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S. Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por
mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018; con el cual se da respuesta al siguiente
enunciado: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de la calidad con
el uso de la cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta
de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018?. La Investigacion es
de nivel descriptivo, tipo cuantitativo no experimental-transversal; para la
recopilacion de los datos se usé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario conformado por 37 preguntas cerradas que son procesadas en el
programa SPSS v21, la poblacion esta conformada por 30 gerentes. Obteniendo
como resultado que el 30,00% de gerentes muy pocas veces hace uso de la libertad
para tomar decisiones, el 36,67% casi siempre estan dispuestos a brindar apoyo v el
36,67% manifiesta casi siempre se plantean soluciones para los problemas de gestion
de calidad. Finalmente se concluye que en las empresas del rubro venta de abarrotes
por mayor existe una cultura organizacional débil que préacticamente se condicionan
al primer enfoque cultural y se resisten al cualquier cambio que se quiera realizar.
Por otro lado, la gestion de calidad carece de herramientas que les impulse a mejorar

continuamente en sus procesos y poder brindar un servicio de calidad.

Palabra clave: Cultura organizacional, gestion de calidad, Micro y pequefias

empresas, servicio de calidad y venta de abarrotes por mayor.
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Abstract

The general objective of this research has been: To determine the main
characteristics of quality management with the use of organizational culture in micro
and small companies in the field of wholesale groceries in the district of Huaraz,
2018; with which the answer is given to the following statement: What are the main
characteristics of quality management with the use of organizational culture in micro
and small businesses in the field of wholesale groceries in the district of Huaraz,
2018 ?. The research is descriptive level, quantitative non-experimental-transversal
type; For data collection, the survey technique was used and as an instrument the
questionnaire made up of 37 closed questions that are processed in the SPSS v21
program, the population is made up of 30 managers. Obtaining as a result that
30.00% of managers very seldom make use of their freedom to make decisions,
36.67% are almost always willing to provide support and 36.67% say they almost
always propose solutions to problems quality management. Finally, it is concluded
that in companies in the wholesale grocery sector there is a weak organizational
culture that is practically conditioned to the first cultural approach and resists any
change that is wanted to be made. On the other hand, quality management lacks tools
that drive them to continuously improve their processes and be able to provide a

quality service.

Keyword: Organizational culture, quality management, Micro and small companies,

quality service and wholesale grocery.
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l. Introduccion

La basqueda de informacion acerca de la cultura organizacional para que las
empresas puedan crecer y desarrollarse en su entorno les implica estar en constantes
cambios. Por ello, deducimos que la cultura organizacional es la manera de ser, de
actuar de una empresa donde cada una posee culturas diferentes al resto; buscando
asi, una ventaja competitiva. Existen dos tipos de cultura organizacional las débiles
donde los directivos muestran poco interés por el crecimiento y superacion de sus
colaboradores y no se llega a lograr los objetivos planteados por la empresa y la
fuerte que se caracteriza por tener colaboradores que se identifican y aceptan los
valores de cada uno de sus colaboradores, el cual tienen un alto compromiso con el
logro de la mision y los objetivos de la empresa. Por otro lado, las micro y pequefias
empresas son las principales fuerzas del desarrollo econémico del pais, ya que
ofrecen empleos y dan un gran aporte al producto bruto interno (PBI) del Pais. Es
considerado un factor importante aplicar herramientas de gestion de calidad en toda
empresa para mejorar continuamente en la estructura y procesos que se aplican para
brindar un servicio y producto de calidad; méas aln si van de la mano (gestiéon de
calidad con el uso de cultura organizacional) como una estrategia comercial para el
crecimiento de la productividad y lograr cumplir las metas u objetivos trazadas por la
empresa al plazo establecido. Una de las preocupaciones que se tiene por las micro y
pequefias empresas es que sean cada vez mejores y la ULADECH-CATOLICA ha
impulsado a través de su carrera profesional de administracion establecer como linea
de investigacion la gestion de calidad, dentro del cual se enmarco el presente trabajo

con el tema cultura organizacional.



En el articulo de cultura organizacional y gestion de calidad en una empresa del
estado venezolano se realiz6 una investigacion de campo con el Unico proposito de
analizar las percepciones de los directivos a tres variables: filosofia de gestion, el
estilo gerencial y la cultura organizacional. Abordando asi de estos tres a la cultura
organizacional como tema principal en nuestro proyecto, donde especifica que se
hizo una investigacion a las representaciones axioldgicas de la organizacion
obteniendo como resultado a las cualidades humanas que debe internalizar los
principales actores de la cultura organizacional y alcanzar las exigencias que plantea
el camino hacia la calidad normada por estandares internacionales que definen las

caracteristicas optimas del proceso productivo (Salcedo y Romero, 2006).

En el Peru el 50% de los empresarios opinan tener problemas con sus trabajadores
debido a que no se observa el compromiso por parte de ellos, duplicando de esta
manera la cifra que se obtuvo el afio pasado. En este siglo los representantes de las
MYPES estan forzando a sus trabajadores a cambiar sus expectativas e innovar, es
importante que los representantes apliquen estrategias en la manera de gestionar a
sus empleados por que en el estudio que se hizo a los lideres de recursos humanos a
nivel nacional consideran que el 87% se debe a la falta de compromiso de los
empleados lo que conlleva a un problema grave dentro de las empresas, el 60% no
cuentan con un programa adecuado para la medicion y el perfeccionamiento del
compromiso laboral, el 12% afirma contar con un programa para el fortalecimiento
de la cultura organizacional, el 7% cuenta con un nivel de capacidad para poder
mejorar el compromiso laboral y la retencion de sus trabajadores en las empresas (El

Comercio, 2015).



Las empresas que laboran de forma individual consideran importantes a los lideres
locales que cuentan con técnicas dindmicas e innovadoras, esto con el fin de obtener
una ventaja imprescindible que garantice el acceso a mercados y nuevos
conocimientos. Pero frente a estos tiempos tan cambiantes y cada vez mas complejos
la competitividad en el mediano y largo plazo requiere de una combinacion de
competencias y experiencias que solo pueden ser originadas por la accion colectiva
de los colaboradores dentro de la empresa. Eso no es solo para los empresarios, vale
también para las relaciones entre sindicatos de trabajadores, entre asociaciones
empresariales, entre instituciones de educacion y por qué no entre partidos politicos.
Cuando la competencia se transforma en un esfuerzo por ser mas eficiente que el otro
o el intento por aniquilar al adversario en todos los niveles de convivencia civil, el
tejido social del que puede surgir la competitividad de los sistemas econémicos se
rompe y el proceso de desarrollo colectivo se detiene. Lamentablemente este riesgo
siempre esta presente y preservar los equilibrios sociales es una tarea tan compleja
como alcanzarlos. El estimulo que puede inducir a los actores locales a ese esfuerzo
colectivo es que la cohesion social no es solo un bien en si, sino ademas una
herramienta de desarrollo competitivo que no parece tener igual, especialmente para
aquellos sistemas productivos que se caracterizan por la presencia de muchas

empresas de tamafio pequefio (Villaran, 2007).

Por lo anterior expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:
¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso de la
cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes

por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018?



Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso de la
cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes
por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018.

Para conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos
especificos: (a) Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las
Micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el
distrito de Huaraz, 2018; (b) Determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de
Huaraz, 2018; (c) Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en
el distrito de Huaraz, 2018; (d) Determinar las principales caracteristicas de cultura
organizacional de las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por
mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018; (e) Proponer un plan de mejora de la
gestion de calidad con el uso de cultura organizacional en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz,
2018.

La presente investigacion se justificada en base a la importancia de desarrollar una
buena cultura organizacional en las MYPES de venta de abarrotes por mayor en local
y conocer el comportamiento de los trabajadores para poder potenciar aspectos como
la eficacia, eficiencia, innovacion y adaptarse a cualquier cambio. Por lo que es labor
de los gerentes poseer una cultura propia, un sistema de creencias, valores, normas
compartidas que van ayudar a fortalecer diversos puntos débiles en cada area de la

empresa, siendo asi que los trabajadores van a poder identificarse y con la influencia



de la motivacion llegar a ser mas productivos y el incremento de la rentabilidad. Y
por otro lado la linea de investigacion se justifica porque permitird mejorar la gestion
de calidad con la aplicacion de herramientas en la mejora continua en sus procesos,
ofreciendo niveles altos de satisfaccion por los clientes y estimulando la moral de los

trabajadores

El sustento tedrico del presente trabajo se bas6 en la variable de cultura
organizacional segun Robbins y Timothy (2009) quien nos menciona que el
comportamiento organizacional investiga el efecto que van a tener los individuos en
un grupo o estructura dentro de una organizacién con el Unico objetivo de mejorar la
efectividad, esto debido a la existencia de las siguientes dimensiones: Autonomia
individual, Estructura, Apoyo, ldentidad, Desempefio- premio, Tolerancia al riesgo,
Tolerancia al conflicto. Como linea de investigacion la gestion de calidad de Deming
(2009) quien menciona que la existencia de la gestion de calidad en las empresas es
en base a una mejora continua en todos sus procesos y buscar la satisfacciéon de los

clientes basado en las siguientes dimensiones: planificar, hacer, verificar, actuar.

Por altimo, se justifica que el trabajo de investigacion sera utilizado como referencia
para las futuras investigaciones que buscan desarrollar con mas precision el tema de
cultura organizacional, asi como las MYPES generadoras del crecimiento econémico
del pais.

En cuanto a la metodologia a emplearse en este trabajo de investigacion es de tipo
cuantitativo porque se recogio los datos de acuerdo con la variable de estudio el cual
nos dio a conocer la comparacion de resultados realizadas en otras investigaciones de
la misma linea y variable de estudio; el nivel es descriptivo porque describe las

principales las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la cultura



organizacional en las MYPES del rubro venta de abarrotes por mayor en local y en
cuanto al disefio de la investigacion es no experimental - transversal, porque se
observo los fendmenos tal cual se dieron en su estado Unico y en un tiempo
determinado. La poblacion de la investigacion son los representantes, con 30
establecimientos dedicadas al rubro de venta de abarrotes por mayor en local, datos

proporcionados por la SUNAT.

En cuanto a la técnica e instrumento de investigacion se consideré la encuesta,
utilizando como instrumentos un cuestionario con 37 preguntas cerradas, mediante la
escala de Likert, luego se ingresaron al programa de computo SPSS v.23 para el
procesamiento de datos y su posterior presentacion en tablas y en analisis.
Obteniendo como resultado que el 30,00% manifiesta que muy pocas veces dentro de
la empresa hay libertad para tomar decisiones, el 36,67% manifiesta casi siempre los
gerentes estan dispuestos a brindar apoyo; asi mismo, el 36,67% manifiestan que
algunas veces la comunicacion entre empleados es abierta y que estan familiarizados
con la estrategia de la empresa, en tanto que 36,67% manifiesta que casi siempre la
empresa recoge informacion existente sobre los problemas y el 36,67% manifiesta

que casi siempre la empresa plantea soluciones para los problemas identificados.

Finalmente, se concluye que en las empresas del rubro venta de abarrotes por mayor
en la ciudad de Huaraz poseen una cultura organizacional pero que carece de
filosofia para poder influenciar en el comportamiento del personal dentro de la
empresa, siendo esto una pieza fundamental en generar moral, satisfaccion y
motivacién en los trabajadores y una estrategia comercial para permanecer en el

mercado. De la misma manera no aplican como herramienta a la gestion de calidad,



factor importante en toda empresa para mejorar toda la estructura y procesos que se

aplican para brindar un servicio y producto de calidad.

Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas generar una
cultura organizacional favorable y herramientas de gestion de calidad adecuada para
la mejora continua de sus procesos, de esta manera incrementar la participacion en el
mercado y crecimiento de la rentabilidad con trabajadores motivados para cada

logro.



1. Revisidn de literatura

2.1. Antecedentes

Nivel internacional

Gowlan (2012) en su tesis titulada “Cultura Organizacional e Imagen : Caso
Granix-2012”, presentada en la Universidad Argentina para optar el titulo
profesional de Licenciada en administracion, se formulé como objetivo general
verificar la relacion existente entre la cultura organizacional y su imagen. La
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa y cualitativa, la poblacion esta
conformada por 50 personas de diferentes edades donde se les aplic una encuesta
objetiva de 22 preguntas donde se obtubo como resultado que el 74% de los
encuestados consumen productos granix y a su vez del 74 % de los consumidores
son mujeres y el restante varones. Asi mismo concluye que la cultura
organizacional dentro de la empresa es un factor fundamental y determinante en la
imagen de cualquier empresa; asi mismo, que es de utilidad para mejorar y focalizar
su desempefio, demostrando asi que los valores y creencias organizacionales

trascienden y terminan formando parte de la imagen del producto.

Mochcco y Quispe (2013) en su tesis titulada “Plan de cultura organizacional para
mejorar la satisfaccién laboral de los empleados de la empresa INCMENA S.A.C. en
el distrito de Villa el salvador, 2012, presentada en la universidad Autonoma del
Per( para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion; se formulo
como objetivo general dar a conocer la relacion directa que existe entre la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral de los empleados. La presente investigacion

fue de tipo descriptivo y disefio experimental, la poblacién estubo conformada por



40 trabajadores de la empresa INCMENA S.A.C., se aplico un cuestionario de tipo
likert, se usé el programa del SPSS v.23 para el procesamiento de los datos y
obtuviendo como resultados que el 70 % de los trabajadores calificd de regular la
gestion administrativa, el 30% malo los valores de la empresa, en cuanto a la
confianza y compromiso el 20% de los trabajadores se identifican con la empresa y
el 45% no se encuentran idetificados con la empresa. Asi mismo, concluye que la
investigacion trajo consigo el logro del objetivo general, se comprobé los efectos
positivos que trae aplicar un plan de cultura organizacional sobre la satifaccion

laboral de los empleados y la mejora de todas las areas en la empresa.
Nivel regional

Valdez (2015) “Cultura organizacional y satisfaccion del cliente en la empresa
comercial plaza autoservicios de la ciudad de Huacho en el periodo 2015”, la
misma que se presentd en la ULADECH - Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote para obtener el titulo profesional de administracion, se formulé como
objetivo establecer en que nivel influye la cultura organizacional en los trabajadores
y generar la satisfaccién del cliente en la Empresa comercial Plaza Autoservicios de
la ciudad de Huacho - 2015. El presente trabajo es de investigacion correlacional
debido a que determina el grado de relacion que existe entre las variables, el disefio
es transversal, la poblacion estuvo conformada por 10 trabajadores de la empresa a
los cuales se le aplicd una encuesta estructurada, obtuviendo como resultado que el
70% de identifica siempre con la organizacién y el 77% considera que siempre el
buen trato la cordialidad del personal en atencién al cliente es el adecuado; asi
mismo, el 70% siempre tiene dificultad para dialogar con sus jefes y el 50%

manifiesta que la comunicacién es buena en su area. Se concluye que dentro de la



empresa el valor de la moral influye en el tiempo que el cliente espera y cuanto
duraba ese tiempo de espera, la calidad que hay en la atencion, por ultimo la

comunicacion y la solucién del problema incide en el tiempo de espera.

Carazas (2016) “La relacion que existe entre la cultura organizacional y satisfaccion
laboral de los trabajadores de la Universidad Nacional de Trujillo, 2016,
presentada en la universidad Cesar Vallejo para obtener el titulo profesional de
administracion, formulé como objetivo general determinar la relacién existente entre
la cultura organizacional y la  satisfaccion laboral de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional de Trujillo, 2016. Asi mismo, esta
investigacion fue de disefio no experimental, la poblacién estubo conformada por
trabajadores administrativos nombrados de la Universidad Nacional de Trujillo, que
es constituida por 473 personas de género masculino y femenino; ademas, la
muestra esta conformada por 212 trabajadores a los cuales se le aplic6 un
cuestionario de 15 preguntas, obtuviendo como resultado que el 70% afirma existir
una cultura débil, y el 45 % no son impuldaso a tomar riesgos e innovar. Finalmente,
concluye que hay una relacion directamente del 0,122 entre cultura organizacional y
satisfaccién laboral del personal administrativo nombrado de la Universidad

Nacional de Trujillo.

Giron (2016) “La cultura organizacional y el compromiso organizacional de los
colaboradores de SODIMAC, Sullana 2015, presentada en la universidad San Pedro
para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, se formulé como
objetivo determinar la influencia de la cultura organizacional en los trabajadores de

SODIMAC, Sullana 2015. Asi mismo esta investigacion fue de disefio no
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experimental- tranversal, se hizo uso del instrumento de la encuesta donde se aplico
un cuestionario estructurado a una muestra de la poblacion de 150 trabajadores de
SODIMAC Sullana que laboran desde el afio 2015, fueron 43 trabajadores de
quienes se recogio los datos generales y especificos considerados en el presente
estudio. En los resultados obtenidos se aprecid que el 93% confirma que existe el
valor del respeto, el 83,7% sefialaron que si reciben las indicaciones como una
obligacion que debe cumplir y de esta manera alcanzar las metas trazadas por la
organizacion. Asi mismo, concluye que es necesario promover un compromiso de
identificacion y motivacion para los colaboradores, que permita que estos se

identifiquen con la empresa y de la misma forma salgan beneficiados ambas partes.

Zerpa (2016) “Cultura organizacional y la relacién existente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Razuri — Puerto
Malabrigo, 2016, donde su objetivo general es identificar la relacién que existe
entre cultura organizacional y desempefio laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Razuri-Puerto Malabrigo. El disefio de investigacion es
no experimental- transversal, con una poblacion conformada por 102 colaboradores
de la Municipalidad Distrital de Razuri, de los cuales 15 estan encargados de las
diferentes areas y se les conoce como jefes y 87 son servidores publicos a quienes de
les aplicd un cuestionario de 23 preguntas obteniendo como resultado que existe una
correlacion muy baja de 73% entre cultura organizacional y desempefio laboral
bebido a que a mayor cultura organizacional sera mejor el desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Razuri, también se identificé que la

cultura se encuentra en un nivel de 61% de cultura débil, mientras que el desempefio
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de los trabajadores en un 50,95% representando un nivel regular. Asi mismo,
concluye que es importante aplicar o implementar un plan de difusion en la que se
pueda promover la misidn, objetivos, politicas que tiene la empresa para que se

sientan comprometidos los trabajadores al logro de cada una de ellas.

Nivel local

Jimenez (2015) en su tesis “Cultura organizacional y toma de decisiones en la
empresa telefénica — Huaraz”, presentada en la universidad San Pedro-Huaraz, se
formulé como objetivo determinar la influencia que tiene la Cultura Organizacional
en la toma de decisiones de la empresa Telefonica - Huaraz. El presente trabajo de
investigacion es de tipo cuantitativo y disefio no experimental-transversal, la
poblacion estuvO constituida por 21 trabajadores a los cuales se le aplicd una
encuesta con 27 preguntas, obteniendo como resultado que el 100% de los
trabajadores encuestados consideran que la empresa maneja una cultura débil, los
resultados de las decisiones son negativos porque este tipo de cultura no mantiene a
sus trabajadores comprometidos con la empresa y que un 95.2% estan de acuerdo en
que las estrategias organizacionales son importantes al momento de tomar decisiones
con un menor grado de riesgo. Concluye gque se aporté nuevas ideas para mejorar su
cultura organizacional y como efecto tomar mejores decisiones, se espera que sus

debilidades internas se fortalescan y se vea reflejado en lo externo.

Salvador (2013) en su tesis “Caracterizacion de la cultura organizacional de las
Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta al por menor de
productos farmaceuticos y medicinales (farmacias) de la ciudad de Huaraz- 2013,

presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote para obtener el
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titulo profesional de Licenciada en Administracion, se formulé como objetivo
describir las principales caracteristicas de la cultura organizacional de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta al por menor de productos
farmacéuticos y medicinales de la ciudad de Huaraz, 2013. El presente trabajo fue de
nivel descriptiva, tipo cuantitativo no experimental, la poblacion estubo conformada
por 15 Mypes a quienes se les aplicd un cuestionario de 18 preguntas cerradas,
obteniendo como resultados que el total de las Mypes encuestadas el 46,7% del rubro
farmacéutico de la ciudad de Huaraz cuentan con una cultura organizacional débil y
el 53,33 % de los gerentes encuestados opin6 que evalta al personal aplicando el
método de la observacion, en ese mismo porcentaje opinaron que el personal no se
identifica con la organizacion. Concluye que la mayoria de las micro y pequefias
empresas a quienes fueron encuestadas cuentan con una cultura organizacional débil
donde no se refuerzan los lazos de amistad y comparierismo, se carece de los
incentivos apropiados sean simbdlicos o monetarios y prima una comunicacion débil

y superficial entre directivos y trabajadores.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.Gestion de calidad

Definiciones de gestion de calidad

Deming (2009) quien menciona que la existencia de la gestién de calidad en las
empresas son los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las

cosas Yy buscar la satisfaccion de los clientes.
Camison, Cruz y Gonzales (2006) menciona que la gestion de calidad es utilizada

para decribir un sistema, que relaciona un conjunto de variables relevantes para
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luego ser puesta en practica en una serie de principios Yy técnicas para la mejora
de la calidad de una organizacion.

Udaondo (1992) la gestion de calidad es el camino que debemos de seguir para
conseguir la calidad de un producto o un servicio en una empresa, incorporando
los procesos de administracion y de este modo se estaria realizando una
planificacion dirigida hacia el futuro implantando estrategias que controlen los
estandares de calidad para tener productos que esten respaldadas con calidad.
Tambien dice que la gestion de calidad es una herramienta para hacer prevalecer

la comunicacion entre las areas de la empresa y lograr los objetivos.

Fundamentos de la gestion de calidad

Udaondo (1992) en su fundamento muestra una sintesis de la nueva concepcion
de calidad: a) Su meta es ser competitivos y mejorar continuamente. b) Pretender
ayudar a las satisfacciones del cliente en todas sus necesidades. ¢) Los recursos
humanos son considerados un elemento muy importante d) Es preciso trabajar en
equipo para conseguirla. €) La comunicacién, participacion de todos los niveles
jerarquicos son importantes. f) Implica fijar un plan B de los objetivos en mejora,
para ello se debe hacer un seguimiento constante de los resultados que devengan

de estos objetivos.

Ventajas de la gestion de calidad

= Ayuda al mejoramiento de la competitividad y productividad.

= Se fundamenta en hacer bien las cosas desde la primera vez.
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= Consiste en darle al cliente lo que necesita.

= Se basa en un sentido comun.

= No supone hacer mas de lo requerido.

= Todos los niveles dentro de la organizacion intervienen.

Asegura el espiritu de equipo.

Dimensiones de la gestion de calidad

Segun Deming (2009) muestra las siguientes dimensiones; a) Planificar. Se
refiere a que la empresa debe establecer objetivos y estandarizar procesos para
conseguir resultados de acuerdo a las expectativas de los clientes y las politicas de
la organizacion; b) Hacer. Se basa en implementar procesos, ejecutar y aplicar las
tareas tal cual hayan sido planificadas; c) Verificar. Realizar seguimiento y
medicion de los procesos y los productos, respecto a las politicas, objetivos y
requisitos para el producto, luego informar los resultados obtenidos; d) Actuar. Lo
ultimo es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
trabajadores en los procesos, si hay que modificar el modelo implicara realizar
nuevamente la etapa de planificacion.

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006) su enfoque se distingue por tres
dimensiones, a) Principios. Son las que guian las acciones organizativas; b)
Précticas. Se basan en actividades que seran incorporadas para llevar a la practica

es0s principios; ¢) Técnicas. Son las que hacen efectivas estas practicas.
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Principios de la gestion de calidad

Garcia (2011) los ocho principios utilizados por la alta direccién con el fin de

conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

Enfoque al cliente

= Liderazgo

= Compromiso de las personas

= Enfoque de procesos

= Se plantea una mejora contintia

= Enfoque basado en hechos para la toma de decision

= Relaciones beneficiosas con el proveedor.

2.2.2. Cultura organizacional:

Definiciones de cultura organizacional

Robbins y Judge (2009) refiere a un conjunto de valores compartidos por los
miembros de una empresa, caracteristicas que la empresa debe valorar para
diferenciarse de sus competencias. La cultura organizacional representa una
percepcion que existe entre los trabajadores y que se ve reflejado en el
comportamiento. Es la convivencia que se da en una organizacién en todos sus
aspectos, ideas, creencias, contumbres, reglas y técnicas que constituye la forma

institucionalizada de pensar y actuar de los trabajadores y el grado de libertad y
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autonomia en sus unidades, el grado de fidelidad, lealtad que los trabajadores

sienten por la empresa.

Baterman y Snell (2005) son valores que los miembros de una organizacion
comparten para lograr las metas propuestas, la misma que nos muestra que en
algunos casos existe las culturas debiles y fuertes esto debidd a la influencia del
comportamiento de los trabajadores, en la cultura fuerte vemos que es una
cultura donde los trabajadores son partes de la organizacién y se sienten parte
de ella misma en el cumplimiento de sus metas, por otro lado en las culturas
débiles es donde existe trabajadores que tienen muchas cosas diferentes y que no
pueden llegar a comprenderse como un equipo; ademas, no saben cual es en si
las metas que persigue la organizacion; es como si trabajaran por tan solo ganar

su sueldo como el hombre economicus.

Hellriegel y Slocum (2009) La cultura organizacional en una empresa refleja
creencias, valores y actitudes que son compartidas entre los trabajadores y con el
tiempo las culturas organizacionales van evolucionando, la cultura
organizacional no esta escrita en un papel simplemente son el alma de una
organizacion debido a las tradiciones que operan las 24 horas y determinan la
calidad de vida que hay en una organizacion. Algunas empresas tratan de imitar
las culturas organizacionales de otras empresas, mientras que otras crean sus
propias culturas para asi incrementar su competitividad, productividad y

rentabilidad.

Schein (2004) La cultura organizacional es un patron de las premisas basicas que

un determinado grupo va descubriendo a medida que resuelve los problemas y

17



que ha sido considerado muy importante para aquellos que se incorporen en la
organizacion, ya que les ayuda mucho en su forma de pensar, sentir y de como

percibir los problemas.

Barney (1986) son un conjunto de valores, creencias, supocisiones basicas y
simbolos que definen la forma en que una empresa conduce a sus trabajadores

hacia el futuro.

Caracteristicas de cultura organizacional

Stephen y Timothy (2009) considera que existen siete caracteristicas dentro de
una organizacién y que por el mismo hecho son valoradas. 1. Innovacién y
aceptacion del riesgo: Se les motiva a los trabajadores a que puedan ser
innovadores y corran riesgos. 2. Atencion a los detalles: Se espera que los
trabajadores muestren analisis, perseverancia y atencién por los detalles. 3.
Orientacion a los resultados: Se ve a la gerencia centrado en los resultados mas
no en las técnicas o los procesos utilizados para lograrlo. 4. Orientacion a la
gente: Es el grado donde la gerencia toma decisiones en efecto a los resultados
obtenidos sobre el personal de la empresa. 5. Orientacion a los equipos: Es el
grado donde todo estd organizado en equipo mas no de forma individual. 6.
Dinamismo: Se ve a los trabajadores dindmicos y competitivos. 7. Estabilidad:
Las actividades organizadas hacen énfasis a mantener el estatus y no en el

crecimiento.

La cultura organizacional se ve refleja cuando lidian con su entorno exterior e
interior, para ello se basan en seis principales caracteristicas: 1. Lineamientos en

los comportamientos observados: Es la forma en que cada organizacion refleja
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su lenguaje, su terminologia propia y rituales relativos a la conducta de los
trabajadores. 2. Normas: Son los comportamientos que incluyen guias respecto a
como hacer las cosas. 3. Valores dominantes. -Son principios defendidos por la
organizacion por que esperan que estos sean compartidos por sus miembros
dentro de ellos calidad de producto, eficiencia y eficacia. 4. Filosofia: Son
politicas que afirman las creencias al trato que deben de recibir los empleados o
los clientes. 5. Reglas: Son guias establecidas, dirigidas al comportamiento de
cada trabajador dentro de una organizacién y que los nuevos integrantes que se
incorporen en la organizacién deben de aprender las reglas para ser aceptados en
el grupo. 6. Clima organizacional: Es la sensacion que transmite el lugar fisico,
la forma en que interactlan los trabajadores, el trato en que ellos le dan a otras

personas como a los clientes, proveedores, etc.

Tipos de cultura

= Culturas adaptables y culturas conservadoras: Chiavenato deduce que las
organizaciones con cultura conservadora adoptan y preservan ideas, valores,
constumbres que no cambian con el transcurso del tiempo, se caracterizan por
su rigidez y conservaduria a cambio de otras que poseen una cultura adaptable y

flexible gque revisan constantemente.

= Culturas participativas y culturas tradicionales: Las organizaciones que
adoptan culturas tradicionales y participativas tienden a tener los aspectos
similares al modelo burocratico, esto debido a que asumen un estilo tradicional y
autocratico y el estilo participativo el cual esta basado a una innovacién pero

carece de un sistema productivo.
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= Culturas fuertes: Las organizaciones que tienen culturas fuertes tienen una
concidencia relativamente alta sobre lo que es importante y lo que define el buen
comportamiento de los empleados. Cuanto més fuerte sea una cultura, méas
influye en los gerentes en su forma de aplicar el proceso administrativo; las
culturas fuertes tienen las siguientes caracteristicas: a) Valores ampliamente
compartidos entre los trabajadores. b) La cultura comunica mensajes coherentes
y entendibles, sobre los que es importante. ¢) Los empleados se identifican con
la cultura que posee la empresa. e) Existe mayor conexién entre el

comportamiento y los valores compartidos.

= Culturas débiles: Es una cultura donde los valores no son tan compartidos,
tienen las siguientes caracteristicas: a) Valores limitados a unas cuantas
personas, por lo general a la alta gerencia. b) Los mensajes son contradictorios
sobre los que es importante. ¢) Los empleados saben poco sobre la historia de la
empresa. d) Los empleados no se sienten identificados con la cultura. e) Existe

muy poca conexion entre los valores compartidos y el comportamiento.

La importancia de conocer y desarrollar una cultura organizacional
La gran importancia que debe tener una cultura organizacional empieza desde el
punto de tener un buen liderazgo Yy esto consiste en manejar un cambio cultural

gue sea sostenible en el tiempo.
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Dimensiones de la cultura organizacional

a) Autonomia individual: Se tiene que tener responsabilidad, independencia y
oportunidades para ejercer la iniciativa que las personas tiene en la empresa; b)
Estructura: Son las normas y reglas establecidas en la empresa, asi como la
cantidad de supervicion directa que se utiliza para vigilar y controlar el
comportamiento de los trabajadores; c) Apoyo: Es el grado de ayuda que
muestran lo gerentes a sus subordinados; d) Identidad: Es el grado en que los
mienbros se identifican con la organizacion en su conjunto y no con su grupo o
campo de trabajo; e) Desempefio — premio: Es la distribucion de premios dentro
de la organizacion (aumento salarial, promociones, etc), se basa en principios
relativos al desempefio; f) Tolerancia al conflicto: Es el conflicto en las
relaciones de comparieros y grupos de trabajo, como el deseo de ser honestos y
francos ante la diferencia. g) Tolerancia al riego: Es el grado en que se alienta al

empleado para que sean innovadores y corran riesgos.

Hofstede (2009) establece cinco dimensiones; a) Distancia del poder: Se refiere
a las actitudes y relaciones que existe entre los jefes y subordinados de una
organizacion. b) Aversion por la incertidumbre: Es la estabilidad que sienten las
personas en su lugar de trabajo. c¢) Individualismo o colectivismo: Comparacion
gue existe en alguna de las dos tendencias en la sociedad. d) Masculinidad o
feminidad: Se refiere a la importancia que tiene lo masculino y femenino en la
sociedad. Los hombres muestran seguridad en si mismos, lo material y el poco
interés por los demas mientras que las mujeres tienen interés y buscan

relacionarse y ser empaticas con los demas. €) Orientacion a largo plazo: Ayudar
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a cumplir a los trabajadores los objetivos planteados dentro de la organizacion a

un plazo de tres afos para adelante. (Chiavenato, 1991, p.121)

Heinzmann y Netto (2014), citando a  Cooper (2005) establece siete
dimensiones tratando de encontrar los valores mas especificos y claros que
comparten las organizaciones con el trabajador. a) Competitividad.- Describe
hacia donde va la empresa impletando la calidad que sirve para el mejoramiento
de los trabajadores. b) Responsabilidad social.- Implica el desarrollo de las
relaciones con la sociedad a traves de contribuciones positivas en el proceso de
la realizacion de negocios de la organizacion. c) Apoyo.- Describe valores o
normas para las relaciones interpersonales, ademas indica el grado en el cual se
organizan las tareas de trabajo en base a maquinarias y equipos en lugar de
individuos. d) Innovacién.- Implica nuevas ideas, rapidez e inteligencia para
adaptarse a las oportunidades y a la toma de riesgos. €) Enfasis en las
recompensas.- Hace hincapié a las asignaciones de recompensa que se justifican
en el desempefio del empleado en contraste con la antigliedad, favoritismo o
cualquier otro criterio de ejecucion. f) Orientacion a los resultados.- Es cuando
los gerentes se enfocan en obtener solo resultados y no en los procesos mediante
los cuales se esta logrando. g) Estabilidad: Es la ejecucion de los reglamentos y
de mantenimiento interno, se ezfuerza para mantener la coherencia y el control a

traves de metas y tareas claras.

22



Elementos de la cultura organizacional

Rivas y Samra (2006) estos autores detallan una serie de elementos de la cultura
organizacional, entre ellas tenemos: a) Los valores.- Son convicciones
fundamentales, de que un modo de conducta es preferible dede el punto de vista
social o personal a otro modo contrario o estado de existencia; b) Costumbres.-
Es el hébito que posee un individuo, el cual permite diferenciarlo de los demas;
¢) Ritos.- Son secuencias que se siguen para las actividades que expresan y
refuerzan los valores centrales de la organizacion, las metas mas relevantes que
se establecen para detallar quienes son las personas impresindibles y las
prescindibles. d) Historias.- Son aquellas anécdotas y cuentos famosos, que
circulan en la mayoria de las empresas, la cual redacta la resefia de los
fundadores. Su funcion principal es plasmar el pasado en el futuro. ) Heroés.-
Son personas que simbolizan los valores, mantienen y hacen que perdure una

cultura dentro de la organizacion.

2.2.3.Micro y pequefias empresas

Definicidn de la Micro y pequefias empresas

Ley N° 30056 (2013) la unidad econdmica de las MYPES esta constituidas por
personas juridicas y personas naturales, que contemplan la legislacion vigente, su
principal objetivo es desarrollar actividades como extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
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Centurion (2013) define a las MYPES como una unidad econémica natural o
juridica, cual sea el rubro al que se dedique tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes

0 prestacion de servicio.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Barraza (2006) las MYPES en el Perd, son un componente muy importante de
motor de nuestra economia. A nivel nacional, brindan empleo al 80 % de la
poblacion econémicamente activa y generan cerca del 40 % del producto bruto
interno (PBI). Es indudable que abarque varios aspectos importantes de la
economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe mencionar su

contribucion a la generacion de empleo y al producto bruto interno (PBI).

Caracteristicas de la micro y pequefia empresa
Segun la Ley N°30056 las MYPES deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales que promulga la ley, establecidas en funcién a sus

niveles de ventas anuales:

= Microempresa: Sus ventas anuales deben de ser hasta el monto maximo de 150

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

= Pequefia y mediana empresa: Su venta anual deben ser superiores a 150

Unidades Impositivas Tributarias y hasta el monto maximo de 1700 (UIT).

= Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 (UIT) y hasta el monto

méaximo de 2300 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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2.2.4.Rubro venta de abarrotes por mayor en local

Origen de abarrotes

Etimoldgicamente el término abarrotes proviene del verbo abarrotar, que en
américa colonial usan mas ese término de abarrotes debido a que ellos no sabian
exactamente qué dia volveria de nuevo el barco que les proveia de producto,
entonces lo que hacian era llenar de todas las mercaderias posibles sus negocios

de ahi que proviene la palabra abarrotar.

Concepto de venta de abarrotes

Porto y Merino (2015) menciona que la venta de abarrotes consiste en nombrar a
los viveres o las provisiones que se necesitan para la subsistencia que en otro
forma de llamarlo se demonima los abastos y que necesariamente son requeridas
como necesidades primarias para las personas.

Por otro lado son conocidos como establecimiento que ofrecen productos de
primera necesidad y por su naturaleza el comercio al por mayor constituye una
labor intermedia del proceso de distribucion, consiste en la compra y venta de
productos en grandes cantidades y ser un enlace entre las empresas productoras y
las empresas minoristas.

Moron (1998) la venta de abarrotes consiste en ofrecer productos cotidianos como
viveres, bebidas, o las provisiones que se necesitan para la subsistencia que en

otro forma de llamarlo se denomina los abastos.
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La venta de abarrotes al por mayor

Establecimiento que ofrecen productos de primera necesidad. EI comercio al por
mayor constituye una labor intermedia del proceso de distribucién. La venta por
mayor consiste en la compra y venta de productos en grandes cantidades y ser un

enlace entre las empresas productoras y las empresas minoristas.

Productos que se comercializan en el rubro de abarrotes por mayor en local
Los locales de abarrotes cuentan con un amplio surtido de productos, la
disponibilidad y cantidades de estos productos estaran sujeto al perfil del cliente y
la frecuencia, los productos que comercializan las tiendas son: lacteos, dulces,
panes, gaseosas, golosinas, etc.

Debido al tamafio de tienda y alta rotacion de articulos, estas reciben a diario
reposicion de mercaderia, sus bodegas son pequefias con el objetivo de evitar
tener grandes cantidades de inventario fisico, pues el tenerlo afectaria gravemente

su rentabilidad y controles en la frescura y merma del producto.

Como organizar un local de venta de abarrotes por mayor

Uno de los objetivos de la empresa para su negocio es incrementar las ventas y la
rentabilidad cada mes, es importante organizar la distribucion de los productos a
exhibir en la tienda de abarrotes, mantener un orden y tener implementado
tecnologias (software de abarrotes) que permitiran una mejor gestion y
administracion de los productos. Es muy importante tener un registro de
inventario del almacén que ayude a registrar las salidas y entradas de cada
producto y sea facil la contabilizacion anual que hace cada empresa para ver sus

ganancias anuales.
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Las ventas al por mayor se justifican porque:

= Las MYPES no siempre tienen presupuestos suficientes para llegar a los

consumidores finales.

= Las rentabilidades de muchas operaciones de distribucion superan la venta.

= La produccion no justifica esfuerzos de venta en consumidores finales

= Algunas empresas no cuentan con la informacion de los consumidores y no

pueden acceder a ellos directamente.

2.3.  Marco conceptual de la investigacion

Autonomia individual. Es la libertad de toda persona para afrontar y tomar por
conviccion sus propias decisiones acerca de lo que quiere realizar en el trascurso de
su vida, realizando actividades basicas de la vida diaria. Se tiene que tener
responsabilidad, independencia y oportunidades para ejercer la iniciativa

(Calderon, 2008).

Apoyo. Es el grado de ayuda, un verbo que refiere a que algo descanse sobre otra
cosa. refiere a una conducta de ayuda directamente a la persona que en su momento
lo esta necesitando, como es el caso de los gerentes que muestran apoyo a sus

colaboradores (Rios, 2013).

Calidad. Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto y/o servicio, €s

una nueva forma de dirigir y controlar la calidad de los productos y procesos; asi
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mismo, puede influir definitivamente en el desarrollo de crecimiento de una

empresa (Camison, 2006).

Cultura. Es la percepcidbn comin que comparten los integrantes de una
organizacion, principios relacionadas directamente con la estructura de la empresa,
considerando como el elemento més destacado a los valores que reflejan un
conjunto de creencias para determinar las conductas de cada trabajador (Robbins,

2009).

Desempefio — premio. Es la motivacién para el desempefio laboral, un premio por
el desempefio implica tener trabajadores optimistas a lograr cualquier objetivo,
considerando muchas formas de estimular y elevar sus niveles de entusiasmo para

beneficio de la empresa (Vroom, 1964)

Estandares de Calidad. Son puntos de referencia para fijar las condiciones segun
las caracteristicas de un producto o servicio, para que estas sean capaces de
satisfacer las expectativas del cliente. Estandar es el tipo, norma y el proceso
mediante el cual las ideas son simplificadas segun el patron creado comun (Herrera,

1990).

Estructura. Son patrones de disefio para organizar a una empresa, con el unico fin
de cumplir las metas propuestas y lograr los objetivos deseados. Una empresa que
cuente con una estructura va tener como resultado que los trabajadores a las
cadenas de mando, asi como la cantidad de supervicion directa que se utiliza para

vigilar y controlar el comportamiento de los trabajadores (Castillo, 2002)

Identidad. Es aquello por lo que uno se siente identificado ya sea una cosa, lugar,

tiempo, etc., (Loarte, 1961).
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Surge de los esquemas de accién, y que tiene como finalidad dar permanencia

sustancial a objetos, y como a él mismo (Piaget, 1971)

Tolerancia al conflicto. Es la capacidad de saber escuchar y aceptar a la diversidad
de opiniones sociales, culturales y religiosas que surgen dentro de una sociedad, ser
empaéticos en algunas ocasiones para llegar a comprender lo que esta sintiendo esa

persona. (Hernandez, 2001)

Tolerancia al riesgo. Referente a los responsables de las empresas, estas deben de
tomar medidas diciplinarias antes de cometer cualquier error por la deseperacion de
correr algun riesgo que perjudicaria a la empresa. Tomar con calma a cualquier
circunstancia de riesgo que suscite en el momento menos esperado conlleva a tomar

una decision adecuada para sobresalir de todos los problemas (Collave, 2018).
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I11.  Hipdtesis

En esta investigacion no se plante6 hipoétesis, por ser una investigacion descriptiva.
Como lo sefiala Hernandez (1997) en su informe de la metodologia de investigacion,
donde indica que un estudio descriptivo es medir con mayor precision a las variables
de forma independiente para concluir como es y se manifiesta el fendmeno de
interés. Asi como los estudios exploratorios se interezan en descubrir, los
descriptivos se centran en medir; por ende, medir un fendmeno para describirlo no

requiere de hipdtesis.

30



IV. Metodologia

4.1. Disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo porque se recogio los datos de
acuerdo con la variable en estudio, donde se realiz6 la comparacion de resultados con

otras investigaciones de la misma variable y linea en estudio.

Asi mismo, el disefio de investigacién es no experimental — transversal. No
experimental; porque no existe manipulacion de la variable, sino que se observé los
fendmenos tal cual se dieron en su estado natural, en un tiempo Unico y determinado.
Trasversal, porque el nimero de veces que se mide la variable es una vez, lo que

quiere decir es que el recojo de informacidn se realiz6 en un momento Gnico.

En cuanto al nivel, es descriptivo porque nos permite describir las caracteristicas
respecto a la gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional que se esta

aplicando en el distrito de Huaraz rubro venta de abarrotes por mayor en local.

4.2.  Poblacién y Muestra

La poblacion para el presente estudio fueron los gerentes de las micro y pequefias
empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz.
Para determinacién de la muestra censal, se utiliz6 datos proporcionados por la
fuente de la SUNAT, del cual se eligio a 30 establecimientos de venta de abarrotes
por mayor y se determind a los 30 representantes como muestra para la

investigacion.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de la investigacion de variable e indicadores
Problema de Objetivos de investigacion Metodologia Variables Dimensiones
investigacion Indicadores del instrumento utilizado I
Items
¢Cudles son las |e Determinar las principales caracteristicas Gestion de calidad Identificacion del problema
_— Disefio: La investigacion es no - T
- - . . Analizar la situacion |
principales de los representantes de las Mypes del experimental -transversal, La gestion de calidad es una herramienta para la a. ar la situacion actua
caracterfsticas de la | rubro venta de abarrotes por mayor en | porque se recolecto los datos en | mejora continua, la cual se basa en un ciclo de 4 | Planificar Analizar causas
. o un solo momento, en un tiempo | dimensiones: Evaluacion de los objetivos
gestion de  la | local en el distrito de Huaraz, 2018. tinico v determinado — —
: . - - y ' Formulacion de objetivos
calidad con el uso |e Determinar las principales caracteristicas Implementacion de posibles soluciones
de la  cultura | de las Mypes del rubro venta de abarrotes Tipo: El tipo de investigacion Hacer Asignacion de funciones y responsabilidades
organizacional en | por mayor en local en el distrito de | es cuantitativa debido a la Aportacion de recursos
recoleccion de datos, que Registrar datos
las MYPES del | Huaraz, 2018. fueron fundamentadas con la Sequir el proceso
rubro  venta de |e Determinar las principales caracteristicas m:g:g:ﬁg da?oes , Iﬁang;agluee’ Verificar Evaluar datos y acciones
abarrotes por mayor | de la gestion de calidad de las Mypes del tendran que ser analizadas Ide.ntlflc.a,cmn del e>_<|t0 o el fracaso _ Escala
en local en el | rybro ventade abarrotes por mayor en mediante los métodos Asignacion de funciones y responsabilidades | de
Actuar Estandarizar lo que funciono Likert

distrito de Huaraz,
20187

local en el distrito de Huaraz, 2018.

Determinar las principales caracteristicas
de cultura organizacional de las Mypes
del rubro venta de abarrotes por mayor en
local en el distrito de Huaraz, 2018.

Proponer un plan de mejora de la gestion
de calidad con el uso de cultura
organizacional en las micro y pequefas
empresas del rubro venta de abarrotes por
mayor en local en el distrito de Huaraz,

2018.

estadisticos.

Nivel: Es descriptiva porque
nos permiti6 describir las
caracteristicas respecto a la
gestion de la calidad con el uso
de la cultura organizacional.

Establecer acciones de mejora

Cultura organizacional

La cultura organizacional se refiere a un sistema
de significados que es compartido por los
miembros. Es un conjunto de caracteristicas que
la empresa debe valorar porque es una estrategia
que distingue a una organizacion de sus

competencias. La cultura

organizacional

representa una percepcion que existe entre los

trabajadores.

Autonomia individual

Responsabilidad de decisiones

Oportunidades de desarrollo

Estructura

Estructura Supervision amigable
Orientacion al trabajo en equipo

Apoyo Disposicién de apoyo
Resolucion de problemas

Identidad Colaboracion y crecimiento

Comunicacion

Desempefio- premio

Logro de objetivos

Retribucion por desempefio

Tolerancia al riesgo

Correr riesgos

Tolerancia al conflicto

Respeto a las diferencias

Solidaridad para resolver conflictos
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias
empresas del distrito de Huaraz rubro venta de abarrotes por mayor en local, estuvo
estructurada por 37 preguntas cerradas las cuales 5 son para los representantes, 6
para las MYPES, 12 preguntas para gestion de calidad y 14 preguntas para la

variable cultura organizacional, mediante la escala de Likert.

4.4. Plan de analisis

Los datos se obtuvieron por medio de una técnica e instrumento para recolectar
informacidn, la encuesta es una técnica destinada a obtener datos de personas que le
interesan al investigador. Como instrumento fue el cuestionario que consta de 37
preguntas cerradas. El nivel de confiabilidad de la investigacion en estudio es de
95%, para determinar la fiabilidad del instrumento se utilizé los programas
estadistico SPSS v23 para el procesamiento de datos y su posterior presentacion en

tablas y en analisis estadistico.

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos

.956 931 30
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4.5. Matriz de consistencia

Titulo: La gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional en las Mypes del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el

distrito de Huaraz, 2018.

VARIABLE PROBLEMA OBJETIVOS POBLACIONY METODOLOGIA TECNICAS E
MUESTRA INSTRUMENTOS

General: Poblacidn: Técnica:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el Disefio: La investigacion es
uso de la cultura organizacional en las Mypes del rubro venta de | La poblacion en estudio | no experimental -
abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018. consta de 30 Mypes del | transversal, porque se - Encuesta

s rubro venta de abarrotes | recolectaron los datos en un

¢Cuéles  son las e . :
Especificos: por mayor en local en el | solo momento, en un tiempo

principales » Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las | distrito de Huaraz. Unico y determinado.

caracteristicas de la | Mypes del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de (Fuente: SUNAT de Instrumento:

La gestion de
calidad con el uso
de la cultura

organizacional

gestion de calidad con
el uso de la cultura
organizacional en las
micro 'y pequefias
empresas del rubro
venta de abarrotes por
mayor en local en el
distrito  de

2018?

Huaraz,

Huaraz, 2018.

» Determinar las principales caracteristicas de las Mypes del rubro venta
de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018.

» Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad de las
Mypes del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de
Huaraz, 2018.

o Determinar las principales caracteristicas de cultura organizacional de
las Mypes del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito
de Huaraz, 2018.

o Proponer un plan de mejora de la gestion de calidad con el uso de cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de

abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018.

Huaraz / mesa de partes
-2017)

Muestra:

La muestra es censal,
debido a la poblacién
pequefia de 30 Mypes
del rubro venta de
abarrotes por mayor en
local en el distrito de
Huaraz.

Tipo: El tipo de
investigacion es cuantitativa
debido a la recoleccién de
datos, que fueron
fundamentadas  con la
medicion de la variable,
mediante datos y numeros
que tendran  que  ser
analizadas mediante los
métodos estadisticos.

Nivel: Es descriptiva porque
nos permite describir las
caracteristicas respecto a la
gestion de la calidad con el
uso de la cultura
organizacional.

- Cuestionario
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4.6.  Principios éticos

En la presente investigacién de ha tenido en cuenta los principios éticos que

establece la ULADECH catdlica (2019).

Dentro de los principios tenemos:

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se ha desarrollado con
el consentimiento informado (Ver anexo N° 3), el mismo que se ha firmado y puesto
la huella dactilar (16 representantes ver anexo N° 4). Los 14 representantes no
firmaron por desconfianza al manejo de la informacion brindada. A través de
consentimiento informado se comunicd claramente el proposito de la investigacion
que fue el incorporar las propuestas de mejora de la gestion de calidad con el uso de
la cultura organizacional en estas empresas, asi como se les informo que él o ella se
podian retirar en cualquier momento de la investigacion sin perjuicio alguno, o
también podian abstenerse de contestar alguna de las preguntas, asi mismo se le
informo que los datos recolectados se quedaban disponibles para futuras
investigaciones. No se tuvo participantes menores de edad en esta investigacion; no
se solicitd autorizaciones para trabajar con los colaboradores de la empresa, porque

el cuestionario se realizé solo al gerente de la misma.

Principio de Beneficio y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza no ha
representado riesgo alguno ni a los participantes de la investigacion ni al
investigador, durante el recojo de informacion se ha informado de ellos a los
representantes de la muestra. En todo momento lo que se ha buscado es maximizar
los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los

participantes.
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Principio de Justicia, en esta investigacion los participantes tienen derecho a decidir
voluntariamente si desean participar en el estudio sin el riego de exponerse a
represalias o un trato precipitado, ademéas que tiene derecho a ser informado sobre el
fin de esta investigacion ya que implica que el investigador describira detalladamente
la naturaleza del mismo. Ademas, no se manipulo ni se cambié los datos en la

encuesta a la hora de presentarlas al representante.

Principio de Integridad cientifica, en esta investigacion se informa a los integrantes
que su identidad sera tratada de manera an6nima. Esta investigacion se realiza al
mismo gerente de la empresa sin necesidad de involucrar a terceros, no se hizo uso
de un protocolo de seguridad para manipulacion de equipos y se le informo que los
datos recolectados serén utilizados para fines académicos exclusivamente y para

futuras investigaciones.

Principio de Libre participacién y derecho a estar informado, esta investigacion es
personal y con consentimiento de voluntad del representante, consientes del uso de la
informacidn para fines especificos establecidos en el proyecto; se le informa ademas

que cualquier duda acerca de las preguntas seran absueltas en ese momento.

Principio de Cuidado de medio ambiente y la biodiversidad, La investigacion
realizada involucra al medio ambiente, plantas y animales, por lo que se toma

medidas para evitar dafios y se usa papel bond reciclado para las encuestas.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes.

Tabla 1.Caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro venta de

abarrotes por mayor en local Huaraz, 2018.

Datos Generales Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa (%)

Edad
18-30 afios 6 20,0
31- 41 afios 22 73,3
42-54 afnos 2 6,7
Total 30 100,0
Género
Masculino 16 53,3
Femenino 14 46,7
Total 30 100,0
Grado de instruccion
Sin instruccion 3 10,0
Primaria 5 16,7
Secundaria 8 26,7
Superior no universitario 6 20,0
Superior universitaria 8 26,7
Total 30 100,0
Cargo que desemperian
Duefo 14 46,7
Administrador 16 53,3
Total 30 100,0
Tiempo que desempeiia en el cargo
4-6 anos 22 73,3
7- 10 aflos 5 16,7
11 a mas afios 3 10,0
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de venta de abarrotes por mayor

en local en el distrito de Huaraz, 2018.
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Referente a las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas.
Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del rubro venta de

abarrotes por mayor en local Huaraz, 2018.

De la empresa Frecuencia Frecuencia
Absoluta relativa (%)

Tiempo de permanencia de la Mypes en el rubro
4-6 afos 20 66,7
7-10 anos 7 23,3
11 a mas afios 3 10,0
Total 30 100,0
NuUmero de trabajadores
1 a5 trabajadores 9 30,0
6 a 10 trabajadores 16 53,3
11 a més trabajadores 5 16,7
Total 30 100,0
Los trabajadores de su empresa son
Familiares 14 46,7
Personas no familiares 16 53,3
Total 30 100,0
Objetivo de creacion de su empresa
Generar ganancias 12 40,0
Oportunidad 6 20,0
Subsistencia 4 13,3
Por existencia de un problema 8 26,7
Total 30 100,0
Nivel de ingreso promedio mensual
De s/ 1.00 hasta s/ 51 875, 00 9 30,0
De s/ 51 875, 00 hasta s/ 587 916, 00 21 70,0
Total 30 100,0
Tipo de constitucién de la Empresa
Persona natural 27 90,0
E.LR.L. 3 10,0
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de venta de abarrotes por mayor
en local en el distrito de Huaraz, 2018.
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Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro y pequefias empresas

del rubro venta de abarrotes por mayor en local Huaraz 2018.

Frecuencia Frecuencia

Gestion de calidad Absoluta relativa (%)
Se identifica los problemas de gestién de calidad.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 11 36,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
La empresa recoge informacién existente sobre los problemas identificados.
Nunca 6 20,0
Muy pocas veces 3 10,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Es analizada la informacion de los problemas identificados de gestion de calidad.
Nunca 6 20,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 2 6,7
Casi siempre 11 36,7
Nunca 2 6,7
Total 30 100,0
Se plantea soluciones para los problemas identificados.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 2 6,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Efectla los cambios planificados para las soluciones de los problemas identificados.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 2 6,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0

Asigna funciones a sus colaboradores para efectuar los cambios que se planifican.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
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Frecuencia Frecuencia

Gestidn de calidad Absoluta relativa (%)

La empresa evalUa los resultados obtenidos con los cambios planificados

Nunca 6 20,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0

Define nuevas responsabilidades a sus colaboradores sobre los éxitos y fracasos
Jbtenidos

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 2 6,7
Casi siempre 14 46,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
Replantea los objetivos planteados dentro de la empresa.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 12 40,0
Algunas veces 2 6,7
Casi siempre 11 36,7
Nunca 2 6,7
Total 30 100,0
Analiza los resultados obtenidos con los cambios planificados.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 5 16,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0
Dentro de los procesos de la empresa incorpora aquellos que dieron buenos resultados.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 5 36,6
Casi siempre 11 16,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Establece planes de mejora para solucionar las deficiencias detectadas

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 2 6,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de venta de abarrotes por mayor

en local en el distrito de Huaraz, 2018.
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Referente a las caracteristicas de la cultura organizacional.

Tabla 4. Caracteristicas de la cultura organizacional en las Micro y pequefias

empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local Huaraz, 2018.

Frecuencia Frecuencia
Cultura Organizacional absoluta relativa (%)

Dentro de la empresa se promueve la libertad en la toma decisiones.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
La organizacién promueve un desarrollo personal y estimula a asumir nuevos retos a sus empleados.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0

La organizacion cuenta con una estructura organica (organigrama, reglamentos y manuales) y los
procedimientos que los empleados tienen que seguir son formales.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 5 16,7
Siempre 8 26,7
Total 30 100,0
La supervisidn tiene relacidon laboral amigable con sus trabajadores para conseguir logros y objetivos
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
El estilo de gestién de la organizacidn se caracteriza por la participacion, el consenso y el espiritu de
equipo.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Siempre esta dispuesto a brindar apoyo a sus trabajadores en los momentos dificiles.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 11 36,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
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Frecuencia Frecuencia

Cultura Organizacional Absoluta relativa (%)
Cuando hay un problema en el campo de trabajo. Usted es parte de la resolucion del problema
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 11 36,7
Casi siempre 5 16,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
El personal se identifica colaborando en el crecimiento de la empresa.
Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 11 36,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0

La comunicacion dentro de la organizacion es abierta, los empleados estan familiarizados con la estrategia de la
organizacion.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 11 36,7
Casi siempre 2 6,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Las retribuciones dependen de los trabajos realizados individualmente

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
Las retribuciones y aumentos dependen del logro de los objetivos

Nunca 6 20,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 5 16,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
Los empleados estan dispuestos a correr riesgos.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 9 30,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 5 16,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0
Entre comparieros se ayudan a resolver sus diferencias y conflictos.

Nunca 6 20,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 8 26,7
Casi siempre 8 26,7
Siempre 2 6,7
Total 30 100,0
Se respeta las opiniones y diferencia de los demas aun sean minorias.

Nunca 3 10,0
Muy pocas veces 6 20,0
Algunas veces 11 36,7
Casi siempre 5 16,7
Siempre 5 16,7
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES de venta de abarrotes
por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018.
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4.2. Andlisis de resultados

Referentes a las caracteristicas de los representantes.

En cuanto a la edad el 73,33% de los representantes del rubro abarrotes tienen de 31
a 41 afos de edad (Tabla 1). El resultado coincide con Guimaray (2013) quien
manifiesta el 40% de los representantes tienen entre 28 a 37 afios. Esto demuestra
que la mayoria de las Mypes estan dirigidas por personas adultas de entre 31 a 41
afios, y cuentan con mucha experiencia, estdn muy capacitadas para poder

administrar y controlar un negocio.

En cuanto al género el 53,33% de los representantes del rubro abarrotes son del sexo
masculino (Tabla 1). El resultado contradice a Lezama (2016) donde manifiesta que
el 53 % de los representantes son del sexo femenino. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes son de sexo masculino y femenino con dominio en el rubro y

cada quien con aptitudes y capacidades distintas, listos para servir.

En cuanto al cargo el 53,33% de los representantes de las MYPES son
administradores (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Lopez (2013) quien manifiesta que el 73,33 % de los representantes son
administradores. Esto demuestra que la mayoria de los representantes son
administradores, personas que conocen el rubro empresarial y con una profesion para

administrar el negocio.

En cuanto al grado de instruccion el 26,67% de los representantes de las Mypes
estudiaron superior universitaria (Tablal). Estos resultados coinciden con los de
Guimaray (2013) quien manifiesta que el 40 % de los representantes estudiaron

superior universitaria. Esto demuestra que la mayoria de los representantes
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terminaron una carrera universitaria por ende son dirigidas por administradores,
algunos con la vision de tener su propio negocio y otros dirigidas por personas

contratadas.

En cuanto a los afios que desempefian el cargo el 66,67% de los representantes
desempefian en el cargo de 4 a 6 afios (Tabla 2). Mis resultados coinciden con los
resultados de Salazar (2016) quien manifiesta que el 80 % de los representantes van
10 afios dedicados al cargo. Esto demuestra que la mayoria de los representantes del
rubro abarrotes estan dirigidas por personas con amplia experiencia, conocedores del

rubro.

Referente a las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas.

En cuanto al nimero de trabajadores el 53,33% de las Mypes cuentan con 6 a 10
trabajadores (Tabla 2). El resultado coincide con Robles (2013) donde indica que el
73,33 % cuentan con 4 a 7 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes
del rubro venta de abarrotes tienen como colaboradores a la cantidad suficiente para

ocupar los puestos dentro de la empresa.

En cuanto al objeto de creacion el 40% de los representantes de las Mypes opinaron
que el principal objetivo de la creacion de su objetivo es generar ganancias (Tabla 2).
Los resultados coinciden con Lezama (2016) quien manifiesta que el 93% la empresa
fue formada para obtener ganancias. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes del
rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018 tienen

como principal objetivo el de generar ganancias con permanencia en el mercado.
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Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad.

Para realizar la accion de identificar los problemas que existen en su empresa, en su
minoria el 30% de los representantes del rubro investigado identifican que muy
pocas veces la empresa identifica los problemas de su empresa (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Luna (2016) quien
manifiesta que el 56,30% algunas veces identifican problemas de gestion de calidad
en los servicios que ofrecen. Por lo tanto, la minoria de los representantes identifican

los problemas en relacion a la calidad, afectando asi la productividad de su empresa.

Para realizar la accion de los planes de mejora que se implementan para los
problemas identificados, en su mayoria el 45,67% de los representantes indican que
muy pocas veces realizan el plan de mejora (Tabla 3). Estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Luna (2016) quien manifiesta que el 56,30% algunas
veces ponen en practica el plan de mejora. Por lo tanto, la minoria de los

representantes emplean un plan de mejora para el beneficio de la empresa.

El 46,67% manifiesta que casi siempre asigna responsabilidades a sus colaboradores
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Agustin
(2017) quien manifiesta que el 56% nombran a un representante de la direccion
gerencial para cubrir la responsabilidad y autoridad de gestionar la buena calidad.
Esto demuestra cuan importante es designar responsabilidades a colaboradores

idoneas que ayuden a cumplir las metas.

Referente a las caracteristicas de la variable cultura organizacional.

Para realizar la accion de verificar si existe la libertad en la toma de decisiones el

30% de los representantes de las MYPES manifiestan que muy pocas veces dentro de
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la organizacién hay libertad para tomar decisiones (Tabla 4). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Anticona (2015) quien manifiesta que
el 67,40% dentro de la empresa algunas veces existe la libertad en la toma de
decisiones. Esto demuestra que la minoria de las Mypes carecen de la libertad para

tomar cualquier decision.

El 36,67% de los representantes de las MYPES manifiestan que casi siempre la
supervision tiene relacién laboral amigable con sus trabajadores para conseguir los
objetivos (Tabla 4). Los resultados coinciden con los resultados encontrados por
Guimaray (2013) quien manifiesta que el 55,81% de los representantes estan
realizando constantes supervisiones para conseguir los objetivos. Esto demuestra que
en la mayoria los trabajadores estdn siendo supervisados constantemente para el
logro de las metas que se plantean las empresas y el estado como un ente generador
del crecimiento de las Mypes brinda capacitaciones gratuitas a nuestros empresarios
para que ellos vallan y dentro de su empresa apliquen lo que se les ensefio, esto es
considerado como una motivacién mas que pueden percibir los trabajadores para

sentirse parte de ella.

El 26,67% de los representantes manifiestan que casi siempre el estilo de gestion de
la organizacion se caracteriza por la participacion, el consenso y el espiritu de equipo
(Tabla 4). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Anticona
(2015) quien manifiesta que el 58,14% esta de acuerdo con el estilo de gestién de la
organizacion, caracterizada por la participacion, el consenso y el espiritu de equipo.
Esto demuestra que la mayoria de las MYPES estan conformadas por personas que

tienen esas ganas de trabajar en equipo y llevar a la empresa hacia adelante.
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El 36,67% de los representantes de las Mypes manifiestan siempre estar dispuesto a
brindar apoyo a sus trabajadores (Tabla 4). Estos resultados coinciden con los de
Calderon (2013) quien manifiesta que el 56,24 % de los representantes siempre
brinda apoyo en los momentos mas dificiles. Esto demuestra la confianza que existe

entre el trabajador y el administrador para ayudarse y mostrar empatia.

El 36,67% de los representantes de las MYPES manifiestan que la comunicacion
dentro de la organizacion es abierta y los empleados estan familiarizados con las
estrategias de la organizacién (Tabla 4). Estos resultados coinciden con los de
Gomez (2011) quien manifiesta que el 56,36 % de la comunicacion dentro de la
organizacion es abierta. Esto muestra que la mayoria de las Mypes emplean como

punto importante entre cada area la comunicacion para con sus trabajadores.

Para realizar la accion de las retribuciones en su minoria el 30% los representantes
del rubro investigado identifican que casi siempre las retribuciones dependen de los
trabajos realizados individualmente (Tabla 4). Estos resultados coinciden con los de
Solis (2010) quien manifiesta que el 36,36% las retribuciones dependen de los
trabajos individuales. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes emplean una

estrategia de motivacién y moral a los trabajadores para elevar la productividad.

El 30% de los representantes de las MYPES le ponen énfasis, apoyan la innovacion y
el desarrollo de la empresa (Tabla 4). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Solis (2010) quien manifiesta que el 40% de los representantes le
ponen apoyan la innovacion y el desarrollo. Esto demuestra que la mayoria de las
MYPES emplean una estrategia para ser mas competitivo en su entorno competitivo

de la mano con sus colaboradores.
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VI. Conclusiones

Conclusion general

La gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional en las micro y pequefias
empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en local en el distrito de Huaraz,
2018. Lo expuesto es por qué la gran parte de los representantes del rubro venta de
abarrotes consideran que cuentan con una cultura organizacional basada en las siete
dimensiones de Robbins las que se articulan con la gestion de calidad de Deming,
ambas para motivar a los trabajadores y elevar la productividad, finalmente estos
resultados estdn orientadas a los representantes de las Mypes del rubro venta de
abarrotes porque son responsables en la toma de decisiones ante el analisis FODA
identificadas en la investigacion, asi aprovecharlas para mantener un equilibrio entre
los trabajadores, clientes y mejorar la gestion de calidad con el uso de la cultura

organizacional.

Conclusiones especificas

Por lo general las Micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor
tienen como representantes a los propios duefios con estudios superiores
universitarios en la carrera de administracion, con edades entre 31 a 41 afios y en su
mayoria son varones, vienen desempefiando el cargo entre 4 a 6 afos. Esta
caracteristica no ayuda a deducir que en las MYPES de venta de abarrotes por mayor
los representantes tienen suficiente experiencia para poder desempefiarse bien en su
cargo, en este caso con administradores varones que al igual a una mujer cuentan con
aptitudes, conocimientos y un perfil para desempefiarse con optimismo es su cargo.

Esta informacion de los representantes se orienta a los responsables de dicho rubro
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para que conozcan y tomen medidas preventivas frente a las tendencias y coyunturas
futuras en base a estas caracteristicas que marcan una estrategia comercial en el

mercado.

La mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes
estan constituidas como persona natural, cuentan con un solo representante, tienen
entre 7 a 10 afios de fundacion, cuentan con 6 a 10 trabajadores y no son familiares;
asi mismo, el principal objetivo de creacion de la empresa es generar ganancias con
un nivel de ingreso moderado, esta informacion sobre las caracteristicas de las Micro
y pequefias empresas esta orientada para que se conozcan las principales
caracteristicas de los factores competitivos que describe al mencionado rubro frente
a las competencias, al representante respecto a su cargo y con diferencia a los afios

de experiencia.

La mayoria relativa de las caracteristicas de la Gestion de Calidad del rubro venta de
abarrotes por mayor en local gestionan la calidad en sus empresas identificando lo
problemas que suscitan y si se planifican soluciones para dichos problemas
identificados; asi mismo, al momento de ejecutar lo planificado hacen lo posible
para que salga sin errores asignando funciones a sus colaboradores para efectuar los
cambios, evaluando los resultados obtenidos y realizando comparaciones con los
resultados anteriormente obtenidos. Todo esto sucede porque los representantes
muestran esmero en mejorar la gestion de calidad el todo su proceso que la
conforman para asegurar la satisfaccion de sus necesidades y expectativas del cliente.
Los resultados obtenidos sobre la gestion de calidad estan orientadas a la mejora
continua de los indicadores en la linea de investigacion que se encuentran

actualmente desfavorables.
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En la minoria los representantes de las Micro y pequefias empresas del rubro venta
de abarrotes refieren a la libertad para tomar decisiones promoviendo un desarrollo
personal y estimulo a asumir nuevos retos, cuentan con una estructura organica, la
supervision que se realiza tiene relacion amigable para conseguir los objetivos, los
administradores  estdn dispuestos a brindar apoyo a sus trabajadores en los
momentos mas dificiles, el administrador es parte de la resolucién de un problema
que pasa en la empresa, la comunicacion de los empleados es abierta y estan
familiarizados con la estrategia que la empresa emplea, las retribuciones dependen de
los trabajos realizados. Todo esto ocurre porque los representantes buscan aplicar
herramientas, estrategias que les ayude a mejorar su cultura organizacional con la
intencion de incrementar la productividad y participacion en el mercado, fidelizar a
sus clientes, consolidar relaciones de compra a largo plazo y duraderas con sus
proveedores. Los resultados obtenidos sobre la cultura organizacional estan
orientados por qué los responsables de su aplicacion se dirijan a mejorar aquellos
puntos importantes para una buena cultura organizacional, ya que en la actualidad

estas empresas carecen de filosofias para influenciar en el comportamiento humano.

Se puede concluir del dltimo objetivo especifico acerca del plan de mejora para la
MYPE que el anélisis situacional en la que actualmente se encuentra las empresas es
desfavorable, debido a que no aplican mejoras en las estrategias, herramientas de la
gestion de calidad y la variable cultura organizacional para ser mas competitivos, no
cuentan con objetivos empresariales, no existe un manual de funciones para detallar
el cargo y las funciones que deben de cumplir cada empleado dentro de la empresa
ya que es importante porque de ello parte el mando, no cuentan con un plan

operativo para identificar las metas que se quieren lograr a un corto plazo.
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Aspectos complementarios

Recomendacion general

Se recomienda a los representantes de las MYPES mejorar en su cultura
organizacional para tener una empresa competitiva y que sobreviva en el mercado y
por otro lado aplique un sistema de gestion de calidad con herramientas que ayuden a
su mejora continua, que al final se miden por indicadores de satisfaccion. Los
responsables de este rubro deben de mantener y solidificar la ejecucién correcta de la

gestion de calidad con el uso de la cultura organizacion.
Recomendaciones especificas

Se puede dar apertura la inclusién de mujer o varon para desempefiarse en el area,
pues ambos poseen destrezas para desempefiarse bien dentro de la empresa. En la
actualidad se requiere de mucha experiencia en cualquier cargo que uno quiera
desempefiarse, pero no seria malo en reclutar trabajadores a partir de los 25 afios que
cuenten con estudios administrativos e implementes nuevas técnicas, ideas nuevas e

innovadoras para buscar ser mas competitivos.

Los representantes de las Mypes del rubro de abarrotes pueden evaluar la posibilidad
de cambio en la confianza a personas que deseen una oportunidad para trabajar y no
tan solo escoger como colaborador a un familiar, la creacion de este no sea objetivo
de solo generar ganancias sino también brindar una buena atencion al cliente y mas
adelante realizar una reforma en su constitucion, de personeria natural por personeria
juridica que generan altos beneficios y ventajas, entre ella podemos ver la confianza

real entre los proveedores, prestamos de la entidades financieras, asociacion con
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otras empresas para lograr el mayor acceso al mercado y brindar confianza a sus

clientes.

Segun los resultados obtenidos de las caracteristicas de la Gestion de Calidad los
representantes deben de mejorar la gestion de calidad de su empresa identificando y
analizando cualquier problema fuera y dentro de la empresa, luego realizar una lluvia
de ideas con todos los trabajadores para dar solucion a dicho problema, necesitamos
la opinion de todos los que laboran en la empresa porque con cada idea podemos
encontrar una solucion distinta a la otra, y si tenemos el problema identificado y la
soluciéon para la misma asignar funciones a todos los trabajadores para dicha
solucidn, de la misma forma realizar un control de como marcha todo el proceso de
solucién del problema e informar a los trabajadores. Es recomendable que el futuro
que se tenga un problema similar los resultados encontrados anteriormente sea
compartido con los nuevos trabajadores que entren a laborar en la empresa para que
ellos ya estén familiarizados con lo que pueda pasar y por otra parte aplicar el
emporwerment, realizar un plan operativo y plan estratégico para ser diferente frente

a los competidores.

Segun los resultados obtenidos de las caracteristicas de Cultura Organizacional los
representantes del rubro venta de abarrotes deben asumir nuevos retos y para esto
hacer parte a los trabajadores para asi promover su desarrollo personal, dentro de una
empresa no debe de faltar una estructura organizacional de esta manera cuando se le
tenga que capacitar a un nuevo trabajador no se haga mas dificil ya que un flujo
grama y una estructura detallada en cualquier pared de una empresa siempre estara a
la vista de cualquier persona que lo vea, entonces de esta forma se sabra a quien

debe obedecer el trabajador y quiénes son sus subordinados. Por otro lado la
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supervision debe ser constante no solo para el logro de los objetivos sino como una
motivacion méas para su trabajador, el administrador o duefio siempre debe de
sumarse al éxito o fracaso que implique realizar un proyecto, debe hacer de la
comunicacion entre todos sea muy fluida y abierta para generar confianza y todos
participen y colaboren en el crecimiento de la empresa siempre y cuando estén
familiarizados con las estrategias que se va emplear, crear una cultura organizacional
favorable para la comprension y respeto de las opiniones entre comparfieros y la
retribucién sea segun el logro de los objetivos para tener motivado a los trabajadores,
en este caso se recomienda aplicar la estrategia de programas de incentivos para la

motivacion del trabajador.

Referente a un plan de mejora los representantes deben de proyectarse para el futuro
aplicando este método para detallar sus metas a lograr dentro de un determinado
tiempo, es indispensable que la empresa cuente con un manual de organizaciones y

funciones.
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Anexos

Anexo N°1: Plan de Mejora

1. Datos generales
Cadigo postal de Huaraz:02010146306916

2. Misidn
Somos una empresa dedicada a la venta de productos de primera necesidad,
ofreciendo el producto y servicio con la mejor calidad para el bienestar de las
familias huaracinas.

3. Vision
Ser la empresa lider en la ciudad de Huaraz ofreciendo productos de calidad,

variedad y surtido al precio del mercado, dentro de dos afios proyectarnos en las

principales ciudades de la region.

4. Objetivos empresariales

e PERSPECTIVA FINANCIERA

= Mejorar la situacién financiera de la empresa, incrementar el nivel de
ingresos, reducir en gastos administrativos para obtener mayor rentabilidad.

e PERSPECTIVA CLIENTES

= Incrementar la participacion de mercado y mejorar la satisfaccion del cliente

con entregas oportunas.
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e PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

= Mejorar el proceso de comercializacién, incrementar equipos y maquinarias y

aumentar la productividad de los trabajadores.

e PERSPECTIVA INNOVACION Y/O APRENDIZAJE

= Mejorar la innovacion y aprendizaje, desarrollando capacitaciones para la formacion

continua de los trabajadores.

5. Productos y/o servicios

Se brinda servicios de venta de productos de primera necesidad (productos

comestibles, no comestibles, de higiene personal, envasados, empaquetados, etc.

sin venta de alcohol)

6. Organigrama de la empresa

GERENCIA
GENERAL

Area de compras

Area de Logistica

Area de ventas

Funciones del gerente general:

¢ Realizar un proceso administrativo para las actividades que se realizan dentro de

la empresa.

e Trabaja en equipo
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Funciones del jefe de logistica:

e Recepcionar todo el producto de llegue por parte de los proveedores.

e Controlay revisa que todo el producto haya llegado conforme

e Ordenar a transportar los productos al almacén

e Registro en inventario para la entrada y salida del producto.

Funciones del jefe de ventas

e Realizar capacitaciones constates acerca de la atencion al cliente.

e Evaluar los indicadores de venta mensual

e Reclutar y seleccionar personal

e Implementar estrategias de marketing

e  Supervisar que dichas estrategias se logren dentro y fuera del negocio

7. Diagnostico empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Precios competitivos.

F2. Cuentan con local propio.

F3. Buena ubicacion.

F4. Disponibilidad de existencias.

F5. Cuenta con una cartera de clientes
F6. Experiencia en el rubro.

D1. Muy poca publicidad.

D2. Falta de reglamento y politicas
internas.

D3. Falta de una planeacion estratégica.
D4: Carecen de conocimientos acerca
de la gestidn de calidad.

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

OL1. Incremento de la poblacién
huaracina.

0O2. Programas de capacitacion por
parte del estado y otras entidades.
03: Poblacién insatisfecha con las
actuales empresas prestadoras de
servicios.

F2-F3-F4-F5-02-03:
Posicionamiento en el mercado actual,
con herramientas de gestion de calidad
en el servicio.

F1-02-O3: Capacitacién contante en
atencion al cliente y supervision para el
cumplimiento.

D1-01-03: Aplicar el marketing mix
para mejorar en aspectos de publicidad
y captar mas clientes.

D4-02: Con las capacitaciones
gratuitas por parte del estado mejorar y
aplicar estrategias de permanencia en el
mercado.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al. Competencias actuales en el rubro.

A2. Clientes mas exigentes.

A3. Entrada de nuevos competidores.

ADb. Fluctuacion de precios de
mercados.

F1- A1-A3: Aplicar estrategias en
precios, a mayor volumen menores
seran los precios, diferenciacion para
captar clientes.

D1-A1-A2: Fidelizar a los clientes con
técnicas de marketing.

D3-A1-A3: Aplicar un plan
estratégico para definir metas y
acciones de como lograrlo.
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8. Indicadores de una buena gestion
v Nivel de ventas

= Obtener una rentabilidad de 25% anualmente

= Reducir los gastos administrativos al 5 % anualmente

v' Participacion en el mercado

= Lograr participacién en el mercado en 1.5 % anualmente.

= Cumplir el 96% de entregas en los plazos establecidos con los clientes
anualmente.

v" Satisfaccion de los clientes en relacioén al servicio

= Incrementar la productividad de los trabajadores en 10% cada afio.

9. Problema
= Inadecuado manejo de inventarios}

= Falta de fidelizacion del cliente.

10. Causas
e Poco personal dedicado a la funcién de inventarios.
e Poca integracion con el &rea de logistica.
e Poca comunicacion entre las areas de ventas y logistica.
e Falta de un plan de marketing.

e Falta de inversidn en publicidad.

11. Establecer soluciones
= Aplicar el modelo Scort
= Capacitar al personal de manera constante.

= Invertir en la publicidad del servicio.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

Objetivos Estratégicos

RECURSOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

HUMANOS ECONOMICOS TECNOLOGICOS
Capacitacion de la
) ) Computadora, Internet,
gerencia a los Capacitador S/. 1000
) proyector.
trabajadores
Mejoramiento del &rea o
o _ Especialistas en
de logistica aplicando el o S/ 1,100.00 Computadora, cuaderno
logistica
modelo de Scort
Computadoras, afiches,
Aplicar el marketing Especialistas en volantes, promotores de
) o S/ 6,500.00 ]
Mix Marketing digital venta, lapiceros, papeles

bond, volantes
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Anexo N°2: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por mayor en
local en el distrito de Huaraz, 2018, para obtener el titulo de licenciada en administracién, se le
agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. Generalidades

1.1. Referente a los representantes de las Mypes.
1. Edad
a)18-30 afios
b)  31-41 afios
€)42-54 afios
d) 55 amas afios
2. Género
a)  Masculino
b)  Femenino
3. Grado de instruccion
a)  Sininstruccion
b)  Primaria
¢)  Secundaria
d)  Superior no universitario
e)  Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Cargo
b)  Administrador
5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 4-6afos
b)  7-10 afios
c) 11 amés afios

1.2. Referente a las caracteristicas de mas micro y
pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia de la Mypes en el
rubro
a)4-6 afios
b)7-10 afios
)11 a més afios
7. Namero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores
8. Lostrabajadores de su empresa son
a) Familiares
b) Personas no familiares
9. Objetivo de creacion de su empresa
a) Generar ganancias
b) Oportunidad
c) Subsistencia
d) Por existencia de un problema
10. Nivel de ingreso promedio mensual
a) De S/1.00 hasta S/ 51 875,00
b) De S/51 875,00 a S/ 587 916,00
c) Més de S/ 587 916,00
11. Tipo de constitucion de la micro y pequefia
empresa
a) Persona natural
b) E.LR.L.
c) S.R.L
d) S.AC.
e) SAA
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NOTA: Para cada item se considera las escalas de 1 a 5 donde:

(1) Nunca (2) Muy pocas veces | (3) Algunas veces (4) casi siempre | (5) Siempre
1. Referente a la gestion de calidad:
PLANIFICAR
12. Dentro de la empresa se identifica los problemas de gestidn de 4 |5
calidad.
13. La empresa recoge informacion existente sobre los problemas 4 |5
identificados.
14. Son analizados la informacién existente sobre los problemas 4 |5
identificados.
15. Se planeta soluciones para problemas identificados. 4 |5
HACER
16. Efectla los cambios planificados para las soluciones de los problemas 4 |5
identificados.
17. Asigna funciones a sus colaboradores para efectuar los cambios que se 4 |5
planifican.
VERIFICAR
18.La empresa evalua los resultados obtenidos como los cambios 4 |5
planificados
19. Define nuevas responsabilidades a sus colaboradores sobre los éxitos 4 |5
y fracasos obtenidos.
ACTUAR
20. Replantea los objetivos planteados dentro de la empresa. 4 |5
21. Analiza los resultados obtenidos con los cambios planificados. 4 |5
22. Incorpora dentro de los procesos de la empresa aquellos que dieron 4 |5
buenos resultados.
23. Establece planes de mejora para solucionar las deficiencias detectadas. 4 |5
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I11.  Referente a la Cultura Organizacional

AUTONOMIA INDIVIDUAL

24. Dentro de la empresa se promueve la libertad en la toma decisiones.

25. La organizacion promueve un desarrollo personal y estimula a asumir
nuevos retos a sus empleados.

ESTRUCTURA

26. La organizaciéon cuenta con una estructura organica (organigrama,
reglamentos y manuales) y procedimientos que los empleados tienen que
seguir son formales.

27. La supervision tiene relacion laboral amigable con sus trabajadores
para conseguir logros y objetivos.

28. El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por la
participacion, el consenso y el espiritu de equipo.

APOYO

29. Siempre estd dispuesto a brindar apoyo a sus trabajadores en los
momentos dificiles.

30. Cuando hay un problema en el campo de trabajo. Usted es parte de la
resolucion del problema.

IDENTIDAD

31. El personal se identifica colaborando en el crecimiento de la empresa.

32. La comunicacion dentro de la organizacion es abierta, los empleados
estan familiarizados con la estrategia de la organizacion.

DESEMPENO- PREMIO

33. Las retribuciones dependen de los trabajos realizados individualmente

34. Las retribuciones y aumentos dependen del logro de los objetivos.

TOLERANCIA AL RIESGO

35. La organizacion le pone énfasis y apoya la innovacion y el desarrollo.
Se preocupa por estar a la vanguardia.

TOLERANCIA AL CONFLICTO

36. Entre comparfieros se ayudan a resolver sus diferencias y conflictos.

37. Se respeta las opiniones y diferencia de los demas aun sean minorias.
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Anexo N°3: Consentimiento Informado (Firma y huella digital)

CONSENTIMIENTO INFORMADO

LA GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA
CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO VENTA DE
ABARROTES POR MAYOR EN LOCAL EN EL DISTRITO
DE HUARAZ, 2018,

Yo, JLWI {Vdm&i )@Pej (dentificado(a)

con DNI N* 39.,0'252‘15 ueepto particepar voluntaramente en el presente estudio,
porgue se me explicd y comprendo e propdsito de o investigaeidn. Mi partielpacion
consiste en responder con vereidad y Henar de formn exeriti lns preguntas plantendas en

ol cuestionurio

EI investigador se compromete o gunrdar la confidencilidad y anonimmo de los datos,
los resultndos se informardn en modo genernl, guardando en reserva ln identidad de lay

personus encuestaday

Por 1o cunl mitorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento en sefal de

oonformidad

FIRMA Y HUELLA
DNI. N":3202 62486
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Anexo N°4: Consentimiento Informado (Firma y huella digital)

LA GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA
CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO VENTA DE
ABARROTES POR MAYOR EN LOCAL EN EL DISTRITO
DE HUARAZ, 2018,

Yo, C‘I’W /W'" V. Aborca ./‘/fea/'“a identificado(a)

conDNIN® 7960 T921  acepto participar voluntarismente en ¢l presente extudio,
porque s¢ me explicd y comprendo el proposito de ln mvestigneion. M participacion
consiate en responder con veracidad y Heonr de forma escritn las preguntis planteadas en

ol coestionano

El mvostigador se compromete a guardar In confidencinlidad y anonimato de lox datos,
los resultados se informarn en modo general, guardando en reservin n identidad de Lo

personas encuestadas,

Por o conl nutorizo mi participaeion volunturin y firmo este documento en sefnl de

conformidad,

FIRMA Y HUELLA
DNIL.N 2/60392%
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Anexo N°5: Reporte de las medianas y pequefias empresas

N° NOMBRE COMERCIAL RUC N° VIA VIA # TAMANO | # TRABAJADORES
01 COMERCIAL ADRIANA 10419183445 JR. Hualcan 252 Micro 4
02 NEGOCIACIONES LUCILA 20407846916 JR. 27 de noviembre 596 pequefia 3
03 ABARCA RIVERA NUN CALIP 10323014308 JR. Asoc. de morad. Unién rios pequefia 3
04 DISTR. RODAMAE.I.R.L. 20449229593 JR. Progreso 142 pequefia 5
05 DISTRIBUIDORA DE MARCO EIRL. 20449287445 JR. Hualcan 251 Micro 3
06 DISTRIBUIDORA MISKY E.I.R. L 20530917259 JR. José de san Martin 1102 pequefia 3
07 DISTRIBUIDORA MONTEREY EIRL 20530572171 JR. Cayetano requena 453 pequefia 4
08 COMERCIAL OMAR BRAVO 10317615553 Jr. 13 de diciembre S.N. Pequefa 6
09 MULTISERVICIOS MAMITA 10316558483 AV. Barrio villon alto S.N. Micro 6
10 COMERCIAL JAIRO 10406651440 JR. 27 de noviembre T-12 Micro 5
11 NEGOCIOS JOSUE Y ESTER 10040836956 JR. 13 de diciembre 201 Micro 3
12 DISTRIBUIDORA GEMINIS 10333328815 JR Huascaran 289 Micro 5
13 COMERCIAL TRES ESTRELLAS 15364812423 PS. Guatemala 118 Micro 4
14 DISTRIBUIDORA LUCILA 10316676494 AV. Tarapaca 106 Micro 3
15 COMERCIAL ANGELA 10326031238 AV. Tarapaca S.N Micro 3
16 EMPORIO COMERCIAL ORION 10409149575 JR. Inter. Del mercado central S.N Micro 4
17 MULTISERVICIOS FRANK 10400880595 PROL. Simén bolivar S.N Micro 4
18 MARKET ORTIZ E.I.LR.L 20446361741 AV Toribio de Luzuriaga 401 Pequefia 6
19 COMERCIAL NANDITO 10316654008 AV. Juan de la cruz romero-Tda 22-E Micro 5
20 NEGOCIOS EMILIA S.A.C. 20530941630 JR. 27 de noviembre S.N Pequefia 4
21 PERU CARNES S.A.C 20445422771 AV. Tarapaca S.N Pequefia 4
22 DISTRIB.MARCELINO PAN Y VINO 10316247381 AV Comercio 717 Micro 3
23 DISTRIB SENOR DE LA SOLEDAD 10316502666 Mercado central SN Micro 5
24 TRUJILLO 10323039947 JR. José Larrea y Loredo 692 Micro 6
25 DISTRIBUIDORA EMILY'S 10316056437 ALM Malecon sur 418 Micro 6
26 CORPORACION TAURO 10456202956 Mercado central de Huaraz Micro 3
27 DISTRIBUIDORA CIELO 10316323958 JR. Huascaran 104 Micro 3
28 TIENDA EL PROGRESO 10469026529 JR. Huascaran 320 Micro 4
29 COMERCIAL MEDINA 10156476256 JR. 13 de diciembre 220 Micro 3
30 COMERCIAL JAIRO 10406651440 JR. 27 de noviembre T-12 Micro 5
TOTAL 125
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Anexo N°6: Anélisis de Fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N° de elementos
.956 931 30
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