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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

La presente investigacion tuvo como fin, establecer el impacto del clima laboral en la gestion de
calidad en la Empresa Valditex S.A. Ya que, se observo que un clima laboral deficiente, que
incluia una alta rotacion de empleados, conflictos interpersonales y una mala cohesion del
equipo, estas causas estaban afectando la capacidad de la empresa para cumplir con los
estandares de calidad.

El estudio tenia como objetivos especificos explorar como la autorrealizacion, las condiciones
laborales y la comunicacion interna influian en esta situacion. Se encontrd que la politica de
rotacion flexible, particularmente la rotaciéon mensual, reducia la motivacion y la
autorrealizacion entre el personal; que las inequidades en la supervision y las hostilidades
interpersonales prevalecientes socavaban gravemente el ambiente laboral; y que las malas
relaciones organizativas internas causaban la falta de retroalimentacion constructiva y conflictos
entre los miembros del equipo.

Por lo tanto, para resolver estos problemas, se desarroll6 un plan de mejora utilizando la
metodologia Kaizen mediante el ciclo de Deming (PDCA). Algunas sugerencias incluyen el
redisefio de la politica de rotacion, programas formales de mentoria y reconocimiento, adopcion
de un codigo de conducta formal junto con un protocolo de resolucion, mejora del lugar de
trabajo, capacitacion en comunicacion efectiva, establecimiento de buzones de sugerencias y
reuniones de equipo programadas. Se espera que la implementacion de estas recomendaciones
mejore la competitividad de Valditex S.A. y mejore la calidad de la gestion y la excelencia

organizativa.



Palabras clave: Planificacion; Supervision; Autorrealizacion; Condiciones Laborales;

Comunicacion.



[The Working Environment and its Influence on Quality Management at Valditex S.A.]

ABSTRACT AND KEYWORDS
The purpose of this research was to establish the impact of the work environment on quality
management at Valditex S.A. It was observed that a poor work environment, which included
high employee turnover, interpersonal conflicts, and poor team cohesion, was affecting the
company's ability to meet quality standards.
The specific objectives of the study were to explore how self-fulfillment, working conditions,
and internal communication influenced this situation. It was found that the flexible rotation
policy, particularly monthly rotation, reduced motivation and self-fulfillment among staff; that
inequalities in supervision and prevailing interpersonal hostilities seriously undermined the work
environment; and that poor internal organizational relationships caused a lack of constructive
feedback and conflicts among team members.
Therefore, to resolve these issues, an improvement plan was developed using the Kaizen
methodology through the Deming cycle (PDCA). Some suggestions include redesigning the
rotation policy, formal mentoring and recognition programs, adopting a formal code of conduct
along with a resolution protocol, improving the workplace, training in effective communication,
establishing suggestion boxes, and scheduling team meetings. It is expected that the
implementation of these recommendations will improve the competitiveness of Valditex S.A.
and enhance management quality and organizational excellence.

Keywords: Planning; Supervision; Self-actualization; Working Conditions; Communication
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INTRODUCCION

El problema que abordamos en esta investigacion es uno de los mas relevantes en el
fendmeno empresarial actual, en particular, la relacion entre el clima laboral y la gestion de la
calidad, los cuales, de forma incontrovertible, impactan la efectividad y la competitividad de la
organizacion. Con el tiempo, estas dos variables han avanzado en el entendimiento de que un
clima positivo en el entorno laboral es esencial para el desempefio en la gestion, y se traduce en
el incremento de la productividad, en la permanencia del personal, asi como en la mejora de los
servicios de forma sistematica. Asi, el personal es considerado un recurso critico, relacion que,
de acuerdo con los hechos, requiere, para su satisfaccion, liderazgo, comunicacion, clima, y un
ambiente que promueva su bienestar y un firmemente positivo compromiso.

En este sentido, Valditex S.A., una empresa peruana fundada en 1988, actualmente el
principal vendedor de ropa, articulos de cuero y accesorios de lujo en Lima, estd atravesando
diversos problemas laborales. A pesar de contar con un marco legal e institucional bien definido
y ser lider del mercado, hay sintomas de una mala cultura laboral que socavan la productividad y
la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa.

De manera especifica, se detectaron problemas que perjudican el funcionamiento de
Valditex S.A., asi como la politica de rotacion flexible, en especial la rotacion mensual, lo que
dificulta la climatizacion laboral provocando una alta tasa de desercion. Por lo que se deduce,
que esto no solo impide un adecuado andamiaje de los requerimientos de calidad en la
transmision de relevos, sino que afecta el compafierismo, la incertidumbre que esto le anade a la
estructura laboral esta diluyendo la estabilidad laboral, asi como la posibilidad de cumplimiento
de los objetivos de venta. Informaron también que los relacionantes en los equipos tenian

comportamientos de violencia proporcional baja, que implicaban a sus compafieros, por este
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enunciado enunciando clientes. La omision de criticas constructivas, el aumento de criticas en
los equipos y, por lo tanto, las relaciones interpersonales se vuelven interpersonales. También,
los ingresos que una persona necesita para llevar a cabo la manipulacién de monitores, horarios
rigurosos, escasa de tiempo para recuperarse, y largas jornadas de pie, crean un acceso laboral
poco seguro.

Por lo tanto, el propodsito principal de este estudio es determinar como el ambiente laboral
afecta la gestion de calidad en su conjunto y, mas especificamente, analizar como la
autorrealizacion, las condiciones laborales y la comunicacion interna influyen en esta conexion.
Ya que, el fin es proporcionar a la empresa una vision precisa de la situacion actual y una guia
estratégica para mejorar el ambiente laboral y los procedimientos de gestion de calidad. Por ello,
para lograr esto, se desarrollara un plan de mejora basado en la metodologia del Kaizen, a través
del ciclo de Deming, conocido como PDCA.

Esta investigacion se divide en cinco secciones principales: En cuanto al Capitulo I, se
elaborara el marco tedrico que incluye la historia, los fundamentos conceptuales y la normativa
relacionada con el clima laboral y la gestion de calidad en la empresa. Para el Capitulo II, se
detallard la realidad problematica de Valditex S.A., donde se esbozara el problema de
investigacion y plantearan por tanto objetivos especificos como el general del estudio. Después,
en el Capitulo III, se presentara las justificaciones tedricas y practicas del estudio, asi como los
limites espacio, temporales y tematicos de la investigacion. En el Capitulo IV, se esbozara la
metodologia de investigacion, describiendo en que consiste el método del Kaizen, asimismo la
explicacion del plan mediante el PDCA. Finalmente, en el Capitulo V, se presentara los
hallazgos, las conclusiones y las recomendaciones dirigidas a mejorar el clima organizacional y

la gestion de calidad de Valditex S.A.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Mareco histérico

Valditex Sociedad Andnima fue constituida formalmente en Lima, Perq, en junio de
1988. Los socios fundadores son: Don Augusto Jacobo Diaz Felman, Don César Guillermo Diaz
Felman, Don Aldo Horacio Valerga de la Flor, Don Alberto Horacio Valerga de la Flor, Don
Fernando Alberto Manrique Morales y Don Miguel Felipe Manrique Morales.

Desde su creacion, Valditex S.A. ha sido concebida para realizar diferentes actividades
comerciales, tales como la compraventa de bienes muebles e inmuebles, la importacion y
exportacion, el comercio internacional, representaciones comerciales, asi como también la
realizacion de actividades industriales, complementarias y servicios industriales, tales como
porte y serviciamiento. Este conjunto de actividades le brinda la oportunidad de aprovechar las
oportunidades del mercado y diversificar sus operaciones buscando fomentar su desarrollo y
consolidarse como entidad.

Durante la evolucion de la empresa, se ha cumplido de manera sistematica con todas las
obligaciones fiscales y legales, realizando todos los pagos que se consideran gastos deducibles
dentro del calculo del impuesto a la renta, como el pago del afio 1988, el cual fue formalizado y
asentado ante la notaria y entidades bancarias, siendo clasificado dentro de los gastos
relacionados con el cumplimiento tributario.

Ademas, su documentacion esta completa e incluye los estatutos de la empresa que han
sido presentados y conservados, con declaraciones juradas presentadas hasta 2006, que
atestiguan un historial de formalidad y consistencia en sus acciones corporativas, protegiendo la

validez y satisfaccion de sus deberes hacia entidades publicas y privadas en Pert. Esta evolucion
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muestra que Valditex S. A. mantuvo su sélida estructura legal e institucional apoyando su
situacion activa y mision continua en el drea empresarial dentro de la nacion.

Actualmente, Valditex S.A. con RUC 20101030882 es considerada una empresa peruana
que lidera en la comercializacion y venta de productos textiles, articulos de cuero y accesorios de
lujo.

Asimismo, el clima laboral y la gestion de calidad han evolucionado dentro del ambito
organizacional; en inicio, el concepto de clima laboral se enfoca en la percepcion global sobre el
espacio fisico y el ambiente de trabajo, asi como los sentimientos de los trabajadores en relacion
a la actividad que realizan, y con el paso del tiempo, se consigui6 incluir diversas dimensiones,
como la comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos, la autoeficacia y la satisfaccion
laboral; lo cual, a nivel global, mejora la estructura organizacional, asi como el rendimiento y la
rotacion del personal. De manera paralela, la gestion de calidad dejo de ser exclusivamente un
control de procesos para adoptar una tendencia que abarca de forma global el uso del personal
como recurso fundamental para el éxito de la atencion brindada (Guevara-Rufasto y Penalver-
Higuera, 2024). Asi, la evolucion conjunta de estas variables ha permitido comprender que un
clima organizacional positivo es indispensable para fomentar la calidad en la gestion,
impactando en la productividad, reduciendo la rotacion del personal y mejorando los servicios
prestados a la sociedad, evidenciando la imprescindible relacion entre el ambiente laboral y la
eficacia institucional (Martinez et al., 2021). Y segiin Rivera y Cortez (2025) a lo largo de la
historia, la existencia de un clima laboral positivo definido por interacciones agradables,
comunicacion efectiva y condiciones apropiadas ha dado lugar a la motivacion, compromiso
organizacional y bienestar personal, mejorando el rendimiento y la productividad empresarial;

asimismo, la gestion de calidad ha evolucionado al incluir estrategias participativas y centradas
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en el usuario interno, que toman en cuenta la satisfaccion e involucramiento empresarial para
mejorar los procesos y servicios. Por lo tanto, la evolucion del clima laboral beneficia la
percepcion del empleado, y refuerza el control de la calidad, creando un ciclo positivo en el que
el bienestar del personal y la excelencia organizacional se fortalecen reciprocamente.
1.2 Bases teodricas

La presente investigacion es sustentada por teorias que explican ambas variables:
1.2.1 Teoria de los Dos Factores

Seglin Rai et al. (2021) esta teoria de Herzberg, postula que la satisfaccion laboral esta
influenciada por dos conjuntos de elementos distintos pero complementarios, factores de higiene
y motivacionales; los primeros son condiciones externas al trabajo como la politica
organizacional, las relaciones interpersonales, la seguridad laboral y el salario, los cuales, cuando
son inadecuados, pueden generar insatisfaccion, mientras que los segundos, son inherentes al
contenido mismo del trabajo, tales como el reconocimiento, responsabilidades, logros y
oportunidades de crecimiento profesional, y su presencia incrementa la motivacion y satisfaccion
empresarial. Por tanto, para lograr un aumento efectivo en la motivacion y el compromiso
laboral, es indispensable primero garantizar un adecuado nivel de los factores de higiene, ya que
estos actlian como base para que los factores motivacionales puedan influir positivamente en el
desempefo y bienestar del trabajador.

Complementando con Guzman-Narciso et al. (2020) quienes hablan un poco mas sobre
estos dos tipos de factores; por un lado, estan los factores extrinsecos o de higiene, los cuales
tienen un caracter preventivo y profilactico, es decir, cuando estos factores son adecuados evitan
la insatisfaccion, pero no generan satisfaccion ni motivacion duradera, ya que estan relacionados

con el entorno laboral y las condiciones en que se realiza el trabajo; por otra parte, se encuentran
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los intrinsecos o motivacionales, los cuales se relacionan con caracteristicas propias de las tareas
laborales, como el progreso en la carrera, logros y la valoracion, mostrando capacidad de
incrementar considerablemente la satisfaccion y el entusiasmo del personal, siendo cruciales para
potenciar el rendimiento laboral y lograr las metas organizacionales de forma eficaz (Madero,
2019). Se finaliza con Alrawahi et al. (2020) quienes indican que esta teoria evidencia que la
ausencia de condiciones adecuadas y la ausencia de reconocimiento impactan de forma negativa,
mientras que las buenas relaciones y el crecimiento profesional aumentan la satisfaccion laboral.
1.2.2 Teoria de la Calidad Total (TOQM)

Para Gonzalez et al. (2021) la teoria de Deming, se basa en un enfoque integral y
sistematico para la mejora continua de los procesos y productos en una organizacion,
involucrando a la totalidad de niveles y areas de la entidad, desde la direccion principal hasta el
personal de ejecucion, buscando perfeccionar la excelencia y cumplir de manera continua con las
exigencias del cliente; ademas, esta teoria, surgida posteriormente a la Segunda Guerra Mundial
y con un impacto relevante en el progreso industrial japonés, pone énfasis en el control
estadistico de la calidad, la participacion activa de los trabajadores mediante grupos de calidad,
aplicacion de tacticas como el "justo a tiempo" y el compromiso con la meta de cero defectos
(Djojo y Lena, 2021). Complementando con Chacon y Rugel (2018) quienes manifiestan que,
busca mejorar procesos y productos mediante la sistematizacion y estandarizacion de la calidad,
empleando herramientas como el ciclo PDCA (planificar, hacer, verificar y actuar), el cual
permite inspeccionar estadisticamente los procesos para garantizar que los resultados cumplan
con las expectativas y contribuyan a la competitividad organizacional, fomentando asi una

administracion enfocada en la excelencia, donde la totalidad de integrantes de la compaiia
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participan activamente en la constante busqueda de la calidad y felicidad de los clientes (Navas
et al., 2023).
1.2.3 Teoria de las Relaciones Humanas

Segun Ayodeji (2021), esta teoria de Elton Mayo, se enfoca en la apreciacion del factor
humano dentro de las entidades y argumenta que los trabajadores no deben ser tratados como
meros instrumentos 0 maquinas, sino como seres sociales con necesidades emocionales y
relacionales que impactan profundamente en su rendimiento y productividad; ademas, esta
perspectiva surge como una reaccion a enfoques anteriores que pasaron por alto el elemento
humano y enfatiza la necesidad de comprender las relaciones informales entre los empleados, el
liderazgo orientado a las personas, la cooperacion activa y la comunicacion significativa como
elementos cruciales para impulsar la motivacion del personal y cumplir con las metas planteadas
(Gaitan & Golovina, 2021) Para Echevarria y Herndndez (2023) la teoria destaca que el éxito de
una empresa se ve afectado por la manera en que se gestionan las relaciones humanas en el
ambito laboral, favoreciendo una gestion mas justa y efectiva, aspecto en el que Mary Parker
Follet, una de las pioneras de esta corriente de pensamiento, dedicé especial atencion.
1.2.4 Modelo de Competencias Laborales

Segun Velasquez (2021) este modelo de Spencer & Spencer, asume que un individuo
tiene rasgos duraderos y subyacentes que influyen en su rendimiento en el trabajo y examina
como estos factores impactan en el comportamiento, categorizandolos en cinco componentes
interrelacionados: impulsores conductuales, rasgos fisicos y respuestas consistentes,
autoconcepto que abarca actitudes y valores, y conocimientos y habilidades pertinentes a las
tareas de un rol laboral particular; asi, este modelo combina estas variables buscando comprender

el rendimiento 6ptimo en diferentes entornos laborales, resultando esencial para mejorar la
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eficiencia operativa y alcanzar la excelencia en el servicio a niveles organizacionales, donde, la
colaboracion entre colegas y la honestidad se destacan como pilares fundamentales hacia la
satisfaccion del cliente (Fuentes et al., 2024). Complementando con Lora-Guzman et al. (2020)
este marco de referencia orientador busca determinar y mejorar las habilidades, conocimientos,
comportamientos y actitudes necesarias para un desempefio efectivo en un trabajo especifico;
ademas, facilita el logro de las metas estratégicas de la organizacion al maximizar las
competencias individuales de los empleados, promoviendo asi el desarrollo profesional y
optimizando los procesos de reclutamiento, seleccion, capacitacion, compensacion y promocion.
1.2.5 Teoria de la Autodeterminacion

Para Albor y Rodriguez (2022) la teoria de Deci & Ryan, comprende la motivacién
humana, mencionando especificamente que la autonomia, competencia, interrelaciones sociales
son pilares relevantes por considerarse para obtener un desarrollo pleno y vivir en felicidad, de
tal forma que cuando los individuos experimentan un sentido de autodeterminacion o lo que es lo
mismo, cuando actian con voluntad y autoiniciativa, se facilita su motivacion intrinseca. Esto les
permite adoptar comportamientos autorregulados y desarrollar habilidades para resolver
problemas y tomar decisiones asertivas en los contextos, contribuyendo positivamente a su
aprendizaje, bienestar psicosocial y subjetivo (Delgado et al., 2021).
1.3 Marco legal

Dentro de este marco legal se desarrolla lo siguiente:
1.3.1 Normativas sobre Clima Laboral (Peri)

a) Ley 29783 — Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. Promulgada el 20 de agosto de
2011, esta ley establece junto con su Reglamento (D.S. 005-2012-TR) un marco juridico que

obliga a las empresas a integrar politicas de control para prevenir riesgos psicosociales, acoso
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laboral o estrés, los cuales afectan con perjuicios directos al entorno laboral; este ordenamiento
legal también requiere de los empleadores una identificacion y valoracidn sistematica de estos
riesgos para la elaboracion e implementacion de planes correctivos; en consecuencia, se fomenta
un ambiente de trabajo saludable y seguro. En este contexto, la calidad del trabajo se asegura
mediante el fortalecimiento de la proteccion integral de la salud fisica y mental del empleado,
dentro de un marco de una cultura de prevencion activa y constante (Decreto Supremo N°005-
2012-TR, 2012).

b) Ley N° 30709 - Prohibiciéon del Acoso Laboral. Promulgada el 27 de diciembre de
2017, esta ley busca erradicar practicas que socavan el bienestar de los trabajadores mientras
asegura la institucion de mecanismos de monitoreo y punitivos que van mas alla de un mero
cumplimiento; ademas, la legislacion avanza significativamente en la promocion de la equidad
de género y la politica de igualdad de oportunidades en el trabajo, ya que, al expresar la
necesidad de disfrutar de estos derechos, se evidencia la necesidad de igual oportunidades y
evitar disparidades en el trabajo (MINJUSDH, 2017).

1.3.2 Normativas sobre Gestion de Calidad (Peru e Internacionales)

a) Norma ISO 9001:2015, especialmente en la seccion 5, pone énfasis en el liderazgo y el
compromiso del personal como uno de los pilares para garantizar que los empleados estén
completamente involucrados en los procesos de calidad, y, este compromiso es fundamental para
el ambiente laboral, ya que crea una cultura de responsabilidad y motivacion.

Adicionalmente, la seccioén 7.1.4 menciona la importancia de cumplir con el cuidado y
mantenimiento del escenario pertinente para la operacion de los procesos, incluyendo el sistema
de cualificacidn o verificacion del cumplimiento conforme a requisitos previos para productos y

servicios. Por lo tanto, una buena relacion entre los empleados y su entorno fisico donde se

18



desenvuelven es un factor relevante para el cumplimiento de la politica de calidad y, por
consiguiente, la satisfaccion de los trabajadores y clientes (ISO 9001:2015, 2015).

b) Ley 30244 - Ley del Sistema Nacional de Calidad. Promulgada el 7 de noviembre de
2014, esta ley establece un marco legal integral que promueve la incorporacion de normas de
calidad en el ambito empresarial peruano considerando de manera expresa la capacitacion y
competencia del personal; también pretende cultivar una cultura de calidad no solo en los
productos y procesos, sino en la relacion interna y gestion de las organizaciones, la cual
considera el clima laboral, entendido como el ambiente que permite el desarrollo eficiente y
motivado del trabajo. En relacion con lo expuesto, al poner de relieve el cumplimiento de los
requisitos de normas de calidad de un orden internacional, asi como la politica de calidad, la ley
fomenta un clima organizacional donde la gestion de calidad es sinonimo de optimizacioén
constante de los procesos y del personal, de modo que las empresas peruanas puedan contar con
fundamentos sélidos y sostenibles en relacion con la calidad y bienestar laboral (PRODUCE,
2014).
1.4 Antecedentes del estudio

A continuacion, se describiran los estudios previos relacionados a nivel nacional e
internacional que serviran para comprender a profundidad las variables “Gestion de la calidad” y
“Clima laboral”.
1.4.1 Antecedentes Internacionales

. “Analisis del clima organizacional de Confecciones y Textiles Dysmor”

Objeto de estudio: fue estudiar el clima organizacional de esta empresa en particular.
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Resumen: La investigadora utilizé una investigacion descriptiva con los empleados como
encuestados en las encuestas que disefio. Los hallazgos mostraron que hay brechas significativas
en la comunicacion interna y el reconocimiento.

Conclusion: El desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los trabajadores
dependen en gran medida del clima organizacional constructivo que la empresa se esfuerza por
mantener (Espinosa et al., 2023).

e "Analisis del Entorno Laboral en Actividades Textiles S.A.S"

Objeto de estudio: Esta investigacion analiza las variables relacionadas con el entorno
laboral de la organizacion.

Resumen: A partir de este caso, se empled una metodologia cualitativa de tipo
fenomenoldgica utilizando entrevistas a profundidad para recoger percepciones de los
trabajadores. Este estudio indica que las percepciones que tienen los empleados sobre el
liderazgo y las posibilidades de desarrollo profesional estan condicionadas por el clima
organizacional.

Conclusion: Resulta que la gestion del talento y también la productividad dependen en
gran medida del clima organizacional en mejora continua (Diago, 2023).

e “El papel de la gestion de la calidad total en la industria textil”

Objeto de estudio: Evaluar la importancia de la gestion de la calidad total (TQM) en este
sector.

Resumen: Se realizé un andlisis exhaustivo de la literatura para evaluar varios articulos
de la industria textil vinculados con la TQM. Los resultados evidencian que la implementacion
de los principios de TQM se relaciona con un aumento en la eficiencia operativa y en la

satisfaccion del cliente.
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Conclusion: La superioridad y sostenibilidad de las empresas textiles depende de la
adopcion de la TQM (Komal & Saad, 2022).

e “Clima organizacional y gestion de calidad en la Universidad Mayor de San Andrés
Caso: Division de Grado y Diploma otorgado”

Objeto de estudio: Estudio la relacion entre las dos variables que se mencion6 en el titulo.

Resumen: Se empled un enfoque mixto incluyendo encuestas cuantitativas y entrevistas
cualitativas a los trabajadores. Los resultados mostraron correlaciones significativas y positivas
en el sentido de que una favorecedora calidad de organizacion aumenta la eficacia de gestion de
calidad en la institucion.

Conclusion: Las dos variables estan interrelacionadas, no dependen completamente una
de la otra. Por lo tanto, estos atributos estan moldeados por el compromiso, las normas
institucionales y coémo los usuarios consideran al personal (Lopez, 2024).

1.4.2 Antecedentes nacionales

=  “Nivel del ambiente laboral en Pert Forus S.A, Lima, 2020”

Objeto de estudio: Evaluar el ambiente laboral en esta entidad.

Resumen: Se utiliz6 un disefio descriptivo, no experimental, junto con un enfoque
cuantitativo. La investigacion se enfocd en las opiniones de los trabajadores sobre la empresa.
Los hallazgos mostraron que el ambiente laboral era moderado y podria mejorarse en las areas de
liderazgo y comunicacion.

Conclusion: Existe una necesidad de desarrollar medidas para mejorar el ambiente
laboral que potencie aiin mas la eficiencia organizacional (Ortiz y Peralta, 2022).

= “Cultura organizacional y entorno laboral entre los trabajadores de una empresa textil

en Cercado de Lima, 2020”
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Objeto de estudio: El estudio tiene la intencion de averiguar la relacion entre estas dos
variables dentro del sector textil.

Resumen: Para lograr este objetivo, implementd una metodologia de investigacion
correlacional utilizando métodos cuantitativos con un disefio transversal y no experimental. La
muestra comprendia trabajadores de una empresa de fabricacion textil. El analisis indic6 una
correlacion positiva considerable entre las dos variables.

Conclusion: Un entorno laboral que mejora fundamentalmente debido a la cultura
organizacional manifiesta basada en valores compartidos tiende a influir fuertemente en la
satisfaccion y el compromiso de los trabajadores con la entidad (Pozo, 2021).

= “El clima organizacional y el rendimiento laboral del capital humano en una empresa

de la industria textil en Lima”

Objeto de estudio: Averiguar como el rendimiento laboral entre el capital humano se
relaciona con el clima organizacional.

Resumen: En este estudio se utilizaron diferentes métodos como el cuantitativo,
correlacional y no experimental. El personal de una empresa de dibujo y textil ubicada en Lima
fue el sujeto de la investigacion. Los hallazgos mostraron una fuerte correlacion positiva 'y
significativa, es decir, un mejor clima organizacional conduce a un mejor rendimiento laboral.

Conclusion: El personal de la industria textil puede lograr un aumento en la efectividad y
la productividad al mejorar los elementos organizacionales y ambientales en el trabajo (Baldeon,
2021).

= “Clima organizacional y satisfaccion laboral del personal de las MIPYMES en el

sector textil de polos femeninos, distrito de La Victoria - 2019
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Objeto de estudio: Su estudio busco evaluar la relacion entre ambas variables en este tipo
de entidades del sector textil.

Resumen: En este estudio, la metodologia fue descriptivo-correlacional con un enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo compuesta por personal de MIPYMES dedicado a la produccioén
de polos femeninos. Los resultados revelaron que estas dos variables muestran una correlacion
positiva y significativa.

Conclusion: Se encontrd que el clima organizacional es un factor esencial para que los
empleados logren la satisfaccion laboral, lo que a su vez podria tener un impacto positivo en la
calidad del producto y en el funcionamiento general de las MIPYMES textiles (Cordova y Lipa,
2023).

1.5 Marco conceptual

Esta seccion describe las nociones asociadas con las variables del estudio, como se
elabor¢ anteriormente.

La orientacion al cliente: Se centra en proporcionar informacion concisa y clara necesaria
para la entrega de servicios relevantes. Los servicios proporcionados deben satisfacer al
consumidor (Lopez, 2024).

Planificacion: Segun Lopez (2024), las medidas de planificacion efectivas y la toma de
decisiones se centran en los hechos disponibles en relacion con la planificacion, provision de
informacion y procesos de analisis (gestion de informacion, sistemas de medicion, evaluacion).

Gestion por procesos: Segun Lopez (2024), permite la deteccion de problemas y la
optimizacion de procesos, y la evaluacion se realiza para optimizar el disefio del producto; la
relacion con los proveedores y los usuarios -el servicio se mejora. La gestion de procesos

impulsa el disefio de servicios.
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El clima laboral: Cubre tanto los factores psicologicos como los emocionales que un
empleado encuentra mientras trabaja. Se define como la evaluacion total de un lugar de trabajo
por parte de los empleados, que incluye sistemas de informacion o retroalimentacion,
comunicacion, orientacioén, moral, satisfaccion laboral, interaccion social y cultura
organizacional (Villafuerte et al., 2021).

Autorrealizacion: Conecta el concepto de manera directa a la evolucion del ser humano,
asi como explica su impacto en las necesidades elementales en relacion con el autodesarrollo y la
conciliacion con el medio circundante (Villafuerte et al., 2021).

Supervision: Se basa en evaluar los procesos en relacion con las metas de la entidad
buscando reconocer fortalezas y debilidades para elaborar un plan de accion que estimule nuevas
iniciativas para futuras mejoras; ademas, describe en detalle la interaccion de la alta direccion y
los ejecutivos intermedios mientras interactiian con los empleados y toman decisiones
(Villafuerte et al., 2021).

Involucramiento: Se indica que este aspecto tiene una conexion directa con la existencia
de arreglos institucionales s6lidos en relacion con el personal, que participan en las decisiones
laborales a través de una participacion efectiva que se centra en la identificacion a nivel
institucional (Villafuerte et al., 2021).

Condiciones laborales: Cualquier rasgo que pueda modificar la seguridad y la salud de
los trabajadores desde la perspectiva del riesgo incurre en una caracteristica importante
considerando que esta relacionada con la ayuda que brinda a su personal; ademas, esta ayuda
puede ser de orden psicosocial o econdmico instrumental a la realizacion de sus funciones y se

orienta a la salud y bienestar del trabajador (Villafuerte et al., 2021).
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Comunicacion: Se recalca su relevancia en el fortalecimiento de vinculos entre entidades,
organizaciones y clientes, lo que posibilita la definicion de metas compartidas y su consecucion
(Villafuerte et al., 2021).

La Gestion de la Calidad: Se trata de un conjunto integrado por procedimientos, métodos
y técnicas, busca propiciar una mejora constante y, por sobre todo, garantizar la satisfaccion del
cliente. Los ‘sistemas de gestion de la calidad’ han evolucionado a funciones integradas con
tecnologias digitales, por los sistemas multifacéticos de gestion (Labarca y Nieves, 2022).

Eficiencia: Capacidad para brindar el mayor nivel de satisfaccion al cliente, al mismo
tiempo observando el cumplimiento de los objetivos institucionales de la organizacion, lo cual
involucra el uso 6ptimo de los recursos disponibles, el logro de resultados, y la alineacion de los
objetivos de la organizacion con las expectativas del cliente (Labarca y Nieves, 2022).

Satisfaccion: Se refiere al hecho de garantizar el maximo nivel de atencion y respuesta a
las necesidades del cliente, para lo cual, resulta fundamental el establecimiento de un sistema de
emisor-receptor de informacién con el cliente, a fin de lograr su complacencia (Labarca y
Nieves, 2022).

Enfoque al cliente: Es una caracteristica que configura la gestion especializada en la
calidad de servicio, dado que implica la creacion de un sistema que en primera instancia
identifica las necesidades del cliente, permite constantes flujos de comunicacion, asi como
también, la medicion de su satisfaccion. Ademas, busca asegurar que haya un cumplimiento del
volumen de trabajo que el cliente requiera, asi, elocuente, alineado a la atencion que se entregue
el cliente (Labarca y Nieves, 2022).

Liderazgo: Este se sustenta en el disefio de una atmdsfera laboral que permita que el

personal se sienta motivado y que sus esfuerzos fluyan al alcance de los objetivos de la
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organizacion, asi como también, la creacion de un estilo de liderazgo que permita el
direccionamiento de los trabajadores de forma que sus funciones sean realizadas en un modo
colaborador y alineado con la mision institucional (Labarca y Nieves, 2022).

Mejora continua: Esto busca promover de forma constante ciertos elementos en la mision
de forma que puedan asegurar la evolucion de los procesos de forma lenta y continua. Ademas,
procura que la organizacion goce de la capacidad de transformarse y adaptarse de forma
continua, brindando asi, los mejores estandares de calidad en el servicio (Labarca y Nieves,

2022).
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcion de la realidad problematica

En los ultimos afos, el estudio del clima laboral ha ganado importancia como un
indicador de eficiencia organizacional, particularmente en sectores donde la entrega de servicios
de alta calidad es una ventaja competitiva estratégica. En este sentido, Rojas et al. (2020)
mostraron que, en organizaciones de salud privadas en Monteria, Colombia, la calidad del clima
laboral, determinada por factores de comunicacion y liderazgo, impacta directamente en la
satisfaccion del personal y la eficiencia institucional. Asi, se vuelve imperativo entender el clima
organizacional como un eje central en la construccion de culturas corporativas enfocadas en
alcanzar estandares definidos de éxito.

En América Latina, estos temas resuenan en diferentes sectores. Por ejemplo, Duarte et
al. (2024) estudiaron las ventajas y desventajas de adoptar sistemas de gestion, explicando que su
implementacion presenta obstaculos como la resistencia al cambio y los costos de
implementacidn, pero, por otro lado, mejora los procesos, eleva la satisfaccion del cliente y
aumenta la ventaja competitiva. De la misma manera, Bertoli et al. (2023) informaron que las
MiPymes industriales en Paraguay enfrentan barreras estructurales y culturales para adoptar la
ISO 9001, las cuales pueden ser mitigadas con un clima organizacional propicio para la mejora
continua y el compromiso del personal.

En este sentido, en el contexto peruano, el clima laboral surge como un factor
significativo alineado con las prioridades de gestion institucional, Ortiz y Peralta (2022) en su
estudio de la empresa Pert Forus S.A., revelaron que los niveles subdptimos de clima

organizacional afectan negativamente la efectividad operativa al socavar la eficiencia y reducir la
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motivacion del capital humano. Asimismo, desde una perspectiva institucional, la Secretaria de
Gestion Publica (SGP, 2021) reconoce que la implementacion de la gestion de calidad en las
entidades peruanas requiere no solo de marcos normativos y técnicos, sino también de
condiciones laborales que propicien una cultura organizacional comprometida con la mejora
continua y centrada en el ciudadano.

Actualmente, Valditex S.A. es una empresa minorista peruana con sede en Lima dedicada
a vender marcas de ropa premium, asi como articulos de cuero y calzado. Ademas, la entidad
cuenta con un sistema de rotacion de puestos disefiado de manera flexible, donde cada empleado
cambia de posicion cada mes y no permanece en un rol por mas de tres meses para mejorar la
agilidad operativa.

Sin embargo, hay indicios de una cultura laboral que puede obstaculizar el
funcionamiento efectivo de su sistema de gestion de calidad. Esto se debe a que los empleados
tienen dificultades para aceptar sus condiciones laborales, especialmente porque tienen que rotar
mensualmente. En este contexto, también se ha observado una alta tasa de desercion laboral lo
que podria estar perjudicando la transmision de los estandares de calidad entre turnos y la
cohesion del equipo, ya que genera incertidumbre y perjudica la estabilidad laboral. Ademas,
infieren que los procesos de induccion y socializacidon organizacional no estan cumpliendo los
objetivos previstos, como lo demuestra el hecho de que un ntimero significativo de empleados
renuncia antes de concluir su primer mes de empleo.

Ademas, en la empresa, los nuevos empleados han reportado hostilidad entre sus
compaiieros, lo que estaria generando tensiones interpersonales. Del mismo modo, se ha
reportado que algunos enfrentamientos por territorios se dan en presencia de clientes, y esto no

solo dafia la imagen corporativa, sino que ademas conlleva una directa reduccion de las ventas.
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En consecuencia, estas disputas subrayan la necesidad de contar con canales de comunicacion
efectivos y mecanismos de resolucion de disputas, indispensables para garantizar que un servicio
cumpla con los estandares de calidad. En este sentido, la atencion al cliente se ve comprometida
por la ausencia de un entorno colaborativo y de apoyo mutuo entre los trabajadores.

Ademas, la alta rotacion de personal impide que las tiendas alcancen sus metas de ventas
mensuales, lo que impacta negativamente en los ingresos de los colaboradores y disminuye su
motivacion para ofrecer una atencion al cliente de calidad. Por ello, Valditex SA no podria estar
brindando un buen servicio en cuanto a la atencion al cliente, lo que perjudicaria la habilidad de
la empresa para poder competir dentro del mercado empresarial de Lima, como también en la
satisfaccion del cliente. Asimismo, la falta de continuidad en la supervision y la capacitacion
dificulta la estandarizacion de los procesos, lo que genera diferencias de productividad y defectos
que podrian haberse evitado con una mejor gestion de la calidad.

Por consiguiente, el problema principal es determinar como el mal ambiente laboral
afecta la gestion de calidad de Valditex SA. De esta manera, se pueda proponer elaborar planes
que permitan retener al personal, mejorar las relaciones laborales y asegurar el cumplimiento de
los estandares de calidad, por ello es importante analizar en profundidad las causas de la alta tasa
de abandono, la mala comunicacion interna y los conflictos entre los empleados. En definitiva,
este estudio brindara a la organizacion asesoramiento estratégico sobre como mejorar los
procesos de gestion de calidad y el ambiente laboral. También proporcionard un diagnostico

preciso de la situacion actual.
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2.2 Formulacion del problema general y especificos
2.2.1 Problema general
(De qué manera el clima laboral influye en la gestion de calidad en la Empresa Valditex
SA?
2.2.2  Problemas especificos
e ;De qué forma la autorrealizacion impacta en la gestion de calidad en la Empresa
Valditex SA?
e ,Cual es el impacto de las condiciones laborales en la gestion de calidad en la Empresa
Valditex SA?
e Como influye la comunicacion interna en la gestion de calidad en la Empresa Valditex
SA?
2.3 Objetivo general y especifico
2.3.1 Objetivo general
Establecer el impacto del clima laboral en la gestion de calidad en la Empresa Valditex
SA
2.3.2 Objetivos especificos
e Analizar de qué forma la autorrealizacion impacta en la gestion de calidad en la Empresa
Valditex SA.
e Determinar de qué manera afecta las condiciones laborales en la gestion de calidad en la
Empresa Valditex SA.
e Evaluar como influye la comunicacién interna en la gestion de calidad en la Empresa

Valditex SA.
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CAPITULO III: JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio

El presente estudio es relevante dado que el clima laboral constituye un factor
determinante en la gestion de calidad de las organizaciones, especialmente en sectores donde el
contacto con el cliente y la atencion personalizada son elementos estratégicos, como en el caso
de Valditex S.A; sin embargo, esta empresa peruana ha venido enfrentando dificultades
operativas relacionadas con una alta rotacion de personal, tensiones interpersonales, problemas
en la adaptacion de los empleados a sus funciones y carencias en los procesos de induccion,
afectando asi la estandarizacion de los procesos y el cumplimiento de los estandares de calidad.
Por ello, este estudio se orienta a comprender de qué manera el clima organizacional, a través de
sus dimensiones clave, influye en la gestion de calidad dentro de la empresa, buscando proponer
estrategias viables que contribuyan a mejorar el desempefo organizacional.
3.1.1 Justificacion desde el punto de vista practico

Desde una perspectiva practica, esta investigacion busca entender los componentes
fundamentales que influyen en el clima laboral en Valditex S.A. y como esto impacta su gestion
de calidad. Especificamente, el analisis de factores como la autorrealizacion, las condiciones
laborales y la comunicacion interna tiene como objetivo formular estrategias para mejorar los
procesos de induccidn, promover una atmdsfera de trabajo mas colaborativa y mejorar la
motivacion de los empleados. Estas estrategias podrian permitir a Valditex reducir la rotacion de
empleados, mejorar el servicio al cliente, elevar sus estandares de calidad y, a su vez, fortalecer

su posicion competitiva en el mercado de Lima.
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3.1.2 Justificacion desde el punto de vista académico

En el plano académico, esta investigacion contribuye al marco tedrico sobre el clima
organizacional y la gestion de la calidad al investigar estas variables en el contexto del retail de
alta gama, y a diferencia de otros estudios que han abordado estos temas de forma aislada, o en el
sector industrial, esta investigacion adopta un enfoque integrador proactivo que se centra en la
interdependencia directa de ambas variables; ademas, el estudio proporcionara una base para
futuras investigaciones que busquen explorar la relacion entre el ambiente laboral psicosocial y
la productividad organizacional en entornos empresariales dinamicos y exigentes.
3.1.3 Justificacion desde el punto de vista social

Finalmente, desde el punto de vista social, los problemas derivados de un mal clima
laboral como la hostilidad entre trabajadores o el trato inadecuado frente a los clientes tienen
implicancias que van mas alla de la organizacion; ademas, tales conductas pueden deteriorar la
experiencia de compra, afectar la imagen institucional y generar desconfianza en los
consumidores, y, al proponer soluciones orientadas al bienestar del personal y al fortalecimiento
de la cultura organizacional, esta investigacion busca contribuir a la creacion de ambientes
laborales mas saludables, justos y productivos, repercutiendo positivamente en los trabajadores,
los clientes y la sociedad en general.
3.2 Delimitacion del estudio
3.2.1 Delimitacion Espacial

El estudio se realizara en Valditex S.A., con sede en Lima, Pert1; centrandose
exclusivamente en las dreas administrativas y comerciales de la sede principal. donde se ejecutan

los procesos criticos de atencion al cliente, gestion de personal y supervision de calidad.
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3.2.2 Delimitacion Temporal

La investigacion abarcard el periodo correspondiente al afio 2024. Durante este tiempo se
analizaran registros de rotacion de personal, reportes de desempefio, encuestas internas y
percepciones de los trabajadores sobre las condiciones laborales, con énfasis en los procesos de
adaptacion, capacitacion y calidad del servicio.
3.2.3 Delimitacion de la Poblacion

La poblacion de estudio estard compuesta por trabajadores de Valditex S.A. que hayan
pasado por al menos un proceso de rotacion en los ultimos tres meses, asi como por personal de
recursos humanos y gerentes responsables de la socializacion e induccion de nuevos
colaboradores, y también se incluird a trabajadores que hayan tenido experiencias directas con

situaciones de conflicto interpersonal o condiciones laborales adversa adversas.
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CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO

4.1. Diseiio esquematico

Esta investigacion se basa en el marco metodoldgico del Kaizen a través del ciclo de
Deming o PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

En la fase Planificar, se establecerdn objetivos para el desarrollo y se utilizan diversas
herramientas como diagramas de causa y efecto para diagnosticar los procesos actuales y sefialar
areas criticas de intervencion (Mwenda & Gasper, 2022) .

En Hacer, se implementan las intervenciones de kaizen, que son intervenciones a corto
plazo destinadas a optimizar actividades de alto valor mientras se minimiza el desperdicio
(Mwenda & Gasper, 2022) .

En la fase Verificar se evalua la efectividad de las medidas tomadas al comparar los
resultados con indicadores clave de rendimiento (KPI) especificados como tasas de defectos,
tiempos de ciclo y satisfaccion del cliente (Dang-Pham et al., 2022).

En Actuar, las mejoras validadas se estandarizan. Si no se cumplen los objetivos, se
modifica el plan y se reinicia el ciclo, asegurando una difusion del aprendizaje organizacional sin
restricciones a lo largo del sistema (Dang-Pham et al., 2022).

4.2. Descripcion de los aspectos basicos del diseiio
4.2.1. Fase 1: Planificar

Problema

En la etapa, se observa que la continua rotacion de puestos, sumada a la falta de una
estrategia clara de direccionamiento, ha disminuido los niveles de autorrealizacion y motivacion

que el personal tiene, lo que, a su vez, afecta de manera negativa la productividad y la calidad del
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servicio. Asimismo, las inequidades que surgen de la falta de monitoreo y supervision, en
conjunto con los conflictos y actitudes hostiles que se dan entre pares, han deteriorado las
condiciones laborales, comprometido la atencion al cliente. Igualmente, la falta de descanso, el
cumplimiento de horarios estrictos y la rigidez en el descanso, sumado a los largos periodos de
trabajo de pie, empeoran el estado de animo y la disposicion de los colaboradores. Como se
deduce de la descripcion anterior, los procesos de comunicacion que se dan a nivel interno, su
funcionamiento es deficiente, se quejan de no contar con una retroalimentacion constructiva y su
existencia favorece la aparicion de fricciones que, socavan la cohesion del grupo y, por lo tanto,
la calidad del servicio ofrecido.
Meta
= Aumentar la autorrealizacion y el compromiso del personal en un 20%, en el
lapso de 6 meses, a través de encuestas de satisfaccion laboral y una reduccion del
15% en la rotacion, en los primeros 3 meses de empleo.
= Reducir las interacciones hostiles y de conflicto interpersonales en un 30%
durante los proximos cuatro meses, mientras se€ aumenta su percepcion de apoyo y
continuidad en la capacitacion en un 25%, segun lo medido por encuestas de
clima laboral de autoempleo e informes de incidentes.
= Mejorar la percepcion de la comunicacion interna en un 25% y mejorar el flujo de
informacion vertical y horizontal entre pares y entre diferentes niveles de
jerarquia en un 30% dentro de 5 meses, segiin lo medido por encuestas de clima y

observacion de interacciones.
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Tabla 1

Acciones propuestas para el logro de los 3 objetivos especificos

La autorrealizacion

Las condiciones laborales

La comunicacion interna

Rediseifiar Politicas de
Rotacion:

-Realizar un andlisis para
determinar qué roles
realmente se benefician de la
rotacion y cuales requieren
mas especializacion.

-Establecer horarios de
rotacion mas largos (por
ejemplo, trimestrales o
semestrales) para posiciones
que tienen una curva de
aprendizaje mas pronunciada
debido a las actuales politicas
de rotacion mensual.

-Proporcionar elegibilidad
para progresion o
especializacion dentro de un
solo rol para empleados de
alto rendimiento y busqueda
de estabilidad, ya que la
rotacion flexible es dificil de
aceptar.

Implementacion de un
Codigo de Conducta y un
Protocolo de Resolucion de
Conflictos:

-Promover un codigo de
conducta claro que fomente el
respeto, la cooperacion y el
profesionalismo en todos los
niveles de la organizacion.

-Establecer un canal formal y
confidencial para reportar
problemas de conflicto y
hostilidad, garantizando una
resolucion imparcial y un
seguimiento oportuno.

-Capacitar a lideres y
supervisores en técnicas de
mediacion y resolucion de
conflictos.

Fomentar una
comunicacion constructiva
y abierta implica:

-Capacitar a todos los
empleados sobre
comunicacion efectiva,
escucha activa y resolucion
de conflictos.

-Fomentar un clima
organizacional donde la
retroalimentacion se
considere una herramienta
constructiva para la mejora en
lugar de una critica.

-Planificar actividades de
integracion y sociales para
fomentar una interaccion
positiva.

Implementar un Programa
de Mentoria y Desarrollo
Profesional:

-Crear oportunidades de
formacion y crecimiento
personalizadas orientadas a
fomentar el avance
intraorganizacional para
garantizar que los empleados
tengan caminos de desarrollo
claros.

Mejorando las Condiciones
Laborales y la Gestion del
Tiempo:

Revisar la carga de trabajo y
los horarios para asegurar un
equilibrio efectivo entre el
bienestar del empleado y la
productividad.

Implementar, donde sea
posible, horarios laborales
flexibles y garantizar

Establecer tanto buzones de
sugerencias fisicos como
digitales, asegurando
respuestas oportunas.

Realizar reuniones de equipo
regulares (semanales o
quincenales) para compartir
informacion pertinente,
celebrar hitos y discutir
desafios en curso.
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-Establecer un sistema
formalizado de
reconocimiento y
recompensas que rastree y
premie el rendimiento,
reforzando la contribucion a

la calidad y el logro de metas.

periodos de descanso
apropiados.

Establecer un sistema claro y
equitativo para las solicitudes
y aprobaciones de
vacaciones, asegurando que
el personal pueda ejercer su
derecho a tiempo libre.

Utilizar un software o
plataforma para difundir
comunicaciones internas
relacionadas con anuncios de
la empresa, politicas,
procedimientos y noticias.

Mejoramiento de los
Procesos de Socializacion e
Induccion:

-Aumentar la duracion del
proceso de induccion para
asegurar una plena inmersion
e internalizacion de los
valores corporativos,
estandares de calidad y
expectativas del rol.

-Promover la integracion y la
colaboracion desde el inicio
con actividades de team-
building.

-Asignar un “buddy” o
compafiero experimentado a
cada nuevo colaborador

durante el primer mes laboral.

Fortalecimiento de la
Supervision y la
Estandarizacion de
Procesos:

-Implementar un sistema de
monitoreo que sea continuo y
visible, donde los
supervisores funcionen como
guias y facilitadores, no
meramente como aplicadores
de normas.

-Desarrollar manuales de
procedimiento que sean
claros y detallados para todas
las tareas, asegurando que se
mantenga la estandarizacion
independientemente de la
rotacion de personal.
-Establecer sesiones de
“transferencia” estructuradas
y obligatorias para asegurar la
continuidad del servicio y la
transferencia de informacion

pertinente.
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4.2.2 Fase 2: Hacer

Para la implementacion de las acciones propuestas, se pondra en marcha de forma
ordenada y proactiva. Por ello, se realizar4 una reunion con la alta gerencia y con el area de
Recursos Humanos para la consideracion y ajuste de la nueva rotacion de puestos y el nuevo
sistema de desarrollo profesional. En segundo lugar, en la capacitacion que recibiran, el
programa de induccion y las actividades de socializacion seran lideradas.

Con claridad y transparencia se comunicara a todo el personal el nuevo alcance de estos
cambios, asi como la divulgacion del nuevo codigo de conducta y el protocolo de conflictos que
reforzard una politica de “formacion por asistencia” para todos los colaboradores y sus lideres.
Igualmente se modificara el alcance de los c6digos de conducta y la politica de descansos y
turnos de trabajo, en su lugar se implementara el nuevo programa de supervision mejorada y las
sesiones de traspaso.

Por otro lado, las sesiones de capacitacion en curso comenzaran, y se activara el sistema
de evaluacion de calidad del servicio. Ademas, se abriran buzones fisicos y digitales para recibir
sugerencias y quejas, comenzando con la actualizacion de los cursos de comunicacion. Por
ultimo, se programaran reuniones regulares de equipo, y los lideres recibiran capacitacion sobre
sus roles y responsabilidades bajo el nuevo marco de comunicacion, asegurando que todas las
acciones tomadas estén respaldadas y sean responsables de su correcta implementacion.

4.2.3 Fase 3: Verificar

La metodologia se centrara en la obtencion de datos exclusivamente mediante entrevistas

semiestructuradas y analisis de contenido de las mismas. En esta etapa, se llevaran a cabo

sesiones de entrevistas trimestrales con trabajadores de diferentes niveles de la organizacion para
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estudiar en detalle sobre la autorrealizacion y la motivacion en relacion con el nuevo sistema de
rotacion y desarrollo.

La entrevista a exempleados a los que se les considera de alto riesgo de rotacion y
dejaron la organizacion en sus primeros tres meses de empleo servird para estudiar las razones de
esta alta rotacion y formular sugerencias para mejorar la retencion de personal. Ademas, se
realizaran entrevistas a la cabeza de cada grupo y a los supervisores de cada nivel para evaluar el
cumplimiento de los objetivos del programa de supervision avanzada, las sesiones de traspaso y
los nuevos protocolos de trabajo.

Ademas, se realizaran entrevistas con clientes seleccionados para articular como perciben
la calidad del servicio y la atencidén que se les brinda en relacion con los cambios realizados. Del
mismo modo, se llevaran a cabo entrevistas de observacion activa en el campo en las que el
investigador documentara interacciones formales e informales entre el personal y los lideres,
centrandose en la interaccion del trabajo coordinado y la gestion de conflictos en tiempo real.

Finalmente, se procederd a la transcripcion y se realizard un anélisis de contenido de las
entrevistas para identificar patrones descriptivos, transversales, y avances y retrocesos en las tres
areas de interés. Esta etapa se profundiza en la comprension de la interaccion de la
autorrealizacion, la comunicacion, las relaciones con las condiciones laborales y la gestion de
calidad de Valditex S.A., lo que permite sustentar y justificar los cambios que se realizaron en la
estrategia de mejora continua.

4.2.4 Fase 4: Actuar

En esta fase, se estableceran controles para corroborar que las mejoras se han

institucionalizado y se continuaran realizando; se identificardn las lecciones aprendidas. Ademas,

se documentaran y se integraran al manual de gestion de la calidad aquellos procesos que se
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consideren éxitos en la superacion de expectativas, de esta manera se garantizard la divulgacion
y la estandarizacion en todas las unidades de Valditex S.A.

En el caso de que los resultados no estén a la par de los objetivos, se realizara un analisis
de causa raiz que determinara los problemas que inciden en el bajo rendimiento. Por lo que, se
consideraran, como ejemplos, los tiempos de los ciclos de rotacion de puestos, los contenidos de
los planes de desarrollo profesional, su duracion y los médulos del curso de capacitacion, de esta
forma se realizara los cambios necesarios en su disefio para maximizar su impacto.

Ademas, cuando se note una disminucion en los conflictos y una percepcion mas
favorable de las condiciones laborales, se ampliaran las acciones enfocadas en la capacitacion en
las areas donde se han identificado brechas, asegurando una replicacion uniforme. Si las mejoras
en la comunicacidn interna no resultan suficientes, se identificaran las barreras, como
subutilizacion de ciertos canales o ambigiiedad en los mensajes, y se revisara el plan de
comunicacion, incluyendo mas capacitacion, incentivos para la utilizacién de canales y
eliminacion de informacion redundante.

Finalmente, el enfoque estara en celebrar los hitos estratégicos logrados en relacién con
los objetivos generales de fomentar una cultura laboral positiva y ofrecer un servicio excepcional
al recompensar publicamente los éxitos comunicacionales y enfatizar la preservacion de un
ambiente colaborativo. De esta manera, Valditex S.A. garantiza no solo la implementacién
sostenida de mejoras continuas, sino también el fortalecimiento de una cultura organizacional

anclada en el aprendizaje constante y la excelencia organizacional.
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CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO

5.1 Aplicacion de la propuesta de solucion

Inicialmente, se desarrollara un proceso de gestion de calidad junto con una evaluacion
del clima mediante el establecimiento de metas y la aplicacion de diagramas de causa y efecto
para identificar areas criticas que requieren atencion. Esto permitird a la alta direccion y al
Departamento de Recursos Humanos llegar a un consenso sobre los pardmetros para el desarrollo
profesional, la retencion de empleados y el codigo de conducta que guiara todas las acciones
posteriores.

En segundo lugar, se aplicaran intervenciones Kaizen que incluyen protocolos de
resolucion de conflictos, sistemas de supervision mejorados y cambios en las politicas de
rotacion, asi como programas de induccion y mentoria. Ademas, a través de la implementacion
de cursos sobre comunicacion efectiva, buzones de sugerencias y la programacion de reuniones
regulares de equipo, se garantizara el apoyo y la participacion de todo el personal.

En tercer lugar, se evaluard el progreso mediante entrevistas enfocadas y analisis de
contenido. Se recolectaran testimonios trimestrales de empleados, ex-empleados, supervisores y
clientes. Estos testimonios se evaluaran en relacion con indicadores clave de rendimiento (KPI)
como la satisfaccion del cliente, la tasa de retencion y la percepcion del ambiente laboral para
medir los objetivos definidos.

El manual de gestion de calidad estandarizara las practicas exitosas y, en caso de que los
objetivos no se cumplan, se realizard un andlisis de causa raiz para ajustar los ciclos de
desercion, el contenido de la capacitacion y los canales de comunicacion. En ultima instancia, se

implementardn las mejoras validadas. Ademas, se celebraran hitos semestrales y se evaluaran los
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controles institucionalizados para asegurar la mejora continua y el cultivo de una cultura

organizacional que priorice la excelencia.
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CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, se concluy6 que un clima laboral deficiente impacta
negativamente en la gestion de calidad en la Empresa Valditex S.A. Esto se hizo evidente
en los problemas de personal de la organizacion, los conflictos interpersonales y la
cohesion del equipo, los cuales impactaron negativamente la capacidad de la empresa
para cumplir con los estandares de calidad y los requisitos de procesos estandarizados.
Ademas, el estudio hallé que los problemas operacionales no solo disminuyeron el
servicio al cliente y las ventas, sino que también disminuyeron la competitividad de
Valditex S.A. en el mercado. Por lo tanto, se concluy6 que, para mejorar la posicion
competitiva de la empresa, la calidad de la gestion, el servicio al cliente y la excelencia
organizacional en general deben ser elevadas a través de mejoras especificas en las
comunicaciones internas, las condiciones laborales y la autorrealizacion.

Respecto al impacto de la autorrealizacion, el estudio determiné que la politica de
rotacion flexible de puestos en Valditex S.A., particularmente la rotacion mensual,
disminuye los niveles de autorrealizacion y motivacion del personal. Por lo tanto, se
propusieron medidas, como sistemas de reconocimiento formal y recompensas, redisefio
de las politicas de rotacion a plazos mas largos o a especializacion, y programas
estructurados de mentoria y desarrollo profesional. De esta manera, se prevé que estas
medidas pueden lograr una mejora del 20 % en la autorrealizacion y el compromiso del
personal, y una reduccion del 15 % en la desercion temprana, mejorando asi

sustancialmente la gestion de la calidad.
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Con respecto a las condiciones laborales, se encontrd que las inequidades resultantes de la
falta de monitoreo y supervision, junto con conflictos interpersonales y actitudes hostiles
entre compafieros de trabajo, comprometen gravemente el ambiente laboral. Ademas, la
moral y la disposicion de los empleados se vieron negativamente afectadas por horarios
estrictos, ninguna pausa y la permanencia durante largos periodos de pie. Por lo que, estas
condiciones exigentes, y el personal minimo, comprometerian simultdneamente el
servicio al cliente y los estandares de calidad. Por lo tanto, como parte del plan de mejora,
se recomienda elaborar un marco de resolucion de conflictos formalizado y una politica
de comportamiento clara, equilibrio entre la vida laboral y personal, y supervision
enfocada en la productividad a través de un monitoreo continuo de la calidad y procesos
estandarizados.

Respecto a la comunicacion interna se halld que no opera de manera eficaz, lo que estaria
provocando la ausencia de retroalimentacion constructiva y la promocién de conflictos
entre los colaboradores. Ademas, se deduce que la deficiencia comunicativa no solo
produjo la pérdida de servicios de calidad, sino que también fomento la disminucion de la
cohesion grupal. Por ello, mediante un plan de mejora se recomendo6 realizar formacion
en escucha activa y comunicacion en todos los niveles, estimular la retroalimentacion
constructiva y realizar actividades de cohesion social. Asimismo, se propuso que se
estableciesen buzones de sugerencias y reuniones de equipo de manera regular, asi como
la difusion de informacidn pertinente a través de medios digitales. Se espera que estas
medidas, junto con el fomento al control de la comunicacion, produzcan incrementos del

25% y 30% en la percepcion de la fluidez y el nivel de comunicacion de la comunicacion
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interna, mejorando de este modo el clima laboral, lo que a su vez contribuiria a una

gestion de la calidad més efectiva.
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RECOMENDACIONES

Respecto al objetivo general, se sugiere que el gerente de la empresa implante el plan de
mejora propuesto en este estudio de modo que se aborde la comunicacion interna,
condiciones laborales y autorrealizacion del personal. Ya que, se deduce que las acciones
propuestas son esenciales para mejorar la naturaleza cohesiva del equipo, asi como la
capacidad de la empresa para cumplir con los estandares de calidad establecidos y, a su
vez, mejorar la competitividad organizacional, los servicios proporcionados a los clientes y
los volumenes de ventas.

En cuanto a la autorrealizacion, se recomienda que la gerencia y los trabajadores examinen
las politicas de rotacion flexible. Luego, si desea promover un mayor sentido de
compromiso y afiliacion, se deben considerar periodos de rotacion mas largos o la
especializacion del personal, como se propone en el plan de mejora. Ademas, abordar la
autorrealizacion y la motivacion del personal requiere la implementacion de programas de
reconocimiento formal, sistemas de incentivos y un plan de desarrollo profesional.

En cuanto al tercer objetivo especifico, para mitigar las actitudes negativas entre
compaifieros, se recomienda que la empresa establezca un marco formal para la resolucion
de conflictos y una politica de conducta definida respecto a las condiciones laborales.
Segun el plan propuesto, se podria establecer un sistema de procesos definidos junto con
una gobernanza de monitoreo mejorada para prevenir desigualdades en el lugar de trabajo
y garantizar la equidad. También se debe mantener un equilibrio adecuado entre la carga de
trabajo y el bienestar de los empleados, y se deben ofrecer suficientes descansos y horas

laborales que promuevan la salud.
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Finalmente, se recomienda implementar una serie de medidas para mejorar la
comunicacion interna, esto de acuerdo con el plan de mejora propuesto. En este sentido,
para fomentar la retroalimentacion constructiva, recomendamos seminarios de capacitacion
en escucha activa para todo el personal y el establecimiento de cajas de sugerencias y
reuniones regulares de equipo. Ademas, recomendamos el uso de herramientas digitales
para agilizar la difusion de informacion y la organizacion de actividades de cohesion social

para fortalecer las relaciones interpersonales entre el personal.
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