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RESUMEN

La presente investigacion es un estudio descriptivo de campo, en la
modalidad Trabajo de Aplicacion, el cual tuvo como objetivo general valorar
el impacto del plan de accion, enmarcado en la gestion de la calidad,
dirigido a la empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A., ubicada
en Guanare, estado Portuguesa. Con la aplicacion de la propuesta se logro
mejorar los procesos administrativos y contables; el estudio tuvo una
poblacién de cinco (5) sujetos que cumplen funciones directas en el manejo
de las tareas de la organizacion y a quienes se les aplicara la propuesta, la
cual tiene un caracter integral, aspirando modernizar, orientar y modelar,
de manera correcta, el negocio en la unidad objeto de estudio. Una vez
aplicada la propuesta, se consulto a los sujetos investigados, por la via de
un cuestionario en la modalidad de escala Likert, los aspectos de la
propuesta que se desprende de los sujetos investigados son iniciativas que
mejoraran los procesos, obteniendo como respuesta que, en un alto
porcentaje, todos estan de acuerdo en cuanto a que Su impacto sea
positivo, adecuando algunas fases del proceso al marco legal vigente, y
creando condiciones de transparencia y manejo ético del negocio para el
bien del manejo administrativo-contable de la organizacion.

Palabras claves: Estrategia, Gestion, Calidad.
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ABSTRACT

The present research is a descriptive field study, in the Application Work
modality, which had as its general objective to assess the impact of the
action plan, framed in quality management, directed at the commercial
service company Traje's Boutique, C.A., located in Guanare, Portuguesa
state. With the application of the proposal, it was possible to improve
administrative and accounting processes; The study had a population of five
(5) subjects who fulfill direct functions in the management of the
organization's tasks and to whom the proposal will be applied, which has a
comprehensive nature, aspiring to modernize, guide and model, correctly,
the business in the unit under study. Once the proposal was applied, the
investigated subjects were consulted, through a Likert scale questionnaire.
The aspects of the proposal that emerge from the investigated subjects are
initiatives that will improve the processes, obtaining in response that, In a
high percentage, everyone agrees that its impact is positive, adapting some
phases of the process to the current legal framework, and creating
conditions of transparency and ethical management of the business for the
good of the administrative-accounting management of the organization.

Keywords: Strategy, Management, Quality.
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INTRODUCCION

La presente investigacion abarca una vision estratégica, enmarcado
en la gestién de la calidad, dirigido a los empleados administrativos de la
empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A., ubicada en Guanare,
estado Portuguesa, a través de un plan de accion que busca responder a
las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico, turbulento e
imprevisible. Todo ello hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial
con orientacion a la calidad que favorezca a los logros, objetivos
establecidos y haga mas competitiva a la empresa objeto de estudio.

La empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A., sabe, que
para permanecer en el mercado y garantizar una buena participacion, se
debe tener presente la calidad del producto, del trato al cliente y del manejo
de los procesos administrativo-contables; actualmente es muy importante
tener bien controlado todos los procesos, porque ello involucra como se
sabe: Satisfacer plenamente las necesidades del cliente, cumplir las
expectativas del cliente y algunas mas, despertar nuevas necesidades del
cliente, lograr mejorar el manejo de productos y servicios con cero defectos,
hacer bien las cosas desde la primera vez; asi mismo, disefar, producir y
entregar un producto de satisfaccion total.

Igualmente es importante, dar respuesta inmediata a las solicitudes
de los clientes, visualizando la calidad del producto o servicio, desde la
percepcion de un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los
de su especie. La calidad es apreciada, en el presente estudio, como el
conjunto de caracteristicas que hacen de la empresa una organizacién con
alta ventaja competitiva.

Lo cierto es que estudiar la gestion de la calidad implica identificar y
explorar un conjunto de normas interrelacionadas, dirigidas, desde el
ambito tedrico y practico, para que las organizaciones administren de forma
ordenada la calidad de sus tareas de negocio, en la busqueda de la

satisfaccién de sus clientes.



Ante esta realidad, surge el interés en la presente investigacién y se
aspira, a través de la gestion de calidad, que los sujetos investigados
conozcan y sepan aplicar eficazmente los conocimientos, herramientas que
se requiere para que se garantice resultados favorables en los procesos
productivos que den paso a productos, servicios que le permitan ademas
de ser competitivos el poner en practica las herramientas nacionales e
internacionales que la calidad ha venido desarrollando.

Igualmente, se toma en cuenta, que, ante el desenvolvimiento,
operatividad eficaz de las empresas en mercados cada vez mas
competitivos, debido a la globalizacion y a las exigencias crecientes de los
clientes, la gestion de calidad, se ha convertido en un pilar esencial de
cualquier nueva estrategia empresarial.

A largo plazo, solamente las empresas que sean capaces de
solucionar el aparente dilema entre la alta calidad de sus productos y la
reduccion de costes tendran éxito, independientemente del sector y el
tamafno de la empresa. Esto explica la importancia de las técnicas, los
modelos y los principios de la gestion de la calidad en la empresa.

En concreto, analizar la realidad de la empresa de servicio comercial
Traje’s Boutique, C.A., se asume que las barreras que se afrontan, asi
como el comportamiento del negocio que se esta desarrollando, requiere
de un manejo de gestion de la calidad, donde se estimule la cultura de la
calidad, de sistemas de gestion de ella, asi como el conocimiento de los
fundamentos y herramientas que le favorezcan. Sobre estas variables se
orienta la presente investigacion.

Para alcanzar los objetivos propuestos, el estudio se estructuré de

la manera siguiente: Capitulo I, que es el Planteamiento del problema, y



contiene la problematizacion, objetivos de la investigacion, justificacion y
alcance del estudio; Capitulo I, que es el Marco tedrico, donde se reflejan los
antecedentes de la investigacion y bases teoricas; donde se revisan trabajos
de investigacion realizados con anterioridad, los cuales sirven de experiencia
al trabajo actual, también contiene las bases legales y el cuadro de
Operacionalizacion de variables; y Capitulo Ill, donde se resume la
Metodologia utilizada, e Incluye el modelo epistémico, Tipo de investigacion,
Disefio de la investigacion, poblaciéon y muestra, técnicas e instrumentos de la
investigacion, validez y confiabilidad, descripcion del procedimiento de

recoleccién de informacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problematizacién

La empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A., ubicada en la
ciudad de Guanare, estado Portuguesa, Republica Bolivariana de Venezuela;
una empresa de servicio comercial que se encarga de la confeccion y alquiler
de trajes y vestidos para ocasiones especiales, la cual tiene como objeto de
negocio ofrecer una solucion a las personas que necesitan vestirse de manera
elegante para eventos especiales sin tener que comprar un traje o vestido que
solo usaran una 0 muy pocas veces.

El objetivo es atender las necesidades del vestir de la sociedad para
ocasiones especiales, mediante una plataforma virtual con un sdlido servicio
personalizado. Algunas de las caracteristicas de este tipo de negocio son:
ofrecer una amplia variedad de disefios entre los que los clientes pueden;
contar con un espacio donde se pueden almacenar y exhibir los trajes y
vestidos para que los clientes los detallen, se los midan y los retiren; ofrecer
un servicio personalizado y de calidad; tener una plataforma virtual que permita
a los clientes ver los disefios disponibles y hacer reservas en linea; ofrecer
precios competitivos en comparacion con la compra de un traje o vestido.

En general, el objetivo de este tipo de negocio es brindar una solucion
econdmica y practica a las personas que necesitan vestirse de manera
elegante para eventos especiales sin tener que invertir grandes sumas de
dinero en la compra de un traje o vestido que solo usaran una 0 muy pocas

veces.



Desde el 2013, Venezuela ha experimentado una serie de cambios
econdémicos Yy politicos que han motivado el aumento de empresas de alquiler
y confeccion de vestidos y trajes para ocasiones especiales. Algunas de las
causas que han contribuido a este fendmeno son: la crisis econdémica que ha
afectado al pais, lo que ha llevado a muchas personas a buscar alternativas
mas econdmicas para vestirse de manera elegante en eventos especiales; la
escasez de divisas y la dificultad para importar bienes, lo que ha llevado a
muchas empresas a buscar alternativas de negocio que no dependan de la
importacion de productos; la necesidad de las personas de vestirse de manera
elegante para eventos especiales, pero sin tener que invertir grandes sumas
de dinero en la compra de un traje o vestido que solo usaran una 0 muy pocas
veces; Yy el auge de las plataformas virtuales y el comercio electronico, lo que
ha permitido a muchas empresas de alquiler y confeccion de vestidos y trajes
llegar a un publico mas amplio y ofrecer un servicio mas personalizado.

En general, el auge de empresas de alquiler y confeccion de vestidos y
trajes en Venezuela desde el 2013, se debe a una combinacion de factores
economicos, politicos y sociales que han llevado a las personas a buscar
alternativas mas economicas y practicas para vestirse de manera elegante en
eventos especiales.

Esto plantea a nivel nacional y regional, la necesidad de crear
condiciones competitivas que sean justas y equilibradas, por ello la mejor
manera de liderizar en el mercado es a través de una oferta de servicio con
altos estandares de calidad.

Los lineamientos de calidad de una empresa que preste el servicio de
alquiler y confeccion de prendas de vestir para actos especiales en el contexto
de la realidad venezolana desde el punto de vista de la calidad, incluyen los
siguientes aspectos: ofrecer una amplia variedad de disefios y tallas para que
los clientes puedan elegir el que mejor se adapte a sus necesidades; contar
con un espacio fisico donde se pueden almacenar y exhibir los trajes y vestidos

para que los clientes los detallen, se los midan y los retiren; ofrecer un servicio



personalizado y de calidad, que incluye asesoramiento en la eleccion del
vestido o traje y ajustes para necesarios que quede perfecto; tener una
plataforma virtual que permita a los clientes ver los disefios disponibles y hacer
reservas en linea; ofrecer precios competitivos en comparacion con la compra
de un traje o vestido; garantizar la limpieza y el buen estado de las prendas de
vestir; cumplir con los plazos de entrega acordados con los clientes; contar con
un sistema de gestion de la calidad que permita medir y mejorar continuamente
los procesos y servicios ofrecidos.

En general, los lineamientos de calidad que una empresa de servicio
comercial como Traje’s Boutique, C.A., deberian tener, se ha de enfocar hacia
la prestacion de un servicio personalizado y de calidad que cumpla con las
expectativas de los clientes, a precios competitivos y con una amplia variedad
de disefios y tallas disponibles. Ademas, es importante contar con un sistema
de gestion de la calidad que permita medir y mejorar continuamente los
procesos y servicios ofrecidos. He aqui donde esta el problema, ya que la
empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A., se maneja bajo la figura
de una empresa familiar y no hace un trabajo de marketing que garantice un
mayor posicionamiento en el mercado de la empresa,

El marketing de una empresa que preste el servicio de alquiler y
confeccion de prendas de vestir para actos especiales debe estar enfocado en
llegar a su objetivo publico y destacar los beneficios de su servicio. Hay
algunas estrategias de marketing que podrian ser efectivas para este tipo de
negocio y que se desconoce si se usan 0 no, por lo que parte de esta
investigacion es mostrar lo que se hace para mejorarlo.

Para solucionar esta situacion un plan de accion orientado a consolidar
las actividades administrativas y contables, en el marco de invertir en una
campafias publicitarias en medios digitales y redes sociales, enfocadas en
resaltar la variedad de disefios y tamafios disponibles, la calidad del servicio y
los precios competitivos; la idea es ofrecer promociones y descuentos

especiales en fechas especiales, como bodas, graduaciones o fiestas de fin



de afo, participando en ferias y eventos relacionados con la moda y los
eventos especiales, para dar a conocer el servicio y establecer contactos con
clientes potenciales; consolidando la prestacion de un servicio personalizado
y de calidad, que incluya asesoramiento en la eleccién del vestido o traje y
ajustes necesarios para que quede perfecto, lo que puede generar
recomendaciones y referencias de clientes satisfechos.

Es necesario incluir en ese plan de accién la idea de una plataforma
virtual que permita a los clientes ver los disefios disponibles y hacer reservas
en linea, lo que puede facilitar el acceso al servicio y aumentar la visibilidad de
la empresa, estableciendo alianzas con empresas y organizaciones
relacionadas con eventos especiales, como salones de belleza, fotografos o
planificadores de eventos, para ofrecer paquetes de servicios integrados.

El plan de accién debe orientarse a mejorar los procedimientos
administrativos y contables en general, y activar, bajo criterios de calidad, la
promocién con acciones de marketing la oferta de servicio bajo un concepto
de precios competitivos pero que responda con altos estandares de calidad y
eficiencia en la concrecion de sus tareas y competencias como empresa.

Ante esto, se parte de la siguiente pregunta generadora: ¢Hasta qué
punto un plan de accién, enmarcado en la gestion de la calidad, dirigido
a Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa, alcanza sus

objetivos?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Valorar el plan de accion, enmarcado en la gestion de la calidad, dirigido

a Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa.



Obijetivos Especifico

Diagnosticar el proceso de gestion de la calidad, dirigido a la empresa de
servicio comercial Traje’s Boutique, C.A.;

Analizar la necesidad de un plan de accién, enmarcado en gestion de la

calidad, dirigido empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A;;

Disefiar un plan accion, enmarcado en la gestion de la calidad, dirigido a

la empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A.;

Aplicar el plan accion, enmarcado en la gestion de la calidad, dirigido

empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A.;y

Evaluar el plan accidon, enmarcado en la gestion de la calidad, dirigido a

la empresa de servicio comercial Traje’s Boutique, C.A.

Justificacion de la Investigacion

La justificacion de la presente investigacion, que busca como objetivo
de valorar un plan de accion marcado en la gestion de la calidad, dirigido a
Traje's Boutique, CA en Guanare, estado Portuguesa, se basa en los
siguientes puntos: la necesidad de mejorar la calidad del servicio ofrecido por
Traje's Boutique, CA para satisfacer las necesidades de sus clientes y
mantener su competitividad en el mercado de alquiler y confeccién de prendas

de vestir para ocasiones especiales; la importancia de establecer un sistema



de gestién de la calidad que permita medir y mejorar continuamente los
procesos y servicios ofrecidos por Traje's Boutique; la necesidad de establecer
objetivos claros y medibles para mejorar la calidad del servicio ofrecido por
Traje's Boutique, CA y de establecer un plan de accion para alcanzar estos
objetivos; la importancia de involucrar a todo el personal de Traje's Boutique,
CA en el proceso de mejora continua y de establecer un sistema de
comunicacion efectivo para asegurar la implementacion del plan de accion; y
la necesidad de establecer indicadores de desempefio que permitan medir el
éxito del plan de accién y de establecer un sistema de seguimiento y
evaluacién para asegurar su eficacia

En general, la valoracion de un plan de acciéon marcado en la gestion
de la calidad, dirigido a Traje's Boutique, CA en Guanare, estado Portuguesa,
es fundamental para mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa,
satisfacer las necesidades de sus clientes y mantener su competitividad en el
mercado de alquiler y confeccion de prendas de vestir para ocasiones

especiales.

Alcance de la Investigacion

El alcance de valorar un plan de accidon enmarcado en la gestion de la
calidad, dirigido a Traje's Boutique, CA en Guanare, estado Portuguesa, podria
incluir los siguientes aspectos: Mejorar la calidad del servicio ofrecido por
Traje's Boutique, CA para satisfacer las necesidades de sus clientes y
mantener su competitividad en el mercado de alquiler y confeccion de prendas
de vestir para ocasiones especiales; establecer un sistema de gestion de la
calidad que permita medir y mejorar continuamente los procesos y servicios
ofrecidos por Traje's Boutique, CA.; desarrollar objetivos claros y medibles
para mejorar la calidad del servicio ofrecido por Traje's Boutique, CA vy
establecer un plan de accion para alcanzar estos objetivos; involucrar a todo

el personal de Traje's Boutique, CA en el proceso de mejora continua y



establecer un sistema de comunicacion efectivo para asegurar la
implementacion del plan de accion; establecer indicadores de desempefio que
permitan medir el éxito del plan de accion y de establecer un sistema de
seguimiento y evaluacion para asegurar su efectividad; implementar
estrategias de marketing efectivas para llegar a su publico objetivo y destacar
los beneficios de su servicio; ofrecer un servicio personalizado y de calidad,
gue incluya asesoramiento en la eleccion del vestido o traje y ajustes
necesarios para que quede perfecto, lo que puede generar recomendaciones
y referencias de clientes satisfechos; y contar con una plataforma virtual que
permita a los clientes ver los disefios disponibles y hacer reservas en linea, lo
gue puede facilitar el acceso al servicio y aumentar la visibilidad de la empresa.

A grandes rasgos, el alcance de evaluar un plan de accion enmarcado
en la gestidon de la calidad, dirigido a Traje's Boutique, CA en Guanare, estado
Portuguesa, esta identificado con mejorar la calidad del servicio ofrecido por
la empresa, estableciendo un sistema de gestion de la calidad con metas
claros y medibles para alcanzar el éxito en el mercado de alquiler y confeccion

de prendas de vestir para ocasiones especiales.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

El marco tedrico referencial, segun Fassio, Pascual y Suarez (2006), es
una seccion importante del trabajo de investigacion que tiene como objetivo
proporcionar una base tedrica sélida para el estudio; en este marco, se
describen las teorias, conceptos y modelos que se utilizaran para analizar los
datos y responder a las preguntas de investigacion; ademas, el marco tedrico
referencial también debe incluir una revision critica de la literatura existente
sobre el tema de investigacion, lo que permitira al investigador identificar las

lagunas en el conocimiento vy justificar la necesidad del estudio.

Antecedentes de investigacion

La presente investigacion, inscrita en la modalidad de Trabajo
Aplicacion, o proyecto accion; parte su ejercicio heuristico desde tres
referencias de investigacion recientes. Una, de caracter internacional, y las
otras dos de caracter local.

De estos estudios, avalados por reconocidas universidades, nos hemos
apoyado para darle sentido y profundidad al presente estudio, cuidando
valernos de sus alcances de manera tal que no condicionen la visién practica
y vivencial que se busca experimentar con la aplicacién de una propuesta que
mejore la gestion de calidad de la organizacién objeto de estudio.

Para comenzar esta la investigacion titulada Huertas Lépez, Suérez
Garcia, Salgado Cruz, Jadan Rodriguez y Jiménez Valero (2020), titulada
“‘Disefio de un modelo de gestion. Base cientifica y practica para su

elaboracién”, el contexto complejo de las organizaciones actuales exige
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flexibilidad para adaptarse al entorno cambiante y alcanzar la misién con una
operatividad sostenible, lo que se asocia estrechamente a la gestion de las
mismas. El presente trabajo tiene como objetivo realizar una aproximacion
precisa y reflexiva a la naturaleza y puntos de vista existentes acerca de los
modelos de gestiébn y como se desarrollan o aplican. A partir de un breve
recuento histérico y de la revision de estudios se identifican los enfoques y
corrientes mas importantes que han probado eficacia en la practica gerencial,
resefiando y explicando los principales modelos de gestion y sus elementos
de aplicabilidad. Posteriormente se concretan los elementos de elaboracion
puntual de un modelo de gestién para concluir que las particularidades de la
mision, los elementos de la cultura, la complejidad del entorno y el estado de
la tecnologia determinan la configuraciéon del modelo y los dispositivos de
control necesarios para implementarlo, controlarlo y evaluarlo.

El estudio de Huertas Lopez y otros (2020), alcanz6 delimitar los
modelos de gestion no es tarea facil, pues cada organizacion tiene su
personalidad fundamentada en su realidad como empresa ante un entorno que
la presiona y condiciona. Para afrontar este escenario tan competitivo, las
organizaciones utilizan herramientas para modelar su gestion.

Para ello investigan todas las variables de la realidad que pudieran
afectar su comportamiento y posterior posicionamiento y las representan en
modelos, que tras una serie de fases culminan con su validacion.

La complejidad de los modelos, a todas estas, expresan los
investigadores, dependera de las variables consideradas e investigadas, asi
como del conocimiento que se tenga de ellas.

Sin embargo, una de las ventajas de los modelos de gestion es que en
su elaboracion se consideran e incluyen todas las capacidades institucionales
con miras a generar una ruta estratégica para el alcance exitoso del futuro de
la institucion.

De manera concreta, los modelos son tan variados como las necesidades

mismas de las organizaciones, por ello es necesario que cada empresa de
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acuerdo a sus caracteristicas elija e implemente el suyo dependiendo de sus
circunstancias y sus necesidades.

Lo relevante es que a la hora de su formulacién e implementacion se
incluyan y consideren a todos los grupos de interés, tanto internos como
externos, para valorar sus apreciaciones al respecto. Por tanto, es primordial
configurar un modelo que incluya todos los aspectos mas cercanos al entorno
de la organizacion y seleccionar los indicadores adecuados para evidenciar el
alcance de buenos resultados empresariales.

Un aspecto crucial, resaltan Huertas Lépez y otros (2020), es entender
las dimensiones organizacionales y su importancia clave para comunicar el
modelo, en términos de este trabajo, distribuirlo y validarlo.

Los dispositivos de control y las metodologias de evaluacion son
igualmente importantes, el modelo solamente es sustentable y adaptable a la
realidad cambiante si es posible identificar a tiempo sus fallas y se cuenta con
las herramientas gerenciales para hacerlo.

Esta investigacion aporta al presente estudio todo un descriptivo de los
modelos de gestion de calidad que pueden tener un espacio adecuado en la
realidad economico-comercial de Venezuela.

Otro aspecto que coadyuva la investigacion mencionada, es cOmo
formular un modelo de gestién de calidad que repercuta en la estructura de
costo de la empresa objeto de estudio. Huertas Lopez y otros (2020), formulan
un modelo de gestion que delimita las practicas de estructuracién conceptual
utilizadas en el disefio de sistemas de informacion, especialmente aquellos
relacionados con bases de datos, para mejorar el manejo de los costos en las
organizaciones.

Se propone, puntualizan Huertas Lopez y otros (2020), que un enfoque
retrospectivo del disefio estructurado en el contexto general del modelo de
gestion convencional, sugiriendo maneras en que el modelado estructurado y
el modelo puedan ser relevantes hoy en dia. El modelaje juega un papel central

no solo en las disciplinas de investigacién operativa y las ciencias gerenciales,
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sino también en el proceso de analisis y disefio de los sistemas de informacion.
De hecho, el modelado y la simulacién se han convertido en el tercer pilar de
la investigacion cientifica, ademas de la teoria y la experimentacion. Sin
embargo, aunque los modelos sean aparentemente piezas excelsas en tantas
areas del esfuerzo intelectual, ellos parecen con frecuencia no tener sentido
de urgencia en catalogar y gestionar los procesos, contenidos, supuestos,
resultados e impactos que son inherentes a ellos.

En este aspecto, la incapacidad de la gestion de modelos para captar
la atencién de un publico objetivo, en particular las organizaciones y los
tomadores de decisiones asociados que podrian beneficiarse al maximo de
ella, y sufrir mas por su ausencia, es un curioso fenomeno. Vale preguntarse
si es que los tiempos aun no han traslucido las bondades de esta oportunidad.
O si hay una grieta cultural mas profunda que deja el arte y la practica de la
formulacion de modelos de gestion por detrds de las cotidianas
preocupaciones organizacionales ordinarias.

Es por estos elementos que se requiere sintetizar la formalizacion de
los procesos, partiendo desde el enfoque de representacion, definido como un
marco semantico para representar una amplia gama de los modelos,
principalmente del dominio de la investigacion cientifica y la gestion de
operaciones.

Aunque muchas de las aplicaciones que el modelado estructurado
plantea se circunscribe en la literatura de investigacion tendiente a los modelos
de optimizacion.

En este sentido, aclaran Huertas Lopez y otros (2020), este enfoque
tuvo gran dificultad para demostrar que los modelos de una amplia gama de
dominios, algunos fuera de la investigacion de operaciones o de las ciencias
gerenciales en su conjunto, podrian ser representados usando un modelado
estructurado, aunque no quiere decir que en nuestra realidad particular pueda

estar condenada al fracaso.
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Esta la investigacion de Contreras (2022), titulada “Importancia de los
costos de la calidad y no calidad en las empresas de servicio y
comercializacién, como herramienta de gestién para la competitividad”, con
auspicios de la Universidad de Carabobo; el objetivo de esta investigacion fue
analizar la importancia que tiene la medicion sistemética de los costos de
inversion en calidad y aquellos injustificados por fallas en los procesos de la
empresa, con el fin de estimular en los directivos el interés por conocer su
monto para que la gerencia tenga bases cuantitativas para la toma de
decisiones, en lo que respecta a la contencion de los costos de operacion y
evalle mes a mes su impacto. Una decisién eficaz, debe reducir directamente
los costos de no calidad en el proceso. Se realiza una revision bibliografica de
los temas seleccionados y se exponen los mas representativos factores que
influyen en los mayores costos injustificados considerados de no calidad.
Como conclusién relevante, la multiplicidad de procesos, procedimientos y
normas de las empresas de servicio-comercial, haciendo muy importante que
la organizacion tenga establecidos métodos para la cuantificacion de las fallas,
errores y repeticiones, y asi contar con bases objetivas para la toma de
decisiones sobre la contencion de dichos costos.

El aporte de este estudio a la presente investigacion se enmarca en la
innovacion en la gestion de calidad como herramienta de aprendizaje y
orientacién hacia la competitividad y excelencia empresarial, en el marco de la
estructura de costos de operacion para la supervivencia de la empresa y el
logro de sus objetivos sociales, abordando el problema de los costos de
calidad y no calidad, con el fin de crear herramientas gerenciales de utilidad
practica para las empresas.

En una palabra, la gestion de la calidad, expresa Contreras (2022), en
el mundo moderno de hoy hay la necesidad de que una organizacion pueda
permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la calidad
basados en las normas 1SO 9000, que reflejan el consenso internacional en

este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones han
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decidido tomar el camino de implantarlo. Venezuela, no esta ajena a este
proceso. La desaparicion de los mercados tradicionales ha forzado al pais
desde inicios del siglo pasado a tratar de introducir sus productos y servicios
en el mercado internacional, lo que ultimamente ha convertido en imperativo
para muchas empresas, la implementacién de sistemas de gestion de la
calidad que aseguren la preferencia del consumidor y el mantenimiento de una
actividad rentable y competitiva en el tiempo. En este aspecto la empresa
estudiada adolece y eso se aprecia en su bajo rendimiento de gestion.

Estos dos trabajos de investigacién crean una experiencia practica y
tedrica valiosa para afrontar la presente investigacion, ya que muestra que las
debilidades en el ambito empresarial estan en no considerar la teoria en el
area administrativa y contable, como un criterio estratégico confiable desde

donde se puede mejorar e impulsar la mision y vision de las empresas.

Bases tedricas

A juicio de Chiavenato (2011), las bases tedricas comprenden un
conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o
enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado.
Esta seccion puede dividirse en funcion de los topicos que integran la tematica
tratada o de las variables que seran analizadas. Para elaborar las bases
tedricas de la investigacion se sugiere considerar los siguientes aspectos:
Ubicacién del problema en un enfoque teorico determinado; Relacion entre la
teoria y el objeto de estudio; Posicidn de distintos autores sobre el problema u
objeto de investigacion; y Adopcion de una postura por parte del investigador,
la cual debe ser justificada.

La calidad de gestion, a juicio de Chiavenato (2011), ha evolucionado
considerablemente a lo largo de los ultimos veinte afios.

De esta manera existen diversos conceptos, propuestos por los autores

mas importantes en calidad, descritos por Robbins (2012), entre los que
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destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B.
Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando
parte de la teoria de la gestién de las organizaciones, a continuacion, se
describen algunos.

El autor Edwards Deming, explica Robbins (2012), criticé las formas
tradicionales de administrar y evaluar a los trabajadores, por lo que propuso
ideas mas humanistas y fundamentadas en el conocimiento de la variacién
natural que en todo proceso existe. Las principales aportaciones de Deming,
son: catorce principios para transformar la gestion en la organizacion y el ciclo
Deming, cuyas etapas son: planificar: establecer objetivos y procesos para
obtener resultados; hacer: implementar los procesos; verificar: realizar el
seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados; actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio
de los procesos.

Los principios de Deming, expone Robbins (Ob.cit.), sefialan como se
debe administrar una organizacién para asegurar su éxito por medio de la
calidad, sirven para evaluar o autoevaluar la actuacion de la direccion de
cualquier organizacion.

Estos principios son: crear constancia de objetivos, adoptar la nueva
filosofia, eliminar la dependencia de la inspeccion en masa, acabar con la
practica de conceder un contrato sélo por su precio, mejorar constantemente
el sistema de produccion y servicio, instituir la formacién y reformacion, instituir
el liderazgo, erradicar el miedo, derribar las barreras entre las areas del
personal, eliminar lemas, exhortaciones y  objetivos, eliminar cuotas
numeéricas, eliminar barreras para dignificar la fabricacion, instituir un programa
de educacion y reentrenamiento, actuar para lograr la transformacion.

En otro aspecto, segun James (2014), Joseph M. Juran, escribio sobre
calidad, comenzado con un folleto llamado métodos estadisticos aplicados a

problemas de manufactura. Conceptualizé el principio de Pareto, enfatizé la
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responsabilidad de la administracion para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones destaca la
trilogia de la calidad, que es un esquema de administracién funcional cruzada,
compuesta de tres procesos administrativos: planear, mejorar y alcanzar
niveles de desempefio sin precedentes.

Juran, asegura James (Ob.cit.), enfatiza en que la calidad se da cuando
un producto o servicio es adecuado para su uso; asi la calidad consiste en la
ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente,
es decir, que la opinién del usuario es la que indica que la calidad esta en el
uso real del producto o servicio. El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la
calidad.

Otro teodrico del area es Kaosuro Ishikawa, para quien, segun James
(Ob.cit., p.45), jugd un papel relevante en el movimiento por la calidad en
Japon debido a sus actividades de promocion y su aporte en ideas de
innovadoras para la calidad. Ishikawa estaba mas orientado a las personas
gue a las estadisticas, promovié una mayor participacion de todos los
empleados.

Al igual que otros autores, creia que la calidad comienza por el cliente,
y entender sus necesidades es la base para mejorar; las quejas deben
manejarse en forma activa, como oportunidades para reajustar la calidad. Sus
principales aportaciones son: los circulos de calidad en Japdn, o grupos de
personas de una misma area de trabajo que se dedican a generar mejoras, el
empleo de las siete basicas herramientas de la calidad en la que destaca, el
diagrama de causa-efecto, también denominado diagrama de Ishikawa, y la
mencion del control total de calidad, como nueva filosofia de administracion,
ya que logra una organizacion superior con una mejor posicion competitiva en
el mercado. El principal objetivo de Ishikawa fue involucrar a todos en el
desarrollo de la calidad y no solamente a la direccion.

En cuanto a la propuesta de Philip B. Crosby, referida por Robbins

(Ob.cit.), se centran en los problemas de motivacion y expectativas. Algunas
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de sus aportaciones mas importantes son: catorce pasos, en donde explica
paso a paso la manera en que una organizacion podia iniciar y continuar su
movimiento por la calidad, determiné la frase hacerlo bien a la primera vez,
trae como consecuencia una reduccion de costos importantes, aplica el
concepto de prevencion para lograr cero defectos.

Crosby, afirma Robbins (Ob.cit.), define calidad como la conformidad
con las necesidades o cumplimiento de los requisitos. Esta definicion se
enmarca hacia la produccion, se relaciona mucho con la inspeccion de los
procesos. De acuerdo con su lema, la calidad es libre, Crosby establece el
efecto de la no conformidad y enfoca la atencién en temas de prevencion.

Otro representante de estas escuelas de la calidad de gestion es
Armand V. Feigenbaum, para quien la calidad, describe Robbins (ob.cit.), es
un modo de vida corporativa, un modo de administrar una organizacion; la
calidad del producto y servicio puede definirse como, la resultante total de las
caracteristicas de los mismos, en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento, por medio de las cuales el producto o servicio en
uso satisfacer las expectativas del cliente.

En concreto, la calidad ayuda a disminuir los costos de operacion de las
organizaciones al definir métodos para eliminar los retrabajos que ocasionan
las equivocaciones y por medio del establecimiento de una mejora continua en
los procesos, de esta manera se genera un aumento en la productividad. La
calidad, consiste en las actividades de mejora continua que involucra a cada
uno de los integrantes de la organizacion.

En cuanto al término gestion de la calidad, Robbins (Ob.cit.), lo
relaciona con planeacién, control, aseguramiento y mejoramiento,
particularmente a partir de los afnos 80’s y hasta la actualidad, teniendo como
referencia al llamado milagro industrial japonés del cual el mundo occidental
apenas comienza a entender los factores de su éxito.

En Venezuela, esto ha venido tomando interés investigativo desde

comienzo de los 90’s del siglo XX; aunque con un ritmo lento y con altibajos,
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si se comparamos con el de los paises del primer mundo. La gestion de la
calidad, destaca Robbins (ob.cit.), es el compromiso de toda una organizacion
para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion
y, por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe
ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.

James (ob.cit.), afirma que la gestion de la calidad, es una filosofia de
direccion generada por una orientacion practica, que concibe un proceso que
visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de supervivencia
organizativa, es decir, accion enfocada hacia la mejora de la calidad en el
trabajo y a la organizacién como un todo.

La gestion de la calidad entonces, se puede considerar como el modo
de direccion de una empresa, centrado en la calidad y basado en la
participacion de todos los miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y
al beneficio de todos los integrantes de la sociedad.

En concreto, la gestion de la calidad, segun Stoner (Stoner,
2015)(1996), se constituye como un conjunto de actividades de la funcién
empresarial que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad. “...La
gestion de la calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad” (p.67).

Para Robbins (Ob.cit.), hay cuatro eras en la evolucién de la gestion de
la calidad: la primera era llamada inspeccion, se mantuvo un enfoque a los
productos, inicia en los talleres del siglo XIX y principios del siglo XX; la
segunda era conocida como control, el enfoque fue a los procesos, el control
es tratar con los datos obtenidos del proceso utilizando para la fabricacion de
productos o servicios.

El control de la calidad era rigido y mecanico, no preventivo y se limita
a funciones productivas, no implicando al resto de la organizacion. Como

eventos clave: no existe la prevencion, la deteccion de errores con base a
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métodos estadisticos, ni la mejora de eficiencia respecto a la inspeccion. Y la
tercera era, llamada aseguramiento de la calidad, marcé un enfoque a los
sistemas, el aseguramiento de calidad es un sistema que pone el énfasis en
los productos, desde su disefio hasta el momento del envio al cliente y
concentra sus esfuerzos en la definicibn de procesos y actividades que
permitan la obtencién de productos conforme a unas especificaciones.

Y como aspecto final de esta revision tedrica, estdn las Normas 1SO,
aparecidas a partir de 1987, del siglo XX, aunque su creacién se originé
después de la segunda guerra mundial, cuando la calidad empez6 a tomar
mayor importancia en el mundo, fue entonces cuando diversas empresas
comenzaron a implementarla, interpretando tal término de manera diferente.

Esta normatividad llamada 1SO, término cientifico que se refiere a igual,
sus siglas se definen como International Organization for Standardization,
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, creada con esta palabra
en Londres en 1946, con integrantes de los organismos de normas nacionales
de diversos paises, que desarrollaron una serie de normas de calidad escritas
con conceptos y principios mundialmente aceptados, tomando como base una
norma estandar britanica (BS) que fue diseflada para el comercio. Las 1SO,
son un organo consultivo de la Organizacion de las Naciones Unidas, una red
de los institutos de normas nacionales de 157 paises, sobre la base de un
miembro por el pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que

coordina el sistema.

Bases legales

En Venezuela, el sistema de calidad es regulado por la “Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad” (2002), la cual tiene como objeto desarrollar los
principios orientadores que en materia de calidad consagra la “Constitucion de

la Republica Bolivariana de Venezuela” (1999), donde se da el mandato de
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determinar las bases politicas y disefiar el marco legal que regule dicho
sistema.

La percepcion de la calidad se activa desde el articulo 117, de la CRBV
(1999), donde se dice: “Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no
engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen; a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
dafos ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos”.

Sobre este articulo 117, la “Ley del Sistema Venezolano para la
Calidad’, recalca, en su articulo 1°, que su tarea es “...desarrollar los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefar
el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo,
establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos
de las personas a disponer, de bienes y servicios de calidad en el pais, a través
de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos’.

El mandato de Ley lo que intenta decir es que el Estado venezolano, es
el responsable de disefiar el marco legal que regule el Sistema venezolano
para la Calidad, donde esta involucrado no solamente los duefios de
empresas, sino todos y todas, desde el &mbito de los procesos de gestion de
la calidad, por lo tanto, el Estado es el responsable de disefiar el marco legal
que regule el “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan en Venezuela en el ambito de la calidad”; pero asi mismo, ese
Estado, establece los mecanismos necesarios que permitan garantizar los

derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el
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pais, a través de los subsistemas de Normalizacidén, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Es un asunto de corresponsabilidad en la cual el Estado es el agente
rector pero los ciudadanos y ciudadanas que presten algun servicio o
produzcan algunos bienes, tienen de coadyuvar en cumplir las normativas y
en ir mas alla de los estandares establecidos en el marco legal, he alli donde
las Normas 1SO, vienen a complementar el tratamiento normativo en el area
de calidad y gestion de calidad.

A todas estas, los objetivos que plantea la legislacién en el tema de la
calidad son: crear el Consejo Venezolano para la Calidad que asesore al
Ejecutivo Nacional en la elaboracion de politicas y directrices en materia de
calidad; establecer las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e internacional
de la industria, el comercio, la produccion de bienes y la prestacion servicios,
asi como de la satisfaccion de consumidores y usuarios; generar criterios de
alcance a los lineamientos de los subsistemas de Normalizacién, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los
efectos de asegurar las actividades que éstos realizan y el Optimo
funcionamiento del Sistema para la Gestion de la Calidad en el pais; estimular
la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en cuanto a los
servicios y los bienes que éstos proveen; promover y asegurar la participacion
de todos los interesados en el funcionamiento del Sistema Venezolano de
Calidad, como mecanismo para el continuo mejoramiento; regular y controlar
las actividades del Sistema Venezolano para la Calidad, que se realizan en el
campo obligatorio referidas a la salud, seguridad, ambiente y practicas que
puedan inducir a error al consumidor o usuario y que por su naturaleza son de
competencias del Poder Publico Nacional; establecer, coordinar y promover
las actividades del Sistema Venezolano para la Calidad, que se realizan en el

ambito voluntario; y fomentar la cooperacibn en materia de normas,
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reglamentaciones técnicas y procedimientos de evaluacion de la conformidad
con miras a facilitar el acceso a los mercados nacionales e internacionales y

fortalecer los lazos de confianza entre las partes involucradas.

Sistema de variables

Las variables son las ideas o términos basicos que varian en significado
durante el proceso de investigacion, sin alterar su valor nominal caracteristico.
En acepcién de Hernandez Sampieri (2018), una variable es operacionalizada
con el fin de convertir un concepto abstracto en uno empirico, susceptible de
ser medido a traveés de la aplicacion de un instrumento.

Resalta Hernandez Sampieri (2018), dicho proceso tiene su importancia
en la posibilidad que un investigador poco experimentado pueda tener la
seguridad de no perderse o cometer errores que son frecuentes en un proceso
investigativo, cuando no existe relacion entre la variable y la forma en que se
decidi6 medirla. La precision para definir los términos tiene la ventaja de
comunicar con exactitud los resultados.

Para mayor especificidad, la variable, o variables, se presentan con las
siguientes caracteristicas: puede medirse, tiene como atributo que puede
darse 0 no en ciertos sujetos o fendmenos en estudio, asi como también con
mayor o menor grado de presencialidad en los mismos y por tanto con
susceptibilidad de medicion; se define por admitir rangos de variacion; se
constituye en un conjunto de valores que constituyen una clasificacion; se
traduce a nivel conceptual (abstracto) y a nivel operativo (concreto), es decir
gue sea observable y medible; y deriva de la unidad de analisis y estan
contenidas en el objetivo general del estudio. (Ver Tabla N°1.-

Operacionalizaciéon de variables).
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Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Objetivo Variables Definicion Definicion Dimensién Indicadores | items
General conceptual operacional
“...conformidad con | Abordar el trabajo -Planificacion
las necesidades o | de planificacion,
cumplimiento de los | direcciony
requisitos para | control, con _Direccion
alcanzar las metas en | niveles altos de
una organizacion...” | eficaciay
(Robbins, 2002, | eficiencia,
. .35). ajustados a los
Calidad P egténdares Administracion
internacionales
de calidad.
Valorar el
plan de
accion,
enmarcado
en la gestion
de la calidad, “_..se constituye Accion -Inspeccion
dirigido a como un conjunto de | coordinada de
Traje’s actividades de la planificacion,
Boutique, funcién empresarial direccién y _Control
CA. gue determina la control, para el
Guanare, poll’ticg c_ie la calidad, Iog_ro_de los
— los obJet|vc_)§ ylas obJet|\_/os c_ie la
responsabilidades y organizacion.
Portuguesa. las implementa por
Gestidn medios tales como la Gerencial
planificacion de la
calidad, el control de
la calidad, el
aseguramiento de la
calidad y el
mejoramiento de la
calidad, en el marco
del sistema de la
calidad (Stoner,
2015, p.67)

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Postura ontoepistemolégica

Un paradigma es el resultado de los usos, y costumbres, de creencias
establecidas de verdades a medias; un paradigma es ley, hasta que es
desbancado por otro nuevo. Segun Barrera (2001), al cambiar el paradigma
todo volvia a cero, pero los paradigmas son mas complejos ya que no actuan
aislados sino interactuan a si mismo con los demas.

El paradigma vigente, a todas estas, llega a determinar nuestra
percepcion de la realidad, no existe una percepcidn neutra, objetiva,
verdadera, de los fenGmenos, sino que la percepcion se ve tefiida, enmarcada,
tamizada por el paradigma en turno que nos controla y dirige.

Entre los diferentes tipos de paradigmas esta el paradigma positivista,
también denominado paradigma cuantitativo, empirico-analitico, racionalista,
es el paradigma dominante en algunas comunidades cientifica, puesto que en
éste el sujeto y el objeto son independientes. En la concepcién dialéctica del
conocimiento el sujeto y el objeto interactian de manera dialéctica, es decir,
se modifican mutuamente y, por tanto, son inseparables.

Es por ello, que para esta investigacion, llevada a cabo en la empresa
Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa, se asumio desde el
paradigma positivista, debido a que lo que se quiere es verificar, evaluar y
comprobar la existencia del problema planteado al inicio de la investigacion,

bajo la recoleccion de informacién directamente de la organizacion.
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Tipo de investigacion

El presente estudio se abordd desde la investigacion descriptiva de
campo, enmarcado dentro de la modalidad Trabajo de Aplicacion, el cual tiene
como principio, segun Azécar y Fleitas (2011), la identificacion de una
necesidad en una instancia administrativa, su solucion, aplicacion de la
solucion y medicion, por la via de un cuestionario policotdémico, del impacto

gue tuvo la solucion sobre los sujetos investigados.

Disefio de la investigacion

En toda investigacion es necesario, que los hechos a estudiar, retinan
las condiciones de confiabilidad, objetividad y validez interna, por lo cual, se
requiere delimitar los procedimientos de orden metodologico, por ello, el
disefio de la investigacion sera de campo no experimental bajo la modalidad
de trabajo de aplicacion, ya que se toma en cuenta el papel que ejerce el
investigador sobre los factores o caracteristicas que son objeto de estudio.

La idea central es que el investigador no es solamente un cronista de la
realidad social sino un agente de cambio. La accidon es parte integral de la
investigacion, son como los dos lados de una misma moneda. Implica la
participacion conjunta de las personas que van a ser beneficiarias de la
investigacion y de aquellos quienes van a hacer el disefio, la recoleccién y la
interpretacion de los datos para encontrar soluciones a las necesidades y
requerimientos.

Cabe destacar, que la modalidad de trabajo de aplicacién segun Azocar
y Fleitas (2011), parte de una pregunta en el rigor evaluativo, porque eso es lo
gue se aspira alcanzar como fin dltimo: evaluar. Ahora bien, su razén de ser
metddica es modalidad, dado que permite una variedad de disefios de
investigacion para alcanzar sus objetivos. En el plano de complejidad de la

investigacion, pertenece al cuarto nivel, el integrativo (los otros niveles, del 1
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al 3, son: perceptual, aprehensivo y comprensivo); un nivel en donde se
evalla, valora o modifica un determinado estudio.

De lo antes mencionado, Arias (2012), considera que en este tipo de
investigacibn no existe un ndcleo de principios epistemoldgicos y
metodologicos establecidos con anterioridad, todo emerge de la dinamica
social y de la interaccion en el contexto.

Para él, el conocimiento de la realidad del objeto es en si mismo, un
proceso de transformacién a través de la superacion de los conflictos y
contradicciones del investigador, del grupo participativo y del problema u
objeto de estudio. Entonces el conocimiento de la realidad no se descubre ni
se posee: es el resultado de la transformacidén objetiva y subjetiva que lo

produce dentro del mismo proceso de investigacion-accion-participante.

Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion, definida por Tamayo (2014), se entiende como un
conjunto finito o infinito de personas, casos 0 elementos que presentan
caracteristicas comunes. Dicho de otra forma, es todo aquel grupo de
elementos de observacion, de estudios que poseen caracteristicas similares.
En el presente caso la poblacion la conforman cinco (5) sujetos que cumplen

funciones de atencién y gerencia en la unidad objeto de estudio.

Muestra

La muestra, definida por Arias (2012), como la esencia de un subgrupo
de la poblacion; un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definidos en sus caracteristicas al que llamamos poblacién.
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Tomando en consideracion que la poblacion es pequefia no se aplico
tratamiento muestral tal como lo sefiala Tamayo (2014), cuando la poblacion
es pequefia no se aplica tratamiento muestral.

La poblacion objeto de estudio esta conformada por cinco (5)
empleados encargados del area administrativa y gerencial, de empresa la
empresa Traje’s Boutique, C.A.

Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

Una buena técnica y un buen instrumento determinan en gran medida
la calidad de la informacion, siendo ésta la base para las etapas subsiguientes
y para los resultados.

Desde el inicio de la investigacion se hace necesario decidir sobre el
enfoque a utilizar, lo que determina las caracteristicas de todo el estudio; para
la eleccidon y desarrollo de las la técnica e instrumento se debe tomar en cuenta
todos los momentos anteriores de la investigacion.

Una técnica, segun Arias (2012), es el conjunto de procedimientos
practicos, en vista al logro de un resultado, o a varios resultados concretos,
valiéndose de herramientas o instrumentos y utilizando el método inductivo y
analogico, en cualquier campo del saber o del accionar humano.

La técnica para la recoleccion de datos tiene como objetivo la obtencién
de un resultado determinado. Esto supone que, en situaciones similares, una
misma conducta o un mismo procedimiento produciran el mismo efecto.

Por lo tanto, se trata del ordenamiento de una forma de actuar o de un
conjunto de acciones. Usualmente, la técnica requiere del uso de herramientas
y conocimientos muy variados, que pueden ser tanto fisicos como
intelectuales.

La técnica llevada a cabo para la recoleccion de datos es la encuesta,

la cual, segun Arias (2012), se trata por tanto de requerir informacién acerca
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de los problemas de estudios, para luego mediante un analisis cuantitativo,
sacar las conclusiones que correspondan a los datos escogidos.

Es por ello que el instrumento que se aplicO un cuestionario, en la
modalidad de escala Likert consiste en una serie de preguntas contenidas en
un formulario que el entrevistado debe responder por escrito. A efecto de la
investigacion, el disefio del cuestionario, bajo una estructura tipo Likert, se
caracteriza por tener con cinco alternativas (5) de respuestas, tomando en
consideracion los objetivos planteados en la investigacion, asi como también,

la operacionalizacion de la variable.

Validez y Confiabilidad

La validez segun Tamayo (2012), es el grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir. La confiabilidad se refiere a la
estabilidad de las mediciones efectuadas, es la correlacion de errores de
medicion.

De alli determinamos que la validacion del instrumente, en este caso es
un cuestionario, fue llevado a cabo por tres (3) expertos, dos en contenido y
uno en la percepcién metodoldgica. Es importante sefialar que la confiabilidad
recibe la influencia de los errores aleatorios; es decir, cualquier factor que
produzca discrepancia entre las puntuaciones al aplicar repetidas veces el
instrumento de medicion.

En esta investigacion la confiabilidad se calcul6 mediante el coeficiente
del Alpha Cronbach, segun Tamayo (2014), es un procedimiento que requiere
de una sola administracion del instrumento de medicién y produce valores que
oscilan entre 0 y 1 y su ventaja se ubica, en que se aplica la medicion y se
calcula el coeficiente. Donde “a”, es el Coeficiente de confiabilidad, “n”, el
namero de items que contiene el instrumento, “St2”, la Varianza total de la

prueba; “Y Si2”, la sumatoria de la varianza individual de los items. La
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aplicacion de la formula ha de dar con un resultado que arroje si el instrumento

de recoleccién de informacién es altamente confiable o no lo es.

Descripcion del procedimiento de recoleccion de informacion

Como se mencionado anteriormente, el instrumento de recoleccion de
informacion fue un cuestionario, el cual es un instrumento o formulario
impreso, destinado a obtener respuestas sobre el problema en estudio y que
el sujeto investigado llena por si mismo.

En la investigacion se aplicd un cuestionario para medir el impacto de
la propuesta de tipo cerrado, ofreciendo al investigado una serie de
alternativas para que éste seleccione de acuerdo a su repuesta. Es importante
sefalar que se utilizo las siguientes opciones de respuestas: totalmente de
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo.

El analisis e interpretacion de los datos obtenidos a través del
cuestionario, se llevé a cabo aplicando las técnicas propias de la estadistica
descriptiva, especialmente la distribucion de frecuencia, que segun Tamayo
(2014), consiste en un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus respectivas
categorias, agregandole las frecuencias de las compafiias respectivas que no
son mas que el porcentaje en cada categoria, sobre el numero total de casos,
multiplicado por cien.

Aunado a ello, esta interpretacion de los datos obtenidos permitio
conocer cuan altamente confiable fue el instrumento de recoleccion de
informacion; lo que se desed conocer fue, si propuesta aplicada, aporto el
conocimiento adecuado, para mejorar el rendimiento y operatividad de la

empresa objeto de estudio.
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CAPITULO IV

PLAN ESTRATEGICO, ENMARCADO EN LA GESTION DE LA
CALIDAD, DIRIGIDO A LA EMPRESA TRAJE'S BOUTIQUE,
C.A., GUANARE, ESTADO PORTUGUESA

Presentacioén

La empresa Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa,
ubicada en Guanarito, estado Portuguesa, requiere el disefio de un plan
estratégico que permita la apropiada administracion de los procesos que, por
una parte, permita cumplir las actividades del dia a dia y, ademas, proporcione
un esquema e informacion de lo que hace y a donde va a llegar la organizacion.

La planificacion estratégica ofrece, de esta manera, claridad sobre lo
gue se quiere lograr y cOmo se va a conseguir. El plan estratégico del presente
trabajo esta dirigido al mejoramiento de la gestion de calidad ya que sobre la
base de una mejor calidad pueden obtenerse menores costos. El
mejoramiento de la calidad y la reduccién del costo son objetivos totalmente
compatibles. Mas aun, sobre la base de una mayor calidad pueden obtenerse
mejores niveles de productividad y en consecuencia menores costos.

De alli que se puede considerar la calidad como un indicador de
productividad de la empresa, entendiéndose como la optimizacion de la
relacion integral de la gente, la tecnologia y el capital.

En este mismo sentido, la productividad mejora cuando una menor
cantidad de insumos genera la misma produccion, o cuando la produccion se

incrementa con la misma cantidad de insumos.
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Cabe resaltar que la productividad evidencia que existe una deficiencia
en la planeacion de la calidad y, por consiguiente, un proceso de operacion
deficiente. En tal sentido, la presente investigacion esta dirigida a disefiar un
plan estratégico para el mejoramiento de la gestion de calidad en la fabricacion
de un producto de consumo masivo, enmarcado en la vision estratégica de la
empresa, basado en la filosofia de gestion y en el diagndstico y andlisis de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, para formular las
estrategias, establecer los objetivos anuales y disefiar las tacticas.

A todas estas, se generan indicadores claves que muestran el avance
del plan y permiten medirlo en todas las etapas y, finalmente, se determinan
las actividades que permiten reducir las discrepancias que surjan entre lo
planeado y lo alcanzado.

De esta manera se puede conocer cuan eficaz es el modelo de
planificacion estratégica para el mejoramiento de la gestion de calidad; de alli
qgue, el modelo desarrollado es propuesto a una empresa con el fin de
proporcionar a la organizacion mayor visibilidad del cumplimiento de sus
objetivos, conocer la eficiencia y eficacia de la gestion de calidad e identificar

las oportunidades de mejora.

Diagnostico estratégico

Es importe comprender que el problema radica en que se hace
necesario generar una nueva cultura gerencia desde donde hacer de lo
administrativo y contable, un contenido vistoso, de interés y que permita al
trabajador, desde ese conocimiento, impulsar acciones transformadoras en su
entorno organizacional.

Para ello se hace necesario hacer un diagnostico estratégico de los
criterios relacionados con la calidad administrativa y contable, que influye de
manera directa en los criterios de orientacion sobre los elementos que hacen

posible una planificacion con alto estandares de calidad total.
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Se parte de una estructura tradicional administrativa que resalta el uso
rigido de normas, hacia nuevas maneras y formas de entender el manejo del
negocio de comercializacion, avanzando en la vision liberadora y en la
concepcién de dinamico de los procesos administrativo y contable, que permita
la optencién de una ganancia acorde con las necesidades y los costos en que
incurre una empresa.

Para abordar este diagndéstico se utiliza una matriz de fortaezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), la cual permitira identificar
las estrategias, pedagdgicas, necesarias que activen un proceso de
ensefianza del sistema cartesiano en un rango de accion creativo y vinculante
con elementos de la realidad.

El desarrollo del modelo se establece en las siguientes fases: Listado
de las fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades. Evaluacion de los
factores internos y externos, considerando los niveles de ponderacion y
clasificacion. La seleccion de las combinatorias: Fortalezas-Oportunidades
(FO), Debilidades-Amenazas (DA), DebilidadesOportunidades (DO) vy
Fortalezas-Amenazas (FA).

En este sentido, el diagndstico realizado que permitié el andlisis FODA
consto de dos partes: una interna y otra externa. La parte interna tuvo que ver
con las fortalezas y las debilidades del proceso administrativo y contable, tal
cual se viene desarrollando: analisis de recursos (capital, recursos humanos,
sistemas de informacion, activos fijos, activos no tangibles), analisis de
actividades (recursos didacticos, recursos estratégicos, creatividad), analisis
de riesgo (con relacion a los recursos y a las actividades orientadas a
estandares de calidad), analisis de entorno (la contribucion consolidada de las
diferentes actividades del proceso administrativo y contable).

La parte externa se centrd en las oportunidades que ofrece el entorno
seleccionado. Las oportunidades para minimizar o anular esas amenazas,
circunstancias sobre las cuales se tuvo poco o ningun control directo. Las

amenazas se consideraron en aquellas areas donde el proceso administrativo
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y contable, encuentra dificultad para alcanzar altos niveles de ejecucion, como
lo fueron: analisis del entorno (sinergias), grupos de interés (competencia,
comunidad, entre otros), el entorno visto en forma mas amplia (aspectos
demograficos, politicos, legislativos, entre otros.)

La operacionalizacion del modelo, determiné la necesidad de emplear
la técnica de la encuesta, tipo cuestionario y una entrevista, para corroborar
los factores que determinan la sustentabilidad del programa con el fin de
priorizarlos y éstos puedan ser evaluados con posterioridad.

Para el proceso de aplicacion se empleo la técnica del Focus Group, el
cual es un grupo focal, conocido como sesiones de grupo, es una de las formas
de los estudios cualitativos en el que se redne a un grupo de personas para
indagar acerca de actitudes y reacciones frente al concepto o idea, de formar
en njuevos esquemas de interaccion del grupo en una dindmica donde los
sujetos investigados formen parte activa de la solucion de sus debilidades.

En este sentido, la matriz FODA, quedo estructurada de la siguiente

manera (ver Tabla N°2):

Tabla 2.- Matriz FODA

Interno Fortalezas Debilidades
-Recurso humano -Motivacion
calificado;
-Dominio del temario
sistema cartesiano; y -Integralidad
-Criterios de calidad y
excelencia.
Externo .
-Exclusion
Oportunidades FO1:Consolidacién del DO1l:Implementar redes
criterio de calidad total en | abiertas para impulsar el
-Vision sistémica de la la organizacion; conocimiento del sistema
organizacion FO2:Actividades de de calidad en la
orientacion y capacitacion | organizacion;
-Comprension del marco | de acciones que mejoren | DO2:Visualizar el sistema
legal vigentel; y la calidad en el proceso de calidad como un
conocimieto integral para

35



-Establecimiento de
criterios de calidad total,
al servicio de las
organizaciones

administrativo y contable
de la organizacion; y
FO3:Concientizar al
trabajador en los

la solucion de problemas
puntuales; y
DO3:Generar actividades
complementarias al

-Limitaciones del marco
legal vigente para
orientar el criterio de
ganancias;

-Decreto de aumento
salarial sin consideracion
del criterio inflacionario
del pais; y

-Limitaciones para el uso
de complementos de
calidad ante el
incremento que
representa estos en los
costos fijos de la
organizacion.

indicadores
internacionales de calidad
total;

FA2:Consolidacion de los
criterios de calidad total
en la organizacion; y
FA3:Fortalecimiento del
software libre para
complemento del proceso
administrativo y contable.

comerciales. correspondiente a los proceso administrativo y
valores de la contable para una
organizacion y la comprension mayor de
necesidad de crear un sus elementos.
ambiente adecuado de
empatia entre el potencial
cliente y la empresa.

Amenazas FA1:Actualizacién a los DA1:Vincular el contenido

del sistema de calidad,
con aspectos cotidianos
en la empresa;
DA2:Valorar el contenido
del sistema de calidad
total como un
complemento para el
mejor uso del proceso
administrativo y contable;
y

DA3:Transformar el
marco organizacional, en
razon de la calidad total.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Se asume las estrategias FO, como orientadoras de la propuesta del plan

de accién que le brinde motivacion, integracién e inclusion, a los estudiantes

en la comprension del sistema cartesiano. Estas estrategias son:

FO1:Consolidacion del criterio de calidad total en la organizacion.

FO2:Actividades de orientacion y capacitacion de acciones que mejoren la

calidad en el proceso administrativo y contable de la organizacion.
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FO3:Concientizar al trabajador en los correspondiente a los valores de la
organizacion y la necesidad de crear un ambiente adecuado de empatia
entre el potencial cliente y la empresa.

Donde, decanando la esencia de cada estrategia, serian: FO1, calidad total;
FO2, Actividades de orientacién y capacitacion; y FO3, Valores de la

organizacion y la crear valores.

Objetivo general de la propuesta

Formular una vision de la gestion de la calidad de la empresa desde las
estrategias y objetivos anuales, propios de la organizacion y que establecen

las tacticas para el logro de las metas de la organizacion.

Objetivos operativos del contenido de la propuesta

-Diagnostico de la gestion de la calidad de la empresa y su incidencia en la

productividad.
-Definicién de las estrategias para establecer los objetivos anuales, en
materia de gestion de calidad, en concordancia con el pensamiento

estratégico de la empresa.

-Establecimiento de un disefio de las tacticas para el logro de las metas de

la organizacion.
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Objetivos especificos de la propuesta

-Consolidar el criterio de la gestion de la calidad total en la organizacion.

-Orientar y capacitacion de acciones que mejoren la calidad en el proceso

administrativo y contable de la organizacion.

-Concientizar al trabajador en los correspondientes a los valores de la
organizacion y la necesidad de crear un ambiente adecuado de empatia

entre el potencial cliente y la empresa.

Fundamentacion

En un aspecto puntual, la visién de la empresa Traje’s Boutique, C.A.,
Guanare, estado Portuguesa, es mostrar mayor eficiencia, integridad y
confiabilidad, a la vanguardia de la responsabilidad social y ambiental.

En cuanto a los valores, la integridad y transparencia, se promueve los
mas altos estandares de ética de negocios e integridad empresarial y humana,
lo cual asegura la transparencia en todas las operaciones brindando
informacion adecuada vy fiel a nuestro accionar.

La gerencia moderna esta muy comprometida como algunos sefalan a
responder continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas
dinamico, turbulento e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcién de un sistema gerencial con
orientacién a la calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y
haga mas competitivas a las empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados
y garantizar una buena participacion se debe tener presente, que la calidad

actualmente es muy importante tenerla bien controlada, porque ella involucra
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como se sabe satisfacer plenamente las necesidades del cliente y cumplir las
expectativas del cliente y algunas mas.

Lo cierto, que el Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de
normas interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la basqueda de la
satisfaccion de sus clientes.

Ante esta realidad la de Gestion de la Calidad a fin de que los
participantes conozcan y sepan aplicar eficazmente los conocimientos,
herramientas que se requiere para que se garantice resultados favorables en
los proceso productivos que den paso a productos, servicios que le permitan
ademas de ser competitivos el poner en practica las herramientas nacionales
e internacionales que la calidad ha venido desarrollando.

Se toma muy en cuenta, que ante el desenvolvimiento, operatividad
eficaz de las empresas en mercados cada vez mas competitivos, debido a la
globalizacion y a las exigencias crecientes de los clientes, la gestion de la
calidad, se ha convertido en un pilar esencial de cualquier nueva estrategia
empresarial. A largo plazo, sélo las empresas que sean capaces de solucionar
el aparente dilema entre la alta calidad de sus productos y la reduccion de
costes tendran éxito, independientemente del sector y el tamafio de la
empresa. Esto explica la importancia de las técnicas, los modelos y los
principios de la gestion de la calidad en la empresa.

Al analizar la realidad nacional, tomando muy en cuenta las barreras
gue se afrontan, asi como el comportamiento de las organizaciones,
especialmente en relacion con la gestion de la calidad, en donde, deja mucho
gue decir su ausencia de aplicabilidad, ademas de la carencia cultura de la
calidad, de sistemas de gestidon de ella, asi como el desconocimiento de los
fundamentos y herramientas que le favorezcan.

Se hace énfasis, en la relevancia, alcance que actualmente representa
la Normalizacién nacional e internacional. Como también la manera de como

se ha dado el Origen y evolucion de la familia de normas de la Serie IRAM-
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ISO 9000. Planificacién y Documentacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad IRAM-ISO Principios de Gestion de la Calidad IRAM-ISO 9001.
Definiciones principales. Norma IRAM-ISO 9001, Norma IRAM-ISO 9004.
Directrices para la mejora del desempeiio. Desde luego, se consideran otras
normas de la Serie de normas IRAM-ISO 9000, asi como en otras normativas
2000y 2001.

Se proporciona también, todos los fundamentos herramientas que
permitan evaluar cuales deben ser los requisitos generales de un Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo a la cultura organizacional de la empresa,
sus caracteristicas y necesidades, Se hace énfasis en cudles deben ser los
Procesos de la Direccion eficiente. Procesos de asignacion de recursos.
Procesos de realizacion de producto. Procesos de medicion, analisis y mejora.

Se toma en cuenta ademas, la relevancia de reingenieria de procesos,
gue es una técnica en virtud de la cual, se analiza en profundidad el
funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa con el fin de
redisefiarlos por completo y mejorar radicalmente

Por ultimo, no hay que olvidar, que la implantacion de la Gestion de la
Calidad Total depende de un pleno compromiso e involucramiento de la alta
gerencia de la organizacion, lo cual se traduce principalmente en: darle
siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde la primera vez
y al menor costo posible, establecimiento de una visién y una misién clara de
la organizacién, desarrollo de estrategias, politicas y tacticas, desarrollo y
ejecucion de los planes de trabajo, segun los retos de la empresa, fomento de
un ambiente ameno, de justicia, honestidad, confianza, colaboracion,
camaraderia, para facilitar la absorcion del mensaje de la Calidad Total,
involucramiento de todo el personal, creacion y fomento del trabajo en equipo,
capacitacion, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y personal,
de todo el recurso humano, evaluacion del desempefio de operaciones y
establecimiento de reconocimientos y premios por éxitos obtenidos, creacion

de una organizacion para impulsar la cultura de un ambiente de mejoras
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continuas, de innovacion, respondiendo a tiempo a los retos, establecimiento

de lineas de informacion y comunicacién a todo nivel (ver Tabla N°3).
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Tabla 3.- PLAN DE ACCION A DESARROLLAR

OBJETIVOS ACCIONES DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TEMPORALID RECURSOS RESPONSABLES
ESPECIFICOS AD NECESARIOS
-Reunion de trabajo
0 Consolidar el criterio | -Explicacion de las e Humano v' Personal
de calidad total en la actividades a realizar e Tecnoldgico administrativo
organizacion; _Formacién de grupos | ~10mMa de notas de la empresa;
de trabajos - Lluvia de ideas 2 horas v ;/nvestlgadores
-Desarrollo de las
actividades - Feedback v Experto
-Intercambio de ideas | - Taller Invitado
- Conclusiones
- Indicadores de
0 Orientar y Gestion de calidad; v" Personal
capacitacion de - Categoria de los -Lluvia de ideas administrativo
acciones que mejoren | Indicadores de calidad; e Humano de la empresa;
la calidad en el -Feedback e Tecnoldgico v’ Investigadores
proceso administrativo | - Herramientas para 2horas y
y contable de la desarrollar los -Toma de notas v Experto
organizacion. indicadores de gestion Invitado
de calidad; -Taller de capacitacion
OConcientizar al
trabajador en los v" Personal
correspondientes a los | -Propositos de los -Lluvia de ideas administrativo
valores de la indicadores de gestién e Humano de la empresa;
organizacion y la de calidad; y -Feedback e Tecnoldgico v' Investigadores
necesidad de crear un 2horas y
ambiente adecuado de | - Disefio de un -Toma de notas v :Er]éﬂzgg

empatia entre el
potencial cliente y la
empresa.

sistema de control de
calidad.

-Mesa de Trabajo cooperativo




CONCLUSION

Los lineamientos estratégicos de la gestion para la calidad, son un
elemento fundamental y necesario en lo que respecta a la formulacién de
una planificacion gerencial avanzada. Se puede decir que la aplicacién de
las acciones marcadas en los dos objetivos estratégicos de articular
actividades que vayan de la mano con la capacitacion y orientacion sobre
los indicadores de gestion de cobranza; y capacitar al personal de personal
de la empresa Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa, para
gue adquieran las técnicas y destrezas que le permitan desarrollar

indicadores de gestion en su organizacion.
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CAPITULO V

APLICACION Y ANALISIS DEL IMPACTO DE LA
PROPUESTA

Relatoria de la ejecucion de la propuesta

Se aplicé la propuesta primero consolidando el criterio de calidad
total en la organizacion, esto a través de una reunion de trabajo, de la
explicacion de las actividades a realizar, en un proceso de formacion de
grupos de trabajos que permitiera el desarrollo de las actividades e
intercambio de ideas.

Luego, se inici6 un proceso de orientacion y capacitacion de
acciones que mejoren la calidad en el proceso administrativo y contable de
la organizacion, a través de indicadores de Gestion de calidad, definicion
de la categoria de los Indicadores de calidad, y consolidacion de las
herramientas para desarrollar los indicadores de gestion de calidad.

A todas estas, se termina por concientizar al trabajador en los
correspondientes a los valores de la organizacion y la necesidad de crear
un ambiente adecuado de empatia entre el potencial cliente y la empresa,
destacando los propésitos de los indicadores de gestion de calidad; y
disefiando un sistema de control de calidad adecuado a la realidad de la
organizacion objeto de estudio.

En esencia, se abordaron actividades para establecer los requisitos
y los objetivos para calidad y para la aplicacion a los elementos de un
Sistema de Calidad. La planificacion de la calidad consta de los siguientes
pasos: Establecer el proyecto, Identificar los clientes, Identificar los
requisitos del cliente, Desarrollar el producto, Desarrollar el proceso, y
Desarrollar los controles y enviar a operaciones.

El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones
para mantener la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la
estabilidad, se mide el desempefo actual y estos se comparan con las

metas establecidas para tomar acciones en las diferencias que se
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encuentren. La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que
llevan a la organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores
niveles de desempefio. Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico.
Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solamente bastara con
gue uno de estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala
gestion sobre ellos. No es posible tener un Sistema de Gestidon de la
Calidad sin que uno de los cinco elementos citados anteriormente esté

presente.

Andlisis del impacto de la propuesta

Aplicada la propuesta, se consultd a los sujetos investigados,
develando un consenso total a la opcion TOTALMENTE DE ACUERDO,
con la cual concluyen que el Plan Estratégico, enmarcado en la gestion de
la calidad a la empresa Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado
Portuguesa, activd una revision total a la planificacion interna
organizacional, propuso nuevos criterios de planificacion a la organizacion,
coadyuvo al diagnostico de las fortalezas y debilidades de la organizacion.

En un plano racional y gerencial, los sujetos investigados expresan
gue la planificacion con elementos de gestién de la calidad, dio mejoras
consistentes a la supervision y direccion, asumiendo nuevos roles de
liderazgo, creando mecanismos de vinculo mayor entre cada proceso de la
organizacion.

La direccion de la organizacion tuvo en el plan estratégico de gestion
de la calidad, una herramienta idénea para mejorar la productividad que
incluyod referentes internacionales para el control de los procesos en la
organizacion, abordando, desde una perspectiva mas integral y
cooperativa, los criterios de excelencia, preservando el trabajo en equipo
y de estrategias de calidad gue mejoraran la imagen de la organizacion en

sus clientes y en el publico en general.
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La postura de los sujetos investigados estuvo repartida entre Ni de
acuerdo ni en Desacuerdo, un 25 a 30%, el no estar de Acuerdo, un 10%,
y la postura mayoritaria, o tendencia de los sujetos investigados, entre 70
a 100%, mostrando consenso hacia lo que la propuesta tedrica de
Melinkoff (2008), llamé la gestién de la calidad como parte de la gestion
empresarial, financiera y de recursos humanos, la cual incluye la gestion
ambiental, considerandose parte de un sistema integrado. Su objetivo es
realizar acciones para aplicar la politica y alcanzar los objetivos
de la organizacion relacionados con la calidad, con una estrategia capaz
de convertir la mision, la vision y los valores en politicas, asi como lograr
los objetivos y acciones eficaces para la mejora continua.

Para aplicar la politica de calidad y alcanzar los objetivos de la
organizacion relacionados con la calidad, los sujetos investigados plantean
como acciones: establecer una politica de calidad adecuada al proposito y
contexto de la organizacion y que apoye su direccion estratégica; recoger
el compromiso de la mejora continua de los procesos; servir de guia de
buenas practicas para la empresa; identificar los patrones de lo que se hace
0 no en la entidad y confirmar que son realmente importantes para ser
formalizados; redactar la politica de calidad como una declaracion
documentada y publicamente disponible, indicando el compromiso y las
intenciones de la organizacion para asegurar la satisfaccion del cliente;
verificar el contexto de la organizacion y los procesos determinados para
definir la claridad con relacion a lo que la politica de calidad quiere alcanzar;
asegurar que todos los funcionarios tengan conocimiento sobre la politica
de calidad y que los requisitos contenidos en ella sean comprendidos,
implantados y mantenidos; realizar un monitoreo permanente del sistema
de gestion de calidad y llevar a cabo acciones que ayuden a mejorar los
procesos, los resultados y la satisfaccidon de los clientes; y establecer una
agenda o calendario de trabajo que defina todas las tareas y acciones a
realizarse, quiénes las deben hacer, con qué frecuencia y su nivel de

importancia.
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A grandes rasgos, para lograr los objetivos y acciones eficaces para
la mejora continua, es importante establecer una politica de calidad
adecuada, comunicarla a todos los miembros de la organizacion, realizar
un monitoreo permanente del sistema de gestién de calidad y llevar a cabo
acciones que ayuden a mejorar los procesos y la satisfaccion de los
clientes.

A partir de la decisibn de implementar un sistema de gestién
de la calidad (SGA) para la organizacion se debe planificar las etapas
del proyecto. Una de las mas laboriosa es la referida a la documentacion
de la organizacion, ya que si no se ha mantenido un trabajo sistemético en
la su conformacion, resulta fatigoso identificar en cada proceso las
carencias minimas para cumplir con los requisitos de la NC-1SO 9001:2008
(ver Grafico N°1).

Gréfica 1.- Tabulaciéon de los Resultados

——— v Fimm

T. Desacuerdo | E. Desacuerdo NDNA D. Acuerdo | T.D.Acuerdo
Hiteml 20 80
‘tem2 30 70
item3 30 70
item4 30 70
M item5 100
M item6 25 75
Hitem7 100
Hitem8 25 75
Hitem9 30 70
M item10 20 80
Hitemll 30 70

Hiteml M ‘tem2 M item3 M item4 M item5 M item6 M item7 M item8 M item9 M item10 M item11
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Sin embargo, hace falta discriminar los resultados uno a uno para
comprender el contexto real y objetivo de la postura de los sujetos investigados.
En ese sentido se tiene:

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND | % | DA | %

1 5 - - - -] 1 J2 - | -

Grdfica 2.- Respuesta item 1.

item 1
100
80
60
40
20
) 1
TA DA NAND ED TD

ETA EDA ENAND EED ETD

Fuente: Fernandez, 2023.

El item 1, los sujetos investigados, en un 80%, estdn Totalmente de
Acuerdo para quienes la aplicacion del Plan Estratégico, enmarcado en la gestién
de la calidad a la empresa Traje’s Boutique, C.A., logré una revision total a la
planificacion interna organizacional. Es como resalta Chiavenato (2003), Un Plan
Estratégico enmarcado en la gestién de la calidad es una herramienta muy Util
para mejorar la planificacion interna organizacional de una empresa. A través de
la implementacion de un plan de accién contable, se pueden identificar las
necesidades y requerimientos del personal, y definir objetivos y estrategias para
mejorar la gestién contable y financiera.

La identificacion de fortalezas y debilidades del disefio de un Plan
Estratégico enmarcado en la gestién de la calidad, permite la identificacion de las
fortalezas y debilidades de la empresa en cuanto a su gestion contable y
financiera. Esto puede llevar a una revision total de la planificacién interna
organizacional, con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos

contables y financieros.
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Se implementaron las herramientas y técnicas contables que implica el
disefio de un Plan Estratégico enmarcado en la gestién de la calidad puede incluir
la implementacion de herramientas y técnicas contables para mejorar la gestion
financiera de la empresa. Esto puede llevar a una revision total de la planificacion
interna organizacional, con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de los

procesos contables y financieros.

Grdfica 3.- Respuesta al item 2.

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND | % | DA | %

TA

%

2 5 - - - -] 2 |30] - |-

70

item 2

80
70
60
50
40
30

20
0
TA DA NAND ED D

HTA HDA NAND EED TD
Fuente: Fernandez, 2023.

El item 2, estan los sujetos investigados Totalmente de Acuerdo con el
plan Estratégico de gestién de la calidad que se propuso bajo el criterio de una
planificacién a la organizacién, la cual tiene un valor positivo segln teoriza James
(2014), infiriendo que la gestién de la calidad es un enfoque estratégico que busca
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos organizacionales, desde la
planificacién hasta la entrega de productos y servicios.

La implementacion, a todas estas, de un sistema de gestion de calidad

puede ser de gran importancia para una organizacion, ya que permite identificar
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las necesidades de los clientes y definir los procesos adecuados para una eficiente
produccion y prestacion de servicios.

Ademas, la gestion de la calidad puede contribuir a una revision total de la
planificacién interna organizacional, ya que implica la identificacion de fortalezas
y debilidades, la definicion de objetivos y estrategias, y la implementacién de
herramientas y técnicas contables.

Algunos de los beneficios de la gestion de la calidad en una organizacion
incluyen la mejora de la organizacién de la compafiia, el monitoreo eficiente sobre
la calidad de los procesos, el fomento del aprendizaje organizacional y la
generacion de ahorros.

La gestion de la calidad, a todas estas, se comporta como un enfoque
estratégico que puede ser de gran importancia para una organizacion, ya que
permite mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos organizacionales y

contribuir a una revision total de la planificacion interna organizacional.

Grdfica 4. Respuesta item 3.

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND (% | DA | %

TA

%

3 5 - - - - 2 3] - |-

70

ltem 3
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70
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40
30
20
10

TA DA NAND ED D

ETA EDA ENAND EMED ETD

Fuente: Fernandez, 2023.
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El item 3, en un 70% alcanza el consenso en la afirmacion que asume que
el plan Estratégico de gestion de la calidad, vino a coadyuvar al diagnéstico de las
fortalezas y debilidades de la organizacion. Como argumenta Robbins (2002), el
Plan Estratégico puede ser una buena herramienta para conocer el diagndstico de
las fortalezas y debilidades de la organizacion.

A través del andlisis de la situacion actual de la organizacion, se pueden
identificar las fortalezas y debilidades internas, asi como las oportunidades y
amenazas externas que afectan a la organizacion. El andlisis FODA es una
herramienta comunmente utilizada en la planificacién estratégica para identificar
estas variables. A partir de este analisis, se pueden definir objetivos y estrategias
para mejorar la gestion de la organizacion y lograr el éxito a largo plazo.

El Plan Estratégico, sentencia Robbins (2002), proporciona un marco para
la estrategia general de la empresa, buscando el éxito. El Plan Estratégico puede
ser una herramienta muy util para conocer el diagnéstico de las fortalezas y
debilidades de la organizacion, y definir objetivos y estrategias para mejorar la

gestion de la organizacion.

Grdfica 5.- Respuesta del item 4.-

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND (% | DA | %

TA

%

4 5 - - - - 2 3] - |-

70

ltem 4
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10

TA DA NAND ED D

ETA EmDA ENAND WED mTD

Fuente: Fernandez, 2023.
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El item 4, hace alusion a la aplicacion de la propuesta que proyectd a un
plano racional y gerencial, la planificacion de la empresa objeto de estudio.
Es lo que denomina Robbins (2002), el Plan Estratégico puede ser una buena
herramienta para conocer el diagnostico de las fortalezas y debilidades de la
organizacion. A través del analisis de la situacién actual de la organizacién, se
pueden identificar las fortalezas y debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas que afectan a la organizacion.

El andlisis FODA, es una herramienta comiunmente utilizada en la
planificacion estratégica para identificar estas variables. A partir de este andlisis,
se pueden definir objetivos y estrategias para mejorar la gestion de la organizacion
y lograr el éxito a largo plazo. El Plan Estratégico proporciona un marco para la
estrategia general de la empresa, buscando el éxito. En resumen, el Plan
Estratégico puede ser una herramienta muy util para conocer el diagnostico de las
fortalezas y debilidades de la organizacion, y definir objetivos y estrategias para

mejorar la gestion de la organizacion.

Grdfica 6.- Respuesta del item 6.

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND | % | DA | %

TA

%

5 5

100

item 5
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Fuente: Fernandez, 2023.
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El item 5, logra el consenso en cuanto a que en un plan estratégico de
gestion de la calidad, la supervision y direccién, se asumen en nuevos roles de
liderazgo; el plan estratégico de gestion de la calidad, hizo posible visibilizar el
trabajo gerencial y crear mecanismos de vinculo mayor entre cada proceso de la
organizacion.

Es lo que Robbins (2002), denomina gestion de la calidad puede ser una
herramienta muy Util para la supervision y direccién de una organizacion, ya que
permite identificar las fortalezas y debilidades de la empresa en cuanto a su
gestion de calidad y definir objetivos y estrategias para mejorarla; a través de la
implementacion de un Plan Estratégico de gestion de la calidad, se pueden
identificar las necesidades de los clientes y definir los procesos adecuados para
una eficiente produccién y prestacion de servicios.

El item 6, tiene el consenso en un 75%, de que en la direccion de la
organizacion tuvo en el plan estratégico de gestién de la calidad, una herramienta
idénea para mejorar la productividad.

Esto se sustenta en lo expresado por Davis (2003), en cuanto a que el
Plan Estratégico de gestidn de la calidad es una herramienta idénea para mejorar
la productividad de una empresa, ya que permite identificar las fortalezas vy
debilidades de la organizacion en cuanto a su gestion de calidad y definir objetivos
y estrategias para mejorarla. Ademas, la implementacién de herramientas y
técnicas de calidad puede llevar a una revision total de la planificacién interna

organizacional, con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos.

items Sujetos investigados | TD % ED % NAND | % | DA | %

TA

%

6 5

100
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El item 5 tiene consenso en un 100% de aceptacion donde el papel del
Plan Estratégico de gestion de la calidad, se convierte en una herramienta idonea
para mejorar la productividad de una empresa, ya que permite identificar las
fortalezas y debilidades de la organizacion en cuanto a su gestién de calidad y
definir objetivos y estrategias para mejorarla.

Se identifican las fortalezas y debilidades bajo un criterio de gestién de la
calidad permite identificar las fortalezas y debilidades de la empresa en cuanto a
su gestion de calidad. Esto puede llevar a una revision total de la planificacion
interna organizacional, con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de los
procesos.

El 7 y 8, muestra la importancia de una plan estratégico de gestién de la
calidad, incluy6 referentes internacionales para el control de los procesos en la
organizacion; resaltando lo que.

Y la postura 9, 10 y 11, en la cual hay conciencia siendo un estratégico de
gestion de la calidad, se abord6 desde una perspectiva mas integral y cooperativa
por parte de todos los miembros de la organizacion; se genera en la perspectiva
de la calidad, criterios de excelencia, preservando el trabajo en equipo; y el
investigador que le tocaba atender que delinear estrategias de calidad que
mejoraran la imagen de la organizacion en sus clientes y en el publico en general,

repercute en la consolidacion de la empresa y en su proyeccion en el tiempo.
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CAPITULO V

Conclusiéon y Recomendaciones

Conclusion

La investigacion logré valorar el plan estratégico, enmarcado en la
Gestion de la Calidad, dirigido a la empresa Traje’s Boutique, C.A,,
Guanare, estado Portuguesa, municipio Guanarito, estado Portuguesa, con
el resultado que en un 100%, los sujetos investigados coinciden en que la
propuesta permitio mejorar y fortalecer los valores de la empresa en el
contexto de la calidad total.

Se diagnosticé el proceso de gestion de la calidad, dirigido a la
empresa Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado Portuguesa, analizando
la necesidad de un plan estratégico, el cual se disefié y aplicd, enmarcado
en la gestion de la calidad, evaluando el plan estratégico y estableciendo la
Politica y los Obijetivos de Calidad que tome en cuenta el objeto social de
la organizacion, modelando los procedimientos y teniendo en cuenta los
requisitos de la NC-ISO 9001.

El analisis del estado actual del sistema de gestion de la
calidad en la organizacién objeto de estudio, se realiza dando cumplimiento
al a los elementos de entrada como: La satisfaccion del cliente, La
conformidad con los requisitos del producto, las caracteristicas y
tendencias de los procesos Yy de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; en cuanto a los
proveedores, para la realizacion del mismo, se tomé en cuenta la
tendencia general del sistema de gestion de la calidad, visto como
parte de un proceso que busca lograr estabilidad en sus resultados,
dado en el comportamiento de las evaluaciones realizadas al nuevo

sistema en proceso de implementacion.
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La satisfaccion del cliente de los servicios cumple con los
indicadores que se establecen para en la organizacion, no se tienen quejas
registradas y No conformidades mayores en el servicio, ha mejorado desde
el afio anterior, se evidencia un aumento en el niumero de los clientes que
solicitan los servicios.

Se ha mejorado en la solucién de las No Conformidades lo que se
evidencia en que se han logrado que se cierren en la fecha acordada, pero
todavia no es satisfactorio estos resultados en lo referido a efectividad de
las acciones tomadas.

Se mantiene la tendencia de no tomar acciones preventivas, lo que
debe tenerse en cuenta en las auditorias y controles que se realicen a los
procesos y servicios al alcance del sistema de gestion de la calidad, lo que
pudiera mejorar con acciones preventivas, para eliminar las causas de

posibles No conformidades.

Recomendaciones

1. Conseguir que la gestién sea buena no es tan complicado. Con un poco
de conocimiento, dedicacion y ayuda especializada, la mayoria de las
empresas terminan con un balance positivo. Lo dificil es saber como
conseguir que la gestion sea realmente eficaz y que ayude al éxito

organizacional;

2. Laformacién es clave en el camino del éxito. Una gestion organizacional
excelente tiene como base una buena formacion. Para una eficaz
gestion necesitas dominar todas las materias relacionadas con tu
empresa, conocer a fondo tu negocio, saber cuales son las estrategias
mas eficaces, dominar el uso de las mejores herramientas y potenciar
tu habilidad de liderazgo, entre otras muchas. Realiza un analisis DAFO
personal y averigua cuales son tus fortalezas y cuales tus limitaciones,

para saber por donde puedes comenzar en tu formacion;
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Disefiar un plan de gestion eficaz de manera periddica. Es necesario
gue la unidad objeto de estudio, conciba administrar y organizar el
negocio de manera efectiva, planificando cémo contrarrestar los

errores;

Es importante identifica los riesgos. Que el riesgo siempre exista y que
el fracaso forme parte del éxito, no significa que no se deban establecer
las medidas necesarias para evitarlo 0 minimizar sus consecuencias.
Identifica tus posibles riesgos, analiza las consecuencias y establece un
plan de accidn, por si no pudieras evitarlo o para reducir sus efectos

negativos.

Es necesario conoce a los clientes. Conocer a fondo a tu publico, a tu
mercado meta, es esencial para una buena gestion y para el éxito de tu
negocio. ldentifica quiénes son tus clientes potenciales, analiza sus
gustos, necesidades y sus habitos de consumo, para disefiar y poner
en practica nuevas estrategias de marketing personalizas y mejorar las

relaciones con ellos.

Se hace imprescindible fortalecer el equipo de trabajo. Tan importante
como la gestion de clientes es la gestion de personal. De los
profesionales que trabajan en tu empresa depende, en un alto
porcentaje, que tu negocio funcione correctamente. Retener el talento
debe ser uno de los principales objetivos en este aspecto. Conoce a tu

equipo, motivales y conviértete en un auténtico lider;

Es béasico necesaria para gestionar el cambio, propiciar la
modernizacién de la imagen de tu empresa, para adaptarte a los nuevos
tiempos y organizar con facilidad otros aspectos de la empresa. Innovar
es sin6nimo de crecimiento, de competitividad y de rentabilidad y

productividad.
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Anexo. -1.-Instrumento de recoleccién de informacion

CUESTIONARIO

Objetivo: Valorar el plan estratégico, enmarcado en la Gestion de la
Calidad, dirigido a la empresa Traje’s Boutique, C.A., Guanare, estado

Portuguesa.
Opciones de respuesta
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
T.A A I D T.D
item Afirmaciones TA|A| I |[D]| TD
1 Aplicado el Plan Estratégico, enmarcado en la gestion de la X
calidad a la empresa Traje’s Boutique, C.A., se activo una
revision total a la planificacion interna organizacional...
2 El plan Estratégico de gestion de la calidad, propuso nuevos X
criterios de planificacion a la organizacion...
3 El plan Estratégico de gestion de la calidad, coadyuvo al X
diagndstico de las fortalezas y debilidades de la
organizacion...
4 La aplicacion de la propuesta proyecto, a un plano racional y X
gerencial, la planificacién de la empresa objeto de estudio...
5 Aplicado el plan estratégico de gestion de la calidad, la X
supervision y direccion asumié nuevos roles de liderazgo...
6 El plan estratégico de gestién de la calidad, hizo posible X
visibilizar el trabajo gerencial y crear mecanismos de vinculo
mayor entre cada proceso de la organizacion...
7 La direccién de la organizacion tuvo en el plan estratégico de X
gestion de la calidad, una herramienta idonea para mejorar la
productividad...
8 El plan estratégico de gestion de la calidad, incluyé X
referentes internacionales para el control de los procesos en
la organizacion...
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La inspeccion, a través del plan estratégico de gestion de la
calidad, se abord6 desde una perspectiva més integral y
cooperativa por parte de todos los miembros de la

organizacion...

10

El control se empez6 a realizar, aplicado el plan estratégico
de gestion de la calidad, desde criterios de excelencia,

preservando el trabajo en equipo...

11

El control alcanz6 delinear estrategias de calidad que
mejoraran la imagen de la organizacion en sus clientes y en

el publico en general...
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Anexo. - 2.-Instrumento de validacion de recoleccién de

informacion.
VALIDACION
Nombre y Apellido del evaluador

C.lL Titulo que posee:

desempefia

Cargo que

Instrumento Para el Experto
A: Dejar B: Modificar C: Eliminar

afirmacioén

D: Incluir otra

N° ftem Experto

© X No o ~wINIE

|_\
©

11.

Observaciones:

Fecha:
Experto

Firma del
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Hoja de validacion del instrumento

Apellidos y Nombres: AZOCAR ANEZ, RAMON EDUARDO

C.l.v.: 9.407.147

Titulo de Pre-Grado: Politélogo

Titulo de Post-Grado: Doctor en ciencias de la educacién

Fecha: 08 de septiembre del 2023 Firma:
Marque con una (x) debajo de las caracteristicas que

cumplan cada item.

Coherencia Pertinencia Calidad de Redaccion Ubicacién
ftems A |[R (I |A |R I |A R I A R
! X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
> X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
2 X X X X
10 X X X X
u X X X X

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e I: Inadecuado.

Observaciones:

Aprobado _X__ Revisado con observaciones Inadecuado.



Hoja de validacion del instrumento

Apellidos y Nombres: Maria Gabriela Molina

C.I.V.: 16.208.414

Titulo de Pre-Grado: Magister en Medios Tecnoldgicos.
Firma:

Fecha: 10 de Septiembre del 2023

Marque con una (x) debajo de las caracteristicas que cumplan cada item.

Coherencia Pertinencia Calidad de Redaccion Ubicacién
ftems A |[R (I |A |R I |A R I A R I
! X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
> X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
° X X X X
10 X X X X
1 X X X X

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e I: Inadecuado.

Observaciones:

Aprobado _X__ Revisado con observaciones Inadecuado.
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Hoja de validacién del instrumento

Apellidos y Nombres: Aleida Lopez
C.1.V.: 9.405353

Titulo de Pre-Grado: Magister en Administracion mencién: Gcia General. Doctora en
Ambiente y Desarrollo

Firma:

Fecha: 13 de Septiembre del 2023.

Marque con una (x) debajo de las caracteristicas que cumplan cada item.

Coherencia Pertinencia Calidad de Redaccion Ubicacién
ftems A |[R (I |A |R I |A R I A R I
! X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
> X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
° X X X X
10 X X X X
1 X X X X

A: Aprobado; R: Revisado con observaciones; e I: Inadecuado.

Observaciones:

Aprobado _X__ Revisado con observaciones Inadecuado.
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Anexo03.-Calculo de Alfa de Cronbach.

s 1|2 | 3|4|5|6|7|8]9|10 11|70

sujetos
1 |1 (1|21 |1|1|3|3|2]|2]|2]19
2 |11 (2|2|3|1|2]|2|3|1]|2]2
3 |1|2||1|2|2|2|1|2)|2|2|1]| 18
4 | 2|1 3|22 |4 |3|2|2|3|1]| 2] 26
5 | 2|4 |2 |3|2|2|2|3|2|1|2]|25
6 (1|2 |12 |2 |2 |2|2|2]|2]|1]|19
7 |22 |2|2|3|2|2|2|2|]1|1|21
8 |1|2/|1|2|2|2|1|2)|2|2]|1]| 18
9 |33 |3|3[3|3|4|3|3|4)|3]|35
10 (131323 |3|3[3[3]3|3]30

Media
o | 15]23]19(21]25(21(22|24|24(19(18|231

del item

gr?st:'”iaf; 06/09(0,7/05/08(0,7/09/05|0,5(0,9|0,7 5 78
P8l g5 a7 5 4|l2|2|2 9|9/
Sn-1

vananza g 5109105/0,3/0,7(05(08/03(03| 1 (06 33,4

de cada 3

ftem S2

6,52

Valor de 11

alfa 0

Valor de

la

varianza 08

por itemy !

del 0

instrument

(0]

Coeficien

te alfade 0,89

Cronbach
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Anexo 4. Memoria Fotografica
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