

significativos y la teoria consultada.
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Anadlisis Cuantitativo de los Datos
Se direcciona a la recopilacién, procesamiento y la estimacién de datos numéricos
asociados a las variables, para el analisis de los resultados. Muestra la magnitud de la informacion,
destacando las uniformidades y diferencias en fenomenos sociales. (Hurtado, 2015), aplicindose
a datos derivados de las encuestas o fuentes secundarias. Su objetivo consiste en estructurar la
informacion para su andlisis y procesamiento. (Bernal, 2010). Se utilizé la estadistica descriptiva,

examinando los datos obtenidos de la encuesta con el calculo de medidas de la media aritmética.

Integracion de los Resultados Cualitativos

Se vinculan, analizan y decodifican los datos recogidos del empleo del instrumento, sobre
Proceso de gestion de Calidad para la PyME, Inversiones Anay Royber 2023, C.A. Esto permitird
consolidar los datos obtenidos y cotejarlos con la teoria que respalda la investigacién, conduciendo
a conclusiones y recomendaciones. En esta seccion, los procedimientos y actividades necesarias
para adquirir el conocimiento deseado mediante la organizacién de los datos reunidos en relacién
con las teorias consultadas. La informacién recabada es analizada siguiendo las pautas del capitulo
anterior. La integracién de los hallazgos en el enfoque cualitativo, se muestra una tabla sobre las

Practicas de la Gestion de la Calidad:
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Tabla 3.

Acciones referidas a las Prdcticas de la Gestion de la Calidad

TEMAS SUB CATEGORIAS DEL TEMA

Operaciones de las pricticas que impactan  Ciclo de mejora PDCA
en la gestion de calidad de la Pequeiia y Modelo Baldrige
Mediana Empresa, Inversiones Ana y Modelos EFQM
Royber 2023, C.A.

- Influencia positiva vinculada a las practicas
actuales que impactan la gestion de calidad de la
Pequefia y Mediana Empresa

- Aplicacion de las practicas de calidad en las
pequeiias y medianas empresas.

- Implementacién de estrategias para mejorar los
procesos

- Desarrollo de métodos que favorecen la mejora
continua

- Promocién de procedimientos claves para
garantizar la excelencia de sus actividades
comerciales.

Influencia Negativa asociada a las practicas
Influencia de las Acciones de las practicas actuales que impactan en la gestion de calidad de la
existentes que impactan en la gestion de ~ Pequefia y Mediana Empresa
calidad de la Pequefia y Mediana Empresa - Deficiencia de implementacion de estrategias de
calidad en las pequeiias y medianas empresas.
- Ausencia de procesos que promuevan la
optimizacién empresarial.
- Falla de identificacion de los métodos
fundamentales que garantizan la calidad de sus
negocios

Factores Asociados a no implementar las practicas
que tienen repercuten en la gestién de calidad de las
Pequefias y Medianas Empresas
- Interrupcién de los procedimientos.

- No se ofrece un servicio de calidad y se descuida
la atencién al cliente.
- Baja la productividad organizacional.

Nota: Se presentan los temas y subcategorias del tema

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Los resultados cualitativos a la guia de entrevista, se examinaron: posterior a la observacion
directa, se aplicé la guia de entrevista, consistié en varias preguntas dirigidas a los informantes
claves, codificados como (IAR), lo que resulté en lo siguiente:

Como se resuelven los cuellos de botellas en las operaciones para instaurar la mejora
continua?

IAR1: Cuando surge algtin problema, llamamos al duefio y €l nos dice como tenemos que
proceder, el problema es cuando sale y esta fuera de sefial, dado que no podemos intervenir, si €l
no nos da permiso.

IAR2: Me imagino que los cuellos de botella, es cuando hay problemas, aqui nosotros como
empleados siempre esperamos que los jefes nos digan que hacer.

IAR3: Si hay algin problema, se le platea a los duefios y nos indica cémo debemos
proceder.

TAR4: En los casos que hay inconvenientes, solo le decimos a los jefes, y nos indican cémo
solucionarlos.

(Como se fomentan las evaluaciones internas y el intercambio de informaciéon para
impulsar la mejora continua?

IAR4: La informacién siempre la dan los jefes y nosotros acatamos.

TARS: Generalmente, los jefes nos retinen para explicarnos si hay cambios que tenemos
que acatar y como tenemos que hacerlos.

IARG6: Para autoevaluarnos los jefes nos preguntan como ha ido en la jornada laboral, eso
lo hacen semanalmente una o dos veces, y asi reportamos lo que ha pasado en cada jornada laboral.

TAR7: Para mejorar los jefes siempre le preguntan a los compradores como les ha parecido

la atencion y las mercancia adquirida. Si nos ha faltado algo lo corregimos.
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¢ Qué procesos criticos ha implementado su organizacion para garantizar el rango de sus
servicios y las medidas que se toman para garantizar que estos procesos sean eficientes y efectivos?
IAR1: En meses anteriores, hemos recibido capacitaciones para ofrecer una atencién
adecuada a los clientes
IAR2: los jefes siempre nos mantienen informados, para optimizar la atencién al cliente,
proporciondndole informacion sobre los productos y sus usos.
TARG6: Generalmente se nos indican las particularidades de los productos y si nos preguntan
los clientes abemos informar para que el servicio sea eficiente.
IAR7: Nos han dado charlas de cémo tratar al cliente y como debemos informar sobre los
articulos.
Analisis Cualitativo
Identificacion de Categorias:
Categorias: Acciones de las pricticas existentes que impactan en la gestién de calidad de
la Pequefia y Mediana Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A.
e Ciclo de mejora PDCA
e Modelo Baldrige
¢ Modelos EFQM
Influencia de las Acciones de las practicas existentes que impactan en la gestién de calidad
de la Pequeiia y Mediana Empresa
Influencia positiva vinculada a las pricticas actuales que impactan la gestion de calidad de
la Pequefia y Mediana Empresa
- Utilizacién de las estrategias de gestion de calidad en las PyMEs.

- Ejecucion de estrategias para mejorar los procesos
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- Desarrollo de métodos que favorecen la mejora continua

- Desarrollo de procedimientos claves para garantizar la excelencia de sus acciones
productivas.
Influencia Negativa asociada a las practicas actuales que impactan en la gestion de calidad

de la Pequeiia y Mediana Empresa

- No se implementan las estrategias para la administracion de calidad en las pequefias y
medianas empresas.

- Ausencia de procesos que promuevan la optimizacién empresarial.

- Falla de identificacion de précticas esenciales que garantizan la calidad de sus actividades
empresariales.
Factores Asociados a no implementar las practicas que tienen repercuten en la gestion de

calidad de las Pequeiias y Medianas Empresas

Interrupcién en los procesos.

No se brinda excelencia de los servicios y se descuida la atencion al cliente.

Baja la productividad organizacional.

Integracion de los Resultados Cualitativos
Predominio de la Influencia Positiva vinculada a las practicas actuales que impactan la
gestion de calidad de la Pequetia y Mediana Empresa
En Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., consideran que el empleo de los enfoques de
administracion de calidad en las PyMEs, deben ser de gran relevancia, para brindar excelencia en
el servicio y garantizar que la productividad sea de alto rendimiento y de grandes oportunidades

de progreso de los duefios y los funcionarios. Ya que contribuye a los procesos de rentabilidad,
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identificando los componentes que garantizan la calidad de sus actividades comerciales y lograr la
fidelizacion de los clientes con la organizacion y permanezcan, de tal forma que se puedan ampliar
los mercados.

Predominio de la Influencia Negativa asociada a las pricticas actuales que impactan en la
gestion de calidad de la Pequeiia y Mediana Empresa

Se concibe como un sistema integral de procesos en una organizacién para garantizar el
optimo funcionamiento. Asi, cuando no se utilizan las practicas de calidad en las pequefias y
medianas empresas, se debilitan sus procesos. Perjudicando los resultados. Al no reconocer los

procesos criticos no se garantiza la calidad, disminuyendo su productividad y eficiencia financiera.

Validacion de los Resultados Cualitativos

Los resultados se validaron con las evidencias recopiladas, comparadas con estudios
anteriores y la bibliografia, se observa que El modelo PDCA o Ciclo de Deming, puede aplicarse
en cualquier proceso que implique gestién de calidad. Estd comprendido por acciones variables,
fundamentado en los procedimientos fundamentales para alcanzar la meta deseada. (Normas ISO
9000-2015). Se descubrié que los empleados opinan que no se planifican acciones para brindar
calidad de servicio, siendo la primera etapa de al ciclo PDCA, en consecuencia, siguientes etapas
no se realizan. Es imprescindible establecer compromisos y labores considerando las capacidades
y el rendimiento que genere beneficios a la organizacion mediante la revision de las fases. Fomenta
un enfoque analitico del desempefio, facilitando un monitoreo efectivo de las acciones y las
decisiones basadas en fundamentos sélidos.

El Modelo Baldrige, establece que los gerentes, tienen que emplear estrategias, que

optimicen la eficiencia los resultados en los métodos de trabajo. (Camisén et al. 2006). Cabe
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resaltar, que este modelo no es implementado en Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., Sus
empleados, lo cual genera bajo rendimiento y disminucién de resultados éptimos para la
productividad y calidad de sus procesos.

Siendo importante, que se implemente esta prictica para perfeccionar el beneficio y la
competitividad, ya que, promueve la comunicacién entre organizaciones y ofrece herramientas que
respaldan la planificacion y el proceso organizacional, generando beneficios tanto personales
como profesionales y para el equipo. Este modelo adopta un enfoque humanista, se adapta a los
pedidos de cada empresa, sus objetivos y se fundamenta en el diagndstico.

El modelo EFQM se fundamenta en la ejecucién de principios de calidad, como forma
dinamica de la actuacion, tendiente a generar €xito y bienestar sostenible de la colectividad.
(Casilda et al., 2011). Los empleados de la denominada empresa, no efectiian acciones que con la
auditoria para evaluar los criterios y funciones desempefiadas. Facilita satisfacer expectativas de
los usuarios, la salud y seguridad de los empleados, al implementar un liderazgo politico como

estrategia, se mejora la gestion tanto empresarial como personal, como eficiencia de los procesos.

Validacion e Integracion de los Resultados cuantitativos
En este se examinan e interpretan los datos relacionados. Esta seccidén incluye
procedimientos y actividades que permiten adquirir el conocimiento deseado, partiendo de la
correcta gestion de los datos acumulados.
Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.

Indicador: Enfoque al Cliente
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Tabla 4.
Indicador: Enfoque al Cliente
Siempr Casi Algunas Nunca Casi
Item Muestra e Siempre Veces Nunca
Fr % Fr % Fr Fr % Fr %
Considera que la
empresa es 714
transparente en sus 0 0% 5 (7’ 2 0 0% 0 0%
comunicaciones con ?
los clientes. 7
Se implementan empleado
programas de s
fidelizacion para 0 0% 4 57.1 3 0 0% 0 0%
asegurar la %
satisfacciéon de los
clientes
Nota: Frecuencia Absoluta y porcentaje del indicador Enfoque al Cliente.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 2
Indicador: Enfoque al Cliente
80% 71,40%
70%
57,10%
60% H Siempre
50% 42,90% H Casi Siempre
40% 28.60% ® Algunas Veces
30% H Nunca
20% ® Casi Nunca
10%

0%

Items 1

%

0%

[tems 2

%

0%

Nota: El valor porcentual son métricas esenciales para evaluar cada item del indicador de Enfoque

al Cliente

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Los hallazgos alcanzados con relacion al items N° 1, representa el 71,4% indic6 que Casi
Siempre en Inversiones Ana y Royber, C.A., son transparente en sus comunicaciones con los
compradores. EI 28,6% opind que la transparencia ocurre solo Algunas Veces. Las demds opciones
no recibieron respuestas. Lo que implica que es un mecanismo que lo utilizan, pero que debe
reforzarse. Esto se alinea con lo instituido, respecto a atender las demandas del cliente implica
superar sus expectativas (Normas ISO 9001:2015). Lo que, conlleva a la confianza entre los
consumidores, como factor decisivo para lograr rentabilidad y beneficios empresariales. Al
complacer los usuarios, se crea valor, potenciando el reconocimiento comercial.

En el item 2, se descubrié que el 57,1% expresé que casi Siempre se implementan
programas de fidelizacion para garantizar la satisfaccion del cliente, el 42,8% indic6 que esto
ocurre solo Algunas Veces. Mientras, que las demds opciones no recibieron respuestas.
Desatacando trascendencia de mantener a la clientela satisfecha y de buscar su crecimiento. Este
principio, conlleva a la satisfaccién del consumidor reconociendo los requerimientos, se brinda y
se gestiona adecuadamente de quejas mediante una planificaciéon efectiva (Normas ISO
9001:2015). Proporcionando una gestion eficiente de reclamos, lo que contribuye al agrado del
cliente, cuando se reconocen y atienden sus necesidades, ofreciendo soluciones efectivas.

Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.

Indicador: Liderazgo



Tabla 5.

Indicador: Liderazgo
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Item

Casi Algunas Casi
Siempre Veces Nunca
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

Muestra Siempre

Los lideres motivan
a sus equipos para
que superen los
desafios y alcancen
resultados
excepcionales

Considera que los
lideres se comunican
de manera efectiva
con sus equipos para
establecer objetivos
claros

3 428% 2 28,6% 2 286% 0 0% 0 0%

7
empleados

2 286% 3 428% 2 286% 0 0% 0 0%

Nota: Cada item del indicador Liderazgo, detalla la Frecuencia Absoluta y el valor del porcentaje.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 3

Indicador: Liderazgo

45,00%
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30,00%
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0,00%

8,60% 28 60% 28,60%

Items 3 Items 4

B Siempre M(CasiSiempre ™ Algunas Veces ™ Nunca ™ CasiNunca

Nota: El valor porcentual correspondiente a cada item del indicador de Liderazgo

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Para analizar la informacion resultante del item 3, el 42,8% de los consultados expresé que
los lideres Siempre motivan a sus equipos para superar desafios y alcanzar resultados
excepcionales. Asimismo, el 28,6% sefialé que Casi Siempre y Algunas Veces, los lideres inspiran
a sus equipos. Las demads alternativas no recibieron respuestas. Se establece, que la organizacion
usa la motivacién para impulsar el trabajo en equipo. Segun se sefiala, son los lideres quienes
establecen y guian los objetivos el ambito organizacional, fomentando estrategias de calidad
(Normas ISO, 9001-2015). Esto se consigue relacionando estrategias, actividades y recursos para
conseguir resultados deseados. Esto, implica formular practicas que guian y fortalecen la ejecucién
de las labores, perfeccionando la transmisién de informacién e Incrementando la efectividad de
las responsabilidades gerenciales.

Del item 4, se observo que el 42,8% indicé que Casi Siempre los lideres se comunican de
forma efectiva con sus equipos para definir objetivos claros. Asimismo, el 28,6% de los
participantes respondié que esto ocurre Siempre y Algunas Veces, respectivamente. Esto genera
fragilidades en las estrategias laborales, ya que el liderazgo contempla acciones concretas y
comportamientos que influyen en las personas, motiviandolas a alcanzar determinados resultados
u objetivos. (Vasquez, 2020). Esto, facilita cambios en la actuacion de los empleados, que impacta
el ambiente organizacional.

Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.

Indicador: Compromiso de las Personas
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Indicador: Compromiso de las Personas
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. Siempre Casi Algunas Nunca Casi
Item Muestra Siempre Veces Nunca
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Siente que su
opinién es
valorada en las 0O 0% 0 0% 2 286% 3 428% 2 28,6%
decisiones que 7
afectan a su trabajo
Se evidencia la empleados
comunicacion - al 0 0% 0 0% 0 0% 4 57,1% 3 429%

momento de la
toma de decisiones

Nota: Valor del porcentaje del indicador Liderazgo.
Fuente: Elaboracién propia (2024)
Figura 4.

Indicador: Compromiso de las Personas

60%
50% 42,90%
40%
30%
20%

10%
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Items 5 Items 6

B Siempre ®(CasiSiempre ™ Algunas Veces B Nunca ™ CasiNunca

Nota: Porcentaje valorado, para el indicador de Compromiso de las Personas

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Para el item 5, manifestaron los encuestados que el 42,8% Nunca siente que su opinion es
considerada. El 28,6% indicé que esto pasa Casi Siempre, y otro 28,6% afirmé que Algunas veces.
Las otras alternativas no recibieron respuestas. Esto Sugiere limitado alcance de los empleados en
la toma de decisiones.

El principio de compromiso con las personas como recurso de mayor valor de la empresa.
Esto busca reconocer la labor y participacion de los empleados en la produccion y generacién de
ideas, durante su labor. (Normas ISO, 9001-2015). Se estimula la participacion con iniciativas que
favorecen la satisfaccién tanto personal como del equipo. Por ello se debe fomentar la
comunicacion, el aprendizaje y la involucracién en proceso de decidir entre los empleados.

En el item 6 revelaron que el 57,1% expresaron que Nunca se evidencia la comunicacion
durante la gestién de decisiones. El 42,9% declar6é que Casi nunca pasa. Las otras alternativas no
fueron respondidas por los encuestados. Lo que sugiere, que los empleados no estan involucrados
en la toma de decisiones, lo que disminuye la comunicacién en equipo y la motivacién hacia sus
funciones.

Esto, contrasta con lo adoptado en teoria, al establecer y desarrollar métodos para
supervisar, analizar, medir y evaluar procesos o sus resultados. En particular, al planificar la
evaluacién del desempeiio, es fundamental asegurar la incorporacién de los principios de calidad.
(Normas ISO, 9001-2015). La organizacién podrd identificar los elementos de calidad requeridos
para ser supervisados y medidos estableciendo métodos de seguimiento, medicion, andlisis y

evaluacion.
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Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimension: Principios de Gestion de Calidad.
Indicador: Enfoque a Procesos
Tabla 7.

Indicador: Enfoque a Procesos

Casi Algunas Nunca Casi

Siempre Siempre Veces Nunca

ftem Muestra

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

Hacen seguimiento
a los procesos

productivos desde 0 0% 3 428% 2 286% 0 0% 2 28,6%
la entrada hasta la ”
salida 3
Considera que §
ejecutan una g“
adecuada [j‘j
planificacion, 0 0% 4 571% 2 286% 0 0% 1 123%

ejecucion y control
de las actividades
de la empresa

Nota: Cada elemento del indicador de Enfoque a Procesos presenta la cantidad total y el valor
porcentual.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 5.

Indicador: Enfoque a Procesos

60%

50%

40%

28,60% 28 28,60%

30%
20%
10%

0%
Items 7 Items 8

B Siempre M CasiSiempre ™ Algunas Veces ™ Nunca ™ CasiNunca

Nota: El valor porcentual correspondiente a cada elemento del indicador Enfoque a Procesos.
Fuente: Elaboracién propia (2024)

En el item 7, muestra que el 42,8% de los encuestados opina que casi siempre se lleva a
cabo un seguimiento del proceso productivo desde su inicio hasta su conclusién. El 28,6% senald
que esto sucede algunas veces, mientras que otro 28,6%, respondié que Casi Nunca. Se debe
establecer un sistema de gestion de calidad que garantice la excelencia en los servicios y satisfaga
las necesidades de los clientes. Siendo definido como una gestién integral de las tareas,
sincronizadas de manera coherente la planificacion, la ejecucién y el control, asegurando el éxito
de la organizacién (Norma ISO 9001-2015).

Las operaciones organizacionales son piezas de un sistema, para mejorar el rendimiento de

todos los medios corporativos. Esto, implica descomponer los procesos empresariales en partes
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mas pequefias para planificar, asignar responsabilidades, controlar, medir y supervisar,
cumpliendo los objetivos con eficiencia, favoreciendo la identificacién rapida de errores o fallos.
El item 8, se observa que el 57,1% dijo que casi siempre se realiza la planificacion,
ejecucion y control. El 28,6% senald que esto sucede algunas veces, mientras que el 12,3% indicé
que casi nunca. La empresa necesita modificar su enfoque hacia los procesos, para optimizar la
produccién en la institucién y alcanzar sus fines. (Camisén et al., 2006). Incrementando la
satisfaccion del usuario con decisiones estratégicas que toma la organizacion, lo que resulta en un
mayor rendimiento.
Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.
Indicador: Compromiso de las Personas
Tabla 8.

Indicador: Compromiso de las Personas

) Siempre Casi Algunas Nunca Casi
Ne Item Muestra Siempre Veces Nunca
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Se realizan
evaluaciones
formales para
identificar
9 oportunidades de 0 0% 2 286% 3 428% 0 0% 2 28,6%
mejora en  los
procesos
productivos de la 7
empresa empleados
La empresa realiza
inspecciones
periodicas de las
10 instalaciones para 0 0% 3 429% 4 571% 0 0% 0 0%
detectar  posibles
riesgos de

seguridad fisica.

Nota: Proporcion porcentual del indicador Mejora.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 6.

Indicador: Compromiso de las Personas
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B Siempre M CasiSiempre ™ Algunas Veces ™ Nunca ™ CasiNunca

Nota: La cantidad total y el valor porcentual correspondiente a cada elemento del indicador
Mejora.
Fuente: Elaboracién propia (2024)

Para el item 9, se reconocio que el 42,8%, exteriorizaron que algunas veces se realizan
evaluaciones formales para detectar oportunidades de mejora en los procesos productivos. El
28.,6% expresd que casi siempre, el 28,6% indicé que casi nunca. Apuntando la innovacién es poco
frecuente en los procesos. En contraste, se deben establecer criterios de desempefio que evalien el
ambiente laboral para garantizar la calidad, implementando las acciones, ya sean correctivas o
preventivas, conforme a lo obtenido de la evaluaciéon. (Normas ISO 9001-2015). Con el fin de
crear oportunidades para un crecimiento organizacional integral.

La aplicacién del instrumento en relacién al item 10 revelo que el 57,1% respondié que
Algunas Veces la empresa realiza inspecciones periddicas de las instalaciones para identificar

posibles riesgos fisicoc. El 42,9% senal6é que estas inspecciones fisicas se realizan casi siempre.
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La empresa debe centrarse en mantener un entorno seguro para el personal y asi salvaguardar su

integridad. Las modificaciones resultantes de la auditoria pueden abarcar varios tipos de mejoras

en su Sistema de Gestion de la Calidad. (Normas ISO 9001-2015). Explorando diferentes enfoques

e innovaciones adecuadas para lograr las mejoras necesarias.

Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.

Indicador: Toma de decisiones basada en la evidencia

Tabla 9.

Indicador: Toma de decisiones basada en la evidencia

Ne

item

Muestra Siempre

Casi
Siempre

Algunas
Veces

Nunca

Casi
Nunca

Fr

%o

Fr %

Fr %

Fr

Fr %

11

Se evaldan las
consecuencias
de las
decisiones
tomadas a
través de
indicadores de
desempeiio.

12

En la empresa,
existe una
cultura  que
valora y
promueve el
uso de datos
para tomar
decisiones

informadas a
todos los
niveles de la
organizacion

7 empleados

0

0%

0 0%

2 28,6%

4 57.1%

1 123%

0

0%

3 428%

2 28,6%

0

0%

2 28,6%

Nota: Cantidad de frecuencia y el valor porcentual del indicador Toma de decisiones basada en la

evidencia.

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Figura 7.

Indicador: Toma de decisiones basada en la evidencia
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Nota: Valor porcentual para el indicador de toma de decisiones fundamentadas en la evidencia.
Fuente: Elaboracién propia (2024)

Analizados los hallazgos obtenidos del item 11, se tuvo que el 57,1% de los encuestados
expresaron que Nunca Se analizan los efectos de las decisiones adoptadas mediante indicadores
de rendimiento. Teniendo ademds que el 28,6% respondié que Algunas Veces y el 12,3% casi
Nunca. No se aplican los indicadores de desempefio en las de decisiones. Es conveniente explotar
los medios existentes para conseguir las metas, siendo fundamental con indicadores medibles que
permitan luego verificar si se han alcanzado las metas. (Vasquez, 2020). Por consiguiente, la
eleccién de estrategias respaldado por datos confiables y representativos del desempefio.
Utilizando el seguimiento de las ticticas planteadas de calidad, implementarlas para ofrecer
resultados Optimos. Lo que a su vez concibe rentabilidad y satisface las necesidades

organizacionales.
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Luego de recabar la informacion referente al item 12, se pudo conocer que el 42,8% de las
personas manifestaron que Casi Siempre en la organizacidn, existe una cultura que valora y
fomenta el uso de informacién para tomar decisiones informadas en los niveles jerdrquicos. Un
28,6% sefialé que Algunas veces y un 28,6% indico que casi Nunca. Ante estos resultados, se
puede deducir que la empresa no fomenta una cultura relacionada con la identificaciéon de
alternativas estratégicas, produciendo perdida de informacién y retrasos en las entregas. La
adopcion de decisiones, analizadas y comprobadas incrementa la capacidad productiva empresarial
y la cultura organizativa enfocados por las metas trazadas. (Normas ISO 9001-2015). Se recopila
la informacién derivada de los estudios de métodos, para examinarlos y tomar decisiones que
mejoren las acciones reduciendo las no conformidades.

Variable: Modelo de Gestién de Calidad. Dimensién: Principios de Gestion de Calidad.
Indicador: Gestion de las relaciones
Tabla 10.

Indicador: Gestion de las relaciones

) Siempre Casi Algunas Nunca Casi
N2 Item Muestra Siempre Veces Nunca
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
La empresa
establece convenios
13 estratégicos con 5 714% 2 286% 0O 0% O 0% 0 0%
otras empresas o
instituciones 7
Se establecen empleados
relaciones de
14 colaboracion con los 5 714% 2 286% 0 0% 0 0% 0 0%

proveedores  para
mejorar la cadena de
suministro

Nota: Porcentajes y Frecuencia absoluta del indicador Gestién de las Relaciones

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 8.

Indicador: Gestion de las relaciones
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Nota: El porcentaje del indicador de gestion de relaciones
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Los datos emanados respecto al item 13, reconocieron que el 71,4% expusieron que
Siempre La empresa establece convenios estratégicos con otras empresas o instituciones, el 28,6%
afirmaron que casi siempre. El resto de las alternativas sin respuestas, resaltando la gestion de las
relaciones, con evidencia en la calidad de sus productos.

Al ejercer este principio, quienes intervienen en la manufactura, se analiza la situacién y
se propone estrategias que incrementan las ganancias del organismo y crea satisfaccion a la
poblacién (Normas I1SO 9001-2015). El fundamento de la gestién de relaciones es vital para
reforzar los lazos con proveedores, empleados y clientes, atendiendo a las especificaciones,
perspectivas y condiciones generadas.

Respecto al item 14, el 71,4% indicaron que Siempre, se establecen relaciones de

colaboracién con los proveedores. El 28,6% de los participantes indicé que Casi Siempre, las
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demas opciones no recibieron respuestas. Contraponiendo a lo descrito, respecto la norma, que
resulta en ampliar la capacidad y el valor para ambas partes, desarrollando sinergias en el negocio
que promueven el crecimiento de las ventas y el desarrollo de nuevas lineas de productos y
servicios (Herrera, 2008). Ademas, fomenta una relacion fluida entre las organizaciones,
integrando conocimientos con el factor humano y permitiendo la identificacién rapida de sus

futuras exigencias y proyecciones.
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I11. FASE DE PRESENTACION

Conclusiones

Lainvestigacion sobre gestion de Calidad para la Pequena y Mediana Empresa, Inversiones
Anay Royber 2023, C.A., permite concluir lo siguiente:

Se logré analizar la situacién actual de los principios de calidad en la Pequefia y Mediana
Empresa, Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., mediante aplicacion del enfoque cuantitativo los
principios de calidad no estdn alineados con las Normas ISO 9000:2015, que estipulan siete
principios basicos. Estos deben ser fortalecidos para mejorar la produccién empresarial.

Identificaron las practicas de calidad que aplica la Pequefia y Mediana Empresa,
Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., por medio del enfoque cualitativo, aplicando una guia de
entrevista, donde los empleados resaltaron que no reconocian las practicas de calidad. Aunque por
la explicacion, dedujeron que solo el ciclo de Deming PDCA, se implementan unas etapas, no
todas, ademads de no efectuar control ni registro de acciones.

En la propuesta de un modelo de gestion de calidad para la optimizacién rentable de la
Pequefia y Medina Empresa Inversiones Ana y Royber 2023, C.A., este se desarrollan los
elementos para generar beneficios en esta PYME, garantizando continuidad en el tiempo y

perfeccionando sus procedimientos empresariales y con esto los aspectos financieros.
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Recomendaciones
Concluida la investigacién, se procede a emitir recomendaciones, que mejoran el proceso
investigativo, tales como:

- Los niveles gerenciales, debe comprometerse con la propuesta, con ajustes en
relacién a los cambios en el mercado.

- Brindar capacitaciones constantes al personal, ya que el crecimiento individual,
conlleva al desarrollo integral empresarial.

- Actualizar constantemente los objetivos organizacionales, ya que por su esencia,
deben ir mejorando con la aplicacién de la propuesta.

- Conservar las buenas relaciones con proveedores, ademds de generar mayor
participaciéon a empresas de distintos rubros, para que brinden relevancia a los
productos, constatando que tienen el respaldo de los usuarios.

- Realizar auditorias internas bianuales para identificar posibles desviaciones.

- Impulsar la aplicacién del ciclo PDCA, del desarrollo permanente, como
metodologia de avance.

- Involucrar al personal en decisiones y en la solucién de conflictos.

- Ejecutar constantemente, estudios de mercado.
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La propuesta es una herramienta de mejora basada en la satisfaccion de los clientes con la
calidad de atencién del servicio en Inversiones Ana y Royber, C.A., para aumentar la eficiencia y
productividad con servicios efectivos que genera su fidelizacién. Debe estar direccionada por la
gerencia con integracion de los empleados en la atencion del usuario. Teniendo como practica de
guia el Ciclo de Demig de PDCA o PHVA vy utilizando los principios emanados de la Norma ISO
9001:2015. Se encuentra estructurada por: Introduccidn, Objetivos, Actividades, Cronograma,

Presupuesto, Referencias y Anexos.
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Introduccion

La satisfaccion de los clientes mediante la calidad del servicio de atencion en Inversiones
Anay Royber, C.A., se fundamenta en la Practica del Ciclo de Deming, donde se elabora un plan
para ejecutar las acciones, luego se verifica que se estén llevando a cabo y, finalmente, se actia
conforme a los requerimientos emitidos en cada fase.

Se propone aplicar los principios de la calidad segin el enfoque ISO 9001:2015, con 7
elementos para la colaboraciéon del equipo integrando al personal en cada una de las etapas,
recursos, equipos, proveedores, clientes, gerentes y procesos, para generar beneficios
presupuestarios y, de esta manera, individuales, colectivos y sociales. Para ello, se presentan los

objetivos, las actividades, el cronograma y el presupuesto necesario para su ejecucion e inicio.
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Objetivos

Objetivo General
Incrementar la satisfaccién de los clientes aplicando Ciclo de Deming para calidad de

atencion del servicio al cliente en Inversiones Ana y Royber, C.A.

Objetivos Especificos

Identificar los procesos criticos en la atencion de servicio al cliente en Inversiones Ana y
Royber, C.A.

Detallar un Propuesta de accién para la satisfaccién del cliente en Inversiones Ana y
Royber, C.A.

Describir los documentos de calidad de atencion del servicio al cliente en Inversiones Ana
y Royber, C.A.

Establecer las funciones del recurso humano, para la atencion del servicio al cliente en
Inversiones Ana y Royber, C.A.

Diseiiar el ciclo de Deming para para la atencién del servicio del cliente en Inversiones

Anay Royber, C.A.
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Las actividades para la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio de atencion

al cliente en Inversiones Ana y Royber, C.A., se basan en los objetivos especificos, detallando las

operaciones y los recursos a utilizar. Tal como se presenta a continuacion:

Tabla 11.

Actividades para la satisfaccion al cliente

Objetivos especificos Actividades Recursos
Identificar los procesos Registro de los procedimientos para la Computador
criticos en la atencién de atencién al cliente Impresora
servicio al cliente en Observacion de la actuacion del equipo Hojas Blancas
Inversiones Ana y Royber, de atencion al cliente en tiempo real Boligrafos
C.A. Lapices

Borradores
Empleados
Gerentes
Detallar un Propuesta de Capacitacién del personal Computador
accion para la satisfaccion Aplicacion de encuestas de Impresora
del cliente en Inversiones satisfaccion. Hojas Blancas
Anay Royber, C.A. Reconocimiento y Recompensa a Boligrafos
empleados. Lapices
Borradores

Video Beam
Buzon de Encuestas

Cuadro de
Reconocimientos
Empleados
Gerentes

Describir los documentos Formularios de comunicacién interna Computador

de calidad de atencién del Control de asistencia. Impresora

servicio al cliente en Directrices laborales. Hojas Blancas

Inversiones Ana y Royber, Misién y Vision Boligratos

C.A. Organigrama Lapices
Borradores
Capta Huellas
Empleados
Gerentes

Establecer las funciones Analisis de puestos. Computador

del recurso humano, parala Definicién de Responsabilidades. Impresora

atencion del servicio al

Asignacidn de tareas.

Hojas Blancas
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cliente en Inversiones Ana Boligratos
y Royber, C.A. Lapices
Borradores
Empleados
Gerentes
Disefian el ciclo de Deming Planificacion de las estrategias de Computador
para para la atencién del atencion al cliente Impresora
servicio del cliente en Ejecucion de las estrategias de atencion Hojas Blancas
Inversiones Ana y Royber, al cliente. Boligratos
C.A. Supervision del desempeiio Lapices
Implementacion de acciones Borradores
correctivas Empleados
Gerentes

Nota: Las actividades se realizaron para el desarrollo de la propuesta, respecto a sus objetivos
especificos.
Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Documentacion de las etapas para la atencion del cliente.

Esta documentacién, conlleva a la aprobacion del cliente donde se encuentran las
expectativas del servicio, con el uso estrategias para el contacto directo, la comunicacion telefonica
y elementos tangibles.

Estrategias de Contacto Directo (Pasos)

e Bienvenida al cliente

e Prestar atencion a las necesidades y requerimientos.
e Manifestar empatia y comprension.

e Emplear un vocabulario adecuado.

e Mostrar eficiencia en el servicio.

e Agradable Actitud proactividad.

e Preguntar cémo fue la experiencia de atencion

e Despedida y agradecimiento.
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Estrategias de Comunicacion Telefénica
e Identificacion del empleado
e Saludo cordial
e Explicacion clara, precisa y en buen tono, a cerca de la llamada
e Solicitud de respuesta ante sus planteamientos
e Registro de la llamada
e Agradecimiento de atencién
e Saludo final.
Estrategias de elementos tangibles:
e Brindar ambiente acogedor
e Proveer material informativo
e Brindar canales tecnolégicos de informacién
e Crear marca del producto y del negocio

e Brindar kit de bienvenida al cliente

Seialar la eficiencia del equipo de atencién al cliente en tiempo real.

Para controlar la eficacia del equipo en la atencién al cliente en tiempo real, se utilizardn
listas de verificacion, con la observacion directa, se podrd conocer como ha sido la atencion
brindada, en tiempo real, para lo cual, el gerente se aboca a efectuar supervisiones periddicas, para
posteriormente, brindar retroalimentacion de mejoras de procesos. La lista de verificacion, se

muestra a continuacion:



Tabla 12.

Lista de Verificacion
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Evaluacién
Item Indicador Excelente  Bueno Regular Deficiente
4) 3) (2) 1)

1 Bienvenida al cliente
5 Escucha con atencion, los

requerimientos.
3 Muestra empatia y comprension.
4 Emplea un vocabulario adecuado.
5  Muestra eficiencia en la atencion.
6  Buena Actitud proactividad.
7 Pregunta cémo fue la experiencia de

atencion
8  Efectia despedida y agradecimiento
9  Reconoce los productos
10 Buena actitud hacia sus compafieros
11 Trabajo en Equipo
12 Propicia buen ambiente laboral
13 Respeta las opiniones
14  Emite opiniones acertadas

Puntuacion Total

Nota: Indicadores de valoracion de del servicio de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Capacitacion del personal

Permite mejorar la atencion al cliente y asi conseguir la fidelizacion del mismo, ampliar el

mercado y consolidarse. Es por ello, que la capacitacion se presenta como una estrategia que los

gerentes deben utilizar para que sus ventas sean fructiferas y las ganancias aumenten

significativamente, entre las capacitaciones, se sugieren contenidos, fortaleciendo en los

empleados las habilidades, destrezas y conocimientos para un servicio al cliente de calidad.
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Tabla 13.

Listado de Contenidos para la formacion y Capacitacion

NOMBRE DURACION CONTENIDO
o . Valor del cliente
Principios de la Atencion al o . -
. 5 horas Principios basicos de servicio
Cliente : .
Expectativas del cliente
Comunicacién verbal y no verbal
Habilidades de Comunicacion 8 horas Comunicacion Efectiva

Métodos de escucha activa
Afectividad y manejo emocional
Registro de Quejas
Gestion de reclamaciones y Técnicas para el manejo de reclamos
. 8 horas . . .
soluciones de Problemas Estrategias de solucion de conflictos
Casos propuestos
Politicas
Misién y Visién
5 horas Reglamento de atencioén al cliente
Normas de conducta y procedimientos
Proteccion de datos y privacidad
Técnicas de autoevaluacién y Feedback
Evaluacion y Feedback 4 horas Indicadores de desempefio
Planes de mejora continua
Actualizacién de conocimientos
Nuevas tendencias y herramientas laborales
Revision de casos y practicas efectivas

Normativas y politicas
corporativas

Formacién Continua y 2 horas
Actualizacién mensuales

Nota: Capacitacion del personal.
Fuente: Elaboracién Propia (2024)

Aplicacion de encuestas de satisfaccion.

Las encuestas de satisfaccion del cliente, se ofrecen con el propdsito de evaluar el
rendimiento, donde se muestran impresiones de la atencion, para mejorar este proceso y conseguir

la excelencia laboral. Se disenié un modelo de encuesta, que se puede observar en los anexos.

Reconocimiento y Recompensa a empleados.
Se deben idear programas de reconocimiento y distinciones que motiven a los empleados

a mejorar su desempefio. Deben ser elaborados conforme a las necesidades:
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Empleado del Mes: Destacar las habilidades cada mes del rendimiento del recurso humano,
otorgando un premio de reconocimiento.

Realizar un Reconocimiento Publico: Elaborar carteleras internas y las plataformas
tecnologicas que destaquen publicamente los logros de los trabajadores.

Bonificaciones por Desempefio: Aplicar de bonos adicionales por el cumplimiento de
metas de ventas.

Regalos Personalizados: Obsequios, que les demuestre la estima de la compafiia al
empleado.

Reuniones de Reconocimiento: Estos compartir organizados para celebrar los logros y
esfuerzos de los trabajadores.

Formularios de comunicacién interna.

Chats Internos

Implementar herramientas de tecnologias de comunicacién interna para una comunicacion
fluida, efectiva, en tiempo real, para resolver dudas e incluirlos en las decisiones.

Reuniones bimensuales

Fortalecen la comunicacion, la comprension y el intercambio de informacion entre los

empleados.

Publicaciones Internos
Consisten en una herramienta en digital, que se entrega directamente e individualmente a
cada empleado para la comunicacién directa y efectiva. Su redaccion debe ser clara, concisa y

directa para generar un impacto positivo.
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Registro de Asistencia.

Se tomé como referencia empleo de lectores de huellas dactilares, el cual, sirve para
registrar de forma sistematica las horas de entrada y salida, que, mediante un software, permite
ingresar informacion especifica sobre ellos, asi como fechas especiales, dias no laborables, tiempo
extraordinario y jornadas nocturnas, contribuyendo a la gestioén del talento humano.

Lineamientos laborales.

Se plantearon las siguientes:

e Respetar a los compaieros

e Trabajar en equipo.

e Cumplir con el horario laboral.

e Utilizar adecuadamente el uniforme

e Desarrollar sus funciones.

e Establecer precios competitivos en funcién del valor del producto.

e Determinar los canales de distribucidon para ofrecer productos, incluir las redes digitales
como estrategia de marketing.

e Establecer acciones de revision de productos.

Misidn y Vision de la Empresa

Misidn:

Inversiones Anay Royber, C.A., es una empresa con gran valor de responsabilidad, respeto
y deber con la sociedad. Brindando excelentes productos de calidad, con precios de competencia

y atencion al cliente. Venir es Comprar lo mejor en un solo lugar.



Vision:

Inversiones Ana y Royber, C.A., busca Ser una empresa reconocida por el enfoque de

calidad de productos y servicios que ofrece, siendo lider os mercados local, regional y nacional,

mediante una variedad de repuestos automotrices a precios competitivos

Organigrama de la PYME

El organigrama desarrollado para Inversiones Ana y Royber, C.A., es de tipo formal, lineal,
donde cada empleado tiene sus funciones debidamente especificadas, que deben cumplirse para

garantizar el logro en las ventas y el desempefio financiero de la empresa. A continuacién, se

especifica el organigrama formal.

Figura 9.

Organigrama de Inversiones Ana y Royber, C.A.

Gerente

Contador |=

Administrador

|— Mantenimiento!

Nota: Organizacién propuesta para la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia (2024)

Cajero

Atencidn al

Publico
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Analisis de puestos, definicion de Responsabilidades
Permite explicar de forma detallada las funciones de cada persona dentro de Inversiones
Anay Royber, C.A., para indicar su lugar en la organizacién. Se dispone:
Gerente
Este debe tener habilidades de liderazgo efectivo, interpersonales, mostrar capacidad para
realizar decisiones estratégicas y contar con destacadas habilidades de comunicacién vy
transaccion. Entre sus responsabilidades, se destacan:
e Definir y ejecutar la estrategia comercial.
e Inspeccionar las operaciones y actividades cotidianas.
e Gestionar el presupuesto y los recursos financieros.
e Implantar metas y objetivos claros para el equipo.
e Evaluar el rendimiento del personal y fomentar su desarrollo profesional.
Contador
Este debe brindar atencién al detalle y capacidad financiera analitica, con habilidades
organizativas y de gestion del tiempo, para trabajar bajo presion. Entre sus responsabilidades se
destacan:
e Mantener registros exactos de las transacciones financieras.
e Elaborar informes financieros mensuales, trimestrales y anuales.
e Garantizar el cumplimiento de las regulaciones fiscales.

e Realizar auditorias internas y gestionar presupuestos.
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Administrador
Sus habilidades deben estar comprendidas de forma organizativa y habilidad para
solucionar problemas, colaborar en equipo y dirigir proyectos. Sus labores son:
e Organizar las operaciones diarias.
e Disponer la logistica y el inventario de piezas de repuesto.
e Implementar politicas administrativas que mejoren la eficiencia operativa.
Cajero
Este personal, debe contener habilidades matematicas solidas y atencion al detalle, para
trabajar con rapidez y eficiencia bajo presion, ademas de habilidades interpersonales. Sus tareas
son:
e Manejar transacciones financieras con precision.
e Brindar atencién al cliente durante el proceso de pago.
e Mantener el area de caja ordenada y segura.
Atencién al Piiblico
Estos empleados, debe destacarse por sus habilidades comunicativas y empatia con los
clientes, para solventar inconvenientes rapidamente y actitud positiva y orientada al servicio. Entre
sus actividades se destacan:
e Atender consultas y reclamos de manera efectiva.
e Oftrecer informacion sobre los productos y servicios.

e Mejorar la experiencia del cliente en la tienda
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Mantenimiento

Este personal debe poseer conocimientos técnicos sélidos sobre sistemas eléctricos,
mecanicos o hidraulicos, trabajar independientemente y gestionar el tiempo eficazmente. Ademas
de destrezas para la resolucion de problemas. Sus responsabilidades priorizadas son:
e Realizar tareas de mantenimiento preventivo y correctivo en las instalaciones.
e Asegurar que el equipo y las herramientas estén en buen estado de funcionamiento.
¢ Colaborar con otros departamentos para garantizar un entorno seguro.

e Efectuar limpieza del local.

Aplicacion del Ciclo PHVA de Deming al servicio de atencion al cliente:

La aplicacion del ciclo PHVA en el servicio de atencion al cliente en Inversiones Ana y
Royber, C.A., es una préctica efectiva elevar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
Es ciclico; ya realizada la etapa de actuacion, es necesario regresar a la fase de planificacion para
continuar con la mejora continua, abarcando sus cuatro etapas.

Planificar

Definir metas especificas y cuantificables en la atencion al cliente, tales como los tiempos
de respuesta, el nivel de satisfaccion del cliente y la eficacia en la resolucion de problemas.

Evaluar el estado actual de la atencién al usuario, detectar oportunidades de mejora y reunir
informacion pertinente (como encuestas de satisfaccion).

Elaborar un plan de accién que contemple procedimientos estandarizados para gestionar

consultas y reclamaciones, ademds de proporcionar capacitacién al personal.
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Hacer

Implementar las estrategias desarrolladas en la planificacién. Esto puede abarcar la
introduccién de un nuevo sistema para la gestién de reclamos o la formacién del personal en
competencias de atencion al cliente.

Documentar cada los procedimientos para facilitar la evaluacion posterior. Esto implica
utilizar herramientas tecnoldgicas que apoyen la gestion de las interacciones con los clientes.

Verificar

Recopilar informacion sobre el rendimiento del servicio al cliente después de la
implementacién de los cambios. Esto puede abarcar métricas como el tiempo promedio de
respuesta y la tasa de resolucion en el primer contacto.

Contrastarlos resultados obtenidos con las metas fijadas en la planificacién. Emplear
herramientas como encuestas de satisfacciéon del cliente (CSAT) para evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente.

Actuar

Efectuar modificaciones en los procesos y procedimientos. Si no se lograron los objetivos,
es importante identificar las causas y ajustar la estrategia.

Si los cambios fueron efectivos, estandarizar los nuevos procesos para garantizar su

sostenibilidad.

Cronograma

Las actividades, se proponen en un plazo de seis meses, con la aplicacion del ciclo de

Deming y los principios de calidad.
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Figura 10.

Cronograma de la Propuesta

Actividad Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Documentacién de los pasos
para la atencién del cliente.

Indicar el desempefio del
equipo de atencidn al cliente
en tiempo real.

Capacitacién del personal

Establecimiento de
indicadores de atencion al
cliente

Aplicacién de encuestas de
satisfaccion.

Reconocimiento y
Recompensa a empleados.

Formatos de Comunicacion
Interna.

Registro de Asistencia.

Politicas de Trabajo.

Misién y Visién de la
Empresa

Organigrama de la PYME

Planificacién de las
estrategias de atencion al
cliente

Ejecucion de las estrategias
de atencion al cliente

Supervisién del desempefio

Implementacién de acciones
correctivas

Nota: Las actividades se planificaron para el lapso de la propuesta en seis meses.

Fuente: Elaboracién Propia (2024)
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Presupuesto

Se fundamenta en los recursos empleados para las actividades previamente disefiadas, por
lo que se presenta de la siguiente manera:

Tabla 14.

Presupuesto de la Propuesta

PRECIO PRECIO TOTAL
MATERIAL CANTIDAD UNITARIO (Bs) (Bs)

Computador 02 9.660,00 19.320,00
Impresora 02 8.400,00 16.800,00
Hojas Blancas 1.500 0,40 600,00
Boligrafos 36 21,00 693,00
Lapices 36 30,00 1.080,00
Borradores 15 15,00 225,00
Video Beam 01 11.760,00 11.760,00
Buzén de Encuestas 01 1.260.00 1.260,00
Cuadro de 01 1.450,00 1.450,00
Reconocimientos
Capta Huellas 01 8.400,00 8.400,00

TOTAL 51.588,00

Nota: Los costos, se muestran en la moneda nacional, con precios a la fecha que pueden variar,
acorde a los tiempos de ejecucion.

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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ANEXO

MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Valoramos significativamente tu opiniéon, ya que contribuird a mejorar nuestros
servicios
1. ;Codmo calificarias tu experiencia general con nuestro producto/servicio?
Muy satisfactoria
Satisfactoria
Neutral
Insatisfactoria

Muy insatisfactoria

2. (Qué tan probable es que recomiendes nuestro producto/servicio a un amigo o colega?
(Escala del 0 al 10)

0 (Nada probable) a 10 (Muy probable)

3. (Consideras que el producto/servicio ha cumplido con tus expectativas?
Si, superd mis expectativas
Si, cumplié con mis expectativas

No, no cumplié con mis expectativas

4. ;Qué aspectos del servicio te han gustado mas? (Selecciona todos los que apliquen)
Calidad del producto

Atencion al cliente
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Facilidad de uso

Precio

Otros (especificar)

5. (Has tenido algtn problema con nuestro producto/servicio?

Si (por favor, describe el problema)

No

6. En una escala del 1 al 5, ;cémo calificarias la atencién recibida por nuestro equipo de
servicio al cliente?

1 (Muy mala)

2 (Mala)

3 (Regular)

4 (Buena)

5 (Excelente)

7. (Qué mejoras sugeririas para nuestros productos/servicios?

8. (Con qué frecuencia utilizas nuestro producto/servicio?

Diariamente
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Semanalmente
Mensualmente

Rara vez

9. (Coémo calificarias la relacidn calidad-precio de nuestro producto/servicio?
Excelente
Buena
Regular

Mala

10. ; Te gustaria recibir informacién sobre futuros productos o servicios?

Si

No

;Gracias por dedicar tu tiempo a completar esta encuesta!.
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GERENCIALES

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CONSTACIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Qruien suzeribe: Kareliz Paredes, tifular de la Cédula de Identidad W° 14,799 624, de profazion
Licenciada en Cs. Politicas v Administrativas, hago constar por medio de la presente, que
luezo de lzer, analizar e interpretar 2l instromente de recoleccicn de infommacicn, elaborade
para el complimiento de los objatives de la mvestigacidn titulada: MIODELO DE GESTION
DE CALIDAD PARA PEQUENAS Y MEDIANAS FAIPRESAS (PYMES). Cazo:
Inverzione: Ana y Koyber 2023, C A, qus presentan las bachilleres Antequera, Ana, fitular
da la cadula detdentidad M7 30.134.627 v Worode, Antonieta, titular de la cédula de identidad
N® 30350518, considero gue reine las condiciones necazanas en cuanto z pertensncia,
ralacion varable-dimensidn-mdicador-ifems, congruenciz v estile de redaceion adecuads
estilo da los items,

Conztancia que =2 expide en la ciudad da Valerz, a loz 14 diaz del mes de zeptismbre del
afie 2024

5 P
e i

Kareliz P‘an&d&:
C.L 14.799.624
Antor:
Br. Antequera, Ana
Br. Norotn, Antomieta
Tutor:
PEOF. M2 Liliana Fivera
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CONSTACIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe: Gilberto Eojas Urbina, titular de 1a Cédula de Identidad N7 V-19.235 228 de
profesion Lodo. En Contaduria Pablica, hago constar por medio de 1a presente, que luego de
leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para el
cumplimiento de los objetivos de la investigacion titulada: MODELO DE GESTION DE
CALIDAD PARA PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES). Caso:
Inversiones Ana y Royher, 2023, C A que presentan las bachilleres Antequera, Ana_ titular
de la cédula de identidad N° 30.154 627 v Norofio, Antonieta, titular de 1a cédula de identidad
M° 30.390.318, considero que reone las condiciones necesarias en cuanto a pertenencia,
relacion yafriable-dimension-indicador-ifgms, congruencia v estilo de redaccion adecuado
estilo de los ftems.

Constancia que ze expide en la ciudad de Valera, a los veinticinco dias del mes de

Wit

Firma

septiembre del afio 2024,

Autor:

Br. Antequera, Ana

Br. Norodip, Antonieta
Tutor:

PROF. M5¢. Liliana Rivera
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ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CONSTACIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Chuien suscriber  Wse Zaidz Kassar | titular de la Cédula de Idenfidad NS 28.417.800 de
profesicn Licenciada en Administracién de Empresas, hazo constar por medio de la presente,
que Imego de leer, analizar & interpretar 2l instnomento de recoleccién de informacion,
elaboradoe para el cumplimiento de los objetives de la mveshgacion titulada: MODELO DE
GESTION DE CALIDAD PARA PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES).
Caso: Inversiones Ana y Boyher 2023, C.A, que presentan las bachilleres Antequera, Ana,
titular de la cédula de identided N7 30.134.627 v Narofip, Antonieta, tituler de la cédula de
identidad N7 30.390.312, considero que reime las condiciones necesarias en cuanto a
pertenencia, relacion pafiiahle-dimension-indicador-items, congriencia y estilo de redaccidn
adecuado extilo de los ftems.

Constancia que s& expide en la cindad de Valera, a los 14 dias del mes de septiembre del
afie 2024

Firma
Antar:
Br. Antequera, Ana
Br. Marcfip, Antonieta
Tutor:
PROF. hi5c, Liliana Frvera

96



97

Variable: Modelo de Gesfion de Calidad

Indicadores:

Dimenszion: Principics de Gestion de Calidad

ITEMS

siempre

Clazi

slempre

Algunaz

Munea
Cla=

numea

Enfogque al
Clizanes

1.Conzsidera que la empresa es transparente am
sus comumicacionss con los eliantes.

2.~ e mmplementan programas de fidelizacion
para asegurar la sabisfaceion de los clientas

Liderazgo

3.- Loz liderss mofivan a sus eguipos para gue
superen los desafios v alcancen resultados
exceprionales

4 - Considera gue los liderss ze comumican de
manera efectiva con sus equipos para establecer
objetrvos claros

Compromizo
de lax Personas

3. Siante gus su opimion ez valorada em las
deciziones que afactan a s trabajo

f.- Se evidencia la comunicacion a2l momento de
la toma de deciziones

7.-Haren segummiento a los procesos productrvos

Enfoque a deozde la entrada hasta |z salida
Procesos B-Conzidera que eecuotan uma  adecuada
planificacion, gecucién v control de las
actividadas de |z empresz
9. BSe realizan evaluacionss formales para
Mzjora identificar oportunidades de mejora en los
procezos productives de la empresa
10.- La empresza realiza mmspecciones paniddicas
de las in=talaciones para detectar pozibles rieszos
de segundad fisica.
11.- 5e evalian lzz consecusncizs de las
Tome de deciziones tomadas a traves de mndicadores de
deotsiones dezampetio.
bosoda en la 2.- Enla empresa, exists una culfura que valora
svtdemeia v promueva al nzo de datos para tomar decisionas
informadas a todes los nivelas de la organizacion
13.-La empresa estaklece convenos estrafégicos
Gesngn de lor | con ofras empresas o mstituciones
relactones 14 -5a establecen relacionss de colaboracion con

loz proveedorss parz mejorar la cadena de
suministro




Dimension: Practicas de la Gestion de la Calidad
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INDICADOR ITEMS CRITERIO ‘
Ciclo de Mejora 1 - (Como se resuclven los cuellos de botellas en los |
PDCA procesos con el fin de implementar la mejora continua? |
Modelo Baldrige 2 (De qué manera se promueven Procesos de%

autoevaluacion e intercambio de informacién para
favorecer la mejora continua? |
Modelo EFQM 3 . Qué procesos criticos ha implementado su organizacion

- para garantizar la calidad de sus servicios y como se |

- asegura de que estos procesos sean eficientes y efectivos? |




