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RESUMEN

La presente investigacion establecio: identificar las caracteristicas de gestion de
calidad y desarrollo organizacional en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa
Distrito 26 de Octubre, Afio 2021. Se utilizé la metodologia de nivel descriptiva, tipo
cuantitativo, disefio no experimental y de corte Transversal; se recurrié para la obtencion
de la informacion a propietarios y trabajadores del rubro abarrotes , siendo investigadas
10 Mypes; para la variable gestion de calidad siendo poblacion finita con una muestra de
10 propietarios, y para la variable desarrollo organizacional se recurri6 a los trabajadores
del Mercado Santa Rosa como muestra a 60 trabajadores , aplicandose el cuestionario
estructurado de 21 preguntas cerradas, se obtuvo los siguientes resultados: se determind
que los elementos de gestion de calidad en su mayor parte son: estructura
organizacional, planificacion, recursos y asimismo procedimientos; ademas se identificd
los principios de calidad: enfoque de procesos, mejora continua y gestion de las
relaciones; las técnicas del desarrollo organizacional: formacion de equipo y circulos de
calidad; los principios de desarrollo organizacional son: cambio organizacional y
interaccion organizacién-ambiente. Se concluyd en esta investigacion obtenida que la
gestion de calidad, se caracterizO por poseer una estructura para la organizacion de su
personal de la empresa, asimismo lleva una correcta planificacion para el logro de los
objetivos que se ha planteado; recursos y procedimientos. Por Gltimo al desarrollo
organizacional, se determin6 por formar equipo, circulo de calidad, asimismo el cambio
organizacional y una estrecha interaccidn organizacién ambiente teniendo capacidad y
versatilidad para redistribuir con rapidez los recursos que maximiza la adaptacion y la
mejora en rendimiento.

Palabras Claves: Desarrollo organizacional, Gestion de calidad y MYPE
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ABSTRACT

The present research established: to identify the characteristics of quality
management and organizational development in MSEs in the grocery market of the
Santa Rosa District 26 de Octubre market, Year 2021. The methodology of descriptive
level, quantitative type, non-experimental design and cross-sectional was used; The
owners and workers of the grocery industry were used to obtain the information, and 10
Mypes were investigated; For the quality management variable, being a finite population
with a sample of 10 owners, and for the organizational development variable, the
workers of the Santa Rosa Market were used as a sample of 60 workers, applying the
structured questionnaire of 21 closed questions, the following were obtained Results: it
was determined that the elements of quality management for the most part are:
organizational structure, planning, resources and also procedures; In addition, the quality
principles were identified: process approach, continuous improvement and relationship
management; organizational development techniques: team building and quality circles;
the principles of organizational development are: organizational change and
organization-environment interaction. It was concluded in this research obtained that
quality management was characterized by having a structure for the organization of its
company personnel, it also carries a correct planning for the achievement of the
objectives that have been set; resources and procedures. Finally, organizational
development was determined by forming a team, a quality circle, as well as
organizational change and a close interaction between the organization and the
environment, having the capacity and versatility to quickly redistribute resources that

maximizes adaptation and improvement in performance.

Key Words: Organizational Development, Quality Management and MYPE
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion, esta titulada en “Gestion de calidad y desarrollo
Organizacional de las MYPE rubro Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de
Octubre, Afio 20217, procede de la linea de investigacion: Gestion de Calidad: procesos
administrativos., en la cual busco efectuar la situacion de las Mypes en la Provincia de
Piura. La SUNAT (2019), determiné que la MYPE es la unidad econémica que se
encontro integrada tanto por una persona natural como juridica cuyo objeto es: fomentd
actividades como la comercializacion de los bienes o prestacion de servicios. Asimismo
tuvo un alto grado de importancia, por lo que su intervencion se considerd en la
produccion de empleo y ademas en el progreso socioeconomico; logrando la
construccion de un Pais con nuevas oportunidades y mayor bienestar para todos los
peruanos.

El Ministerio de la Produccién (2017) indicO que en nuestro Peru las empresas
formales represento el 99.5% de MYPYME y mientras que el 5% fue de grandes
empresas. Por otra parte manifestd que la estructuracion de organizaciones formales en
Per se refleja en las MYPE. Asimismo se encontrd presentes en distintas regiones
siendo el 99% de las organizaciones MYPE, en consecuencia, la elevacion de la
productividad laboral en alguna region es por la presencia de pocas empresas grandes
que obtienen altos ingresos. Por lo tanto las MYPE son principales generadoras de
empleo para la poblacion peruana siendo un 86% que brindé empleo correspondiente en

el sector Privado y asimismo un 58.6% manifestd que la poblacion econémicamente



activa se encontrd ocupada en el 2015; por consiguiente los problemas de MYPE resultd
primordial para el disefio de politicas de crecimiento productivo.

Asociacion de Emprendedores de Pert (2015) manifestd que colectivamente, las
MYPE representan el 47% del empleo en América Latina.

En el Diario Gestion (2018) sefial6, en Perd, las Mypes generé mas del 70% de
la mano de obra nacional, sin embargo se excluy6 de la economia, pues estan
consideradas como empresas con infraestructura tecnologica deficiente, con una baja
productividad y competitividad y, por esa razon del PBI participé el 40% y sigue en
descenso, pese a que el 99% de las empresas de Pert son Mypes , sostuvo el presidente
del Comité de la Pequefa Industria (COPEI) de la Sociedad Nacional de Industrias
(SIN), Jorge Sanchez Milla.

Por otro lado en la MYPE se encontro el 20% de la PEA ocupada con un ingreso
mensual promedio de S/815.00, mientras que para los trabajadores independientes
represento 35% de la PEA ocupada, siendo el ingreso promedio de S/. 500 por mes
(INEI, 2018).

Segun Norefa (2019) en PerG se coexisten 2 millones 332 mil 218 de empresas
siendo el 95% que se encontrd en régimen MYPE.

Las Mypes explord distinguirse de sus demas competidores, por lo cual se vio en
la obligacion de aplicar una buena gestibn de calidad y desarrollarse
organizacionalmente, dado que apuntan a cambio planificado y sistematico de los

negocios que permite el logro hacia la excelencia.



A lo largo de la historia y civilizacion, se pudo observar apariencia relevante del
crecimiento de la sociedad y la tranquilidad en los ultimos ciclos. Se evidencid a las
mentes brillantes que hoy en dia son padres de grandes imperios industriales y de otros
rubros. Por otra parte la importancia de las Mypes tiene limitaciones que dificulté el
crecimiento y estabilidad en el mercado, tales como: carencia de gestion de calidad, dada
por la falta de conocimientos y herramientas de gestion; y de esa forma impidié el
desarrollo organizacional de las Mypes a nivel nacional e internacional. Por ello ambas
variables apunt6 a un cambio planificado y ademas innovacion en el interior de las
organizaciones. Sin embargo si se logro el cambio, obtiene efectos 6ptimos ya sea en las
relaciones con los clientes, proveedores, clima Psico Social.

Perez y Vilariio y Ronda (2016) manifestd que la gestion del cambio
organizacional es un elemento absolutamente esencial para la ejecucion de estrategias de
éxito. Es decir, en cada organizacion es elemental gestionar el cambio, en base a
estrategias con direccion al éxito.

Por ello la importancia que las organizaciones sean eficientes, productivas en las
realizaciones de las actividades, asimismo mejoré continuamente las practicas
institucionales. Generalmente las organizaciones conté con una administracion donde
los planes y objetivos no se encuentran establecidos de manera escrita ni en ningun
documento; los trabajos que realizan son empiricamente y cotidianamente, y por ultimo
invierten sin planificar; ademas sin vision al futuro.

Economista (2015) sefialé que las Mypes en Espafia, simbolizd el 99% tejido

empresarial, que correspondio al principal problema de déficit de la gestion de calidad



en atencion al cliente, mientras que el 25% de las Mypes tuvo problemas en conseguir
clientes causando que las ventas queden estancadas.

Con respecto a Piura, Vilela (2019) sefial6 que el gobierno local, incentivé la
formalizacion de MYPE para la obtencion de recurso con el fin que obtenga
certificacion de pasantia para el desarrollo personal como persona juridica o natural;
y asimismo contribuya al crecimiento econémico del Perd.

Definiéndose actualmente que los mercados son lugares en donde se instalan
distintos productos que son adquiridos por los consumidores, INEI (2016) indicé que
los mercados abastecedores estuvo incrementandose dinasticamente en los Gltimos afios.
Cifradamente 6 de 10 mercados en Perd, dio inicio en los afios 1990 y 2016, el 25%
corresponde al primer paso de iniciativa entre 1970 y 1989 y por ultimo 12% en afios
anteriores. Las Mypes del rubro abarrotes diariamente se incrementd, puesto que es un
sector disponible que di6 inicio a un negocio, ademas manifestd que 328946 se registro
como puestos fijos, Siendo el 83% de puestos en funcionamiento y el 16% desocupados.

Segun Andina (2021) manifestd que la economia de nuestro pais se encontrd en
gran avance, demostrandose en los indicadores referidos al consumo de electricidad y las
facturas electrénicas, asimismo el PBI de 12.94% del mes de Julio del presente afio.

Por otra parte indico el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica que el
aumento del PBI se logré una expansién de 5 meses continuos, todo ello gracias al
avance de la gran mayoria de sectores.

Segun Suarez (2015) indic6 que dentro del ambito externo las MYPES son

divididas en macro ambiente y microambiente, a las Mypes les conlleva aceptar los



aspectos importantes del entorno de la organizacion, ademas incluyé una serie de
elementos de accion directa e indirecta, y por Gltimo utilizé técnica PESTEL obtendra la
caracterizacion del problema desde lo politico, econémico, social, tecnoldgico y
ecoldgico.

Referente al Aspecto Politico

Nivel de Corrupcion:

Los problemas de nuestro Peru se encontr6 sometido a una gran corrupcion
siendo el 55% de peruanos que percibié la corruptela de los funcionarios por ende es el
principal asunto que confronta el Estado. Por otra parte el 80% de los peruanos
considero que el Pert es un pais muy corrupto y solo el 11% indico que descendid;
ademas la percepcion es mayor que en los gobiernos de Fujimori y Garcia siendo las
principales entidades publicas méas corruptas como la PNP, Poder Judiciales;
precisamente lo grave: la inaccion por parte del gobierno. Castafieda (2018).

En lo economico, en el Diario Perd 21 (2014) manifest6 que las MYPES
conforman la parte esencial en el crecimiento econdémico del pais. En Peru se encontrd
alrededor de 3,5 millones de MYPES y representd el 45% PBI, indico asi el gerente de
Desarrollo de la Corporacion Financiera de Desarrollo (COFIDE) Luis Terrones.

Referente al aspecto Social Diaz (2019) indic6 que el 96.2% de las Mypes son
iniciadas y se ejecutan en areas urbanas, particularmente en los Asentamientos Humanos
puesto que influyd en convertirlas mas sostenibles, siendo frente a la pobreza existente.

Asimismo el 52.1% de las Mypes se encontrd liderado por femenino, en la cual se



aceptaron igualdad de género y por otra parte aprovechan la oportunidad de realizar
negocio con la finalidad que tenga solvencia econémica e independiente.

Respecto al Factor tecnoldgico; nuevos materiales sustituy6 a los tradicionales;
nuevas formas de comunicacion aparecid cotidianamente; los equipos electrénicos y de
coémputo se volvio de uso comdn para realizar las compras y ventas para el buen manejo
de los estados contables controlados; en los procesos transformé las materias primas en
productos; en los sistemas de facturacion y de cobro; en la forma de distribuir y
comercializar los productos y servicios.

Sin embargo también indico que es el punto fundamental que las empresas
desarroll6 continuamente y sostenible conllevando a un crecimiento laboral, por lo tanto
las Mypes deben dar cambios en implementar el uso de tics con el fin puedan sobrevivir
en un mercado globalizado.

Con respecto al ambito ecoldgico se debe promover en conservar el medio
ambiente segun la regulacion de ley 30884 siendo una ley que norma el plastico en la
utilizacion de un uso o descartables tales como cafiitas, tecno por, entre otros ; con la
finalidad de cuidar el ambiente y la salud, de contaminacién originada por los
desperdicios de productos con el objeto de desincentivar el uso de plastico. (Diario
Peruano, 2018)

Con respecto al ambito legal, Segun la SUNAT (2019) esclarecio que el estado
promovidé las Mypes tal es el caso que presentd beneficios como facilidad para la
creacion y asimismo formalizacion. Por otra parte emite régimen que incidid el

emprendimiento y también el progreso de las organizaciones.



Escalante (2016) expresé: que el Parlamento asigné una ley N° 30056 que vario
diversas leyes, con la finalidad que favoreci6 la inversién, en la cual promocioné el
crecimiento productivo y promovio el crecimiento empresarial. Con el objeto implanté
un marco legal que impulsé la competitividad, formalizacion y crecimiento de la
MYPYME.

Por otra parte la SUNAT (2018) incluyé que el Régimen MYPE tributaria
contribuyo dependiendo a la capacidad. Asimismo es un régimen que establecié para las
MYPE cuyo objeto es el impulso del crecimiento con el fin que cumpla con los
compromisos tributarios.

Ministerio de produccion (2017) manifestd que las Mypes logré recibir
orientaciones gratuitas atraves de Centros de Desarrollo Empresarial (CDE) , siendo un
lugar de interés que ofrecio servicios respecto al ordenamiento de empresas cuyo fin
fomento la formalizacion empresarial, asesorias y por ende asistencia técnica. Por otra
parte creado por el Ministerio de Produccién siendo aliados con instituciones publicas y
privadas, que buscé la formalizacion, ademas ofrecio capacitaciones grupales en temas
de formalizacion, gestion empresarial y contribucién.

El Ministerio de la Produccién (2019), sefialé la existencia del Registro de la
Micro y Pequeiia Empresa (REMYPE), con el fin que podia registrar la micro y
pequefias empresa (MYPE) y accedio al rendimiento de la Ley MYPE, cuya
administracion manejable por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Por
otra parte indic6 que pueden entrar en REMYPE las MYPE, siendo constituidas por

personas naturales o juridicas dedicadas a actividades como extraccion, transformacion,



produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Y por ultimo se sujet6
como minimo un trabajador.

Montoya (2017) manifesté que las empresas deben estar totalmente preparadas
hacia la competencia, ya que dia a dia se crean negocios y ademas recomendd que se
aplique todos los conocimientos y habilidades que se adquieren para el desempefio
empresarial, por otra parte en conocer 5 fuerzas de Porter y aplicarlas:

Poder de negociacién de los Clientes: indicd que es la parte mas importante de
la empresa porque gracias a los clientes se obtienen las ganancias y se logra cubrir sus
necesidades siendo secreto para el éxito empresarial; por ello se debio tener una 6ptima
comunicacion para el logro de negociacion de productos o servicios. Siendo el cliente el
que tiene la Gltima decision.

Rivalidad entre los competidores: manifestd que el incremento a diario de
nuevas empresas hizo que cada una de ellas plantee 1as estrategias para que puedan ser
frente a los problemas de la competencia y asimismo sobrevivan en el mercado.

Amenaza de nuevos competidores entrantes: Trajo consigo gran amenaza,
donde las empresas brindan productos semejante a los ofrecidos en la cual se debe
mantener los mismos costos

Poder de negociacion de los Proveedores: Es fundamental que las empresas
negocien con sus proveedores, y tenga productos y servicios diferenciados, facilitando

una variacion de los precios, los plazos, y la forma de pago.



Amenazas de productos y servicios sustitutos: La empresa buscd nuevos
productos que permitié reemplazar a otros, considerando las mismas caracteristicas y
una mejor calidad.

De esta manera nacié la importancia de realizar la investigacion titulado;
“Gestion de calidad y desarrollo organizacional en Mypes rubro abarrotes del Mercado
Santa Rosa —Distrito 26 de octubre, Afio 2021. El problema identificado es: ¢cuéles
son las caracteristicas de la gestion de calidad y desarrollo organizacional en Mypes
rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre, afio 2021?, y se obtuvo
como principal objetivo general: identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y
desarrollo Organizacional en Mypes Rubro Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito
26 de Octubre, Afio 2021. Para alcanzar el objetivo se establecio los objetivos
especificos: (a) determinar los elementos de gestion de calidad en Mypes Rubro
Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre, Afio 2021- ;(b)identificar los
principios de gestion de calidad en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa
Distrito 26 de Octubre, Afio 2021;(c) describir las técnicas de desarrollo Organizacional
en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito 26 Octubre, Afio 2021 y (d)
determinar los principios de desarrollo organizacional en Mypes rubro abarrotes del
mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre-Piura, Afio 2021.

Para ello, se estimo que la investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte Transversal. Ademas se interpuso atraves de la técnica

de recojo de datos encuesta, con el instrumento de cuestionario que incorpord preguntas



de escala nominal, siendo empleadas para las variables Gestion de Calidad y Desarrollo
organizacional.

Obteniendo como resultado se determind que los elementos de gestion de calidad
en su mayor parte son: estructura organizacional, planificacion, recursos y asimismo
procedimientos; ademas se identifico los principios de calidad: Enfoque de procesos,
Mejora continua y Gestion de las relaciones; las técnicas del desarrollo organizacional:
formacion de equipo y circulos de calidad y los principios de desarrollo organizacional
son : cambio organizacional y interaccion organizacion ambiente . Se concluyd en esta
investigacion obtenida que la Gestion de Calidad, se caracteriza por poseer una
estructura para la organizacion de su personal de la empresa, asimismo se llevd una
correcta planificacion para el logro de los objetivos que se planted; recursos y
procedimientos. Por ultimo al desarrollo organizacional, se determind por formar
equipo, circulo de calidad, asimismo el cambio organizacional y una estrecha interaccion
organizacion- ambiente tuvo capacidad y versatilidad en redistribuir con rapidez los
recursos que maximizo la adaptacion y la mejora en rendimiento.

La presente investigacion se justificO de modo tedrico, puesto que genero
reflexion ydebate académico sobre las variables en estudio y su problematica frente a los
distintos aspectos. Por otro lado, SUNEDU a través de la Ley universitaria N° 30020 en
el articulo 48°, expuso que las universidades deben fomentar la realizacion de la
produccion de conocimientos a través de la actividad investigadora en la propia
institucion. De esta manera también se justific6 de modo practico porque tratd de

determinar a profundidad cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y
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desarrollo organizacional en las Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito
26 de Octubre, Afio 2021 y también por que ayudd a resolver el problema antes
mencionado.

De igual modo buscé mejorar el nivel de desempefio de la competencia de
indagacién Cientifica por parte de aquellas personas que estuvo en el proceso de
realizacion de una investigacion.

De modo metodoldgico se justificd porque se utilizdO una metodologia de tipo
cuantitativa, disefio no experimental, puesto que se limito a estudiar las variables en su
ambito natural sin modificaciones, por otra parte se uso la encuesta para la obtencién de
datos, asi como también férmulas estadisticas para la obtencion de la muestra y por
Gltimo programas informaticos para la tabulacion de los datos. Ademas, no se improviso
en la realizacion y se considero una investigacion cientifica.

Delimitacion

La investigacion se delimito desde la perspectiva:

- Tematica.-Variables de estudio Gestion de Calidad y Desarrollo
Organizacional.

- Psicogréafica.- Unidad de analisis las Mypes del rubro Abarrotes.

- Geografica.- Mercado Santa Rosa - Distrito 26 de Octubre

- Temporal. Afio 2021.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Moreno & Nufiez (2018), presentaron su tesis titulada “Propuesta para
implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la empresa supermercados
ECO SAS, 2018, en Universitaria Agustiniana (Colombia). Se aplic6 la metodologia de
investigacion descriptiva. Siendo sus principales conclusiones que, en los procesos de la
organizacion, la calidad garantiza su crecimiento y progresion sostenible. Contribuir en
el desarrollo de los colaboradores, al utilizar la tecnologia como fuente de innovacion.
Se verificd que con la finalidad de acrecentar la productividad es necesario implementar
un sistema de gestion de calidad. Es necesario identificar las necesidades y exigencias
del cliente, a fin de captar clientes y lograr su fidelizacion.

Villanueva (2016) en su tesis titulada: Gestion de calidad y formalizacion de las
MYPES del sector comercio ambulatorio de abarrotes en el distrito de Calleria, afio
2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del proceso de
formalizacion y consecuentemente la adopcion de herramientas administrativas para una
gestion de calidad dentro del sector comercio rubro abarrotes del distrito de Calleria y se
obtuvieron los siguientes resultados. Conclusiones: Con el manejo de los tramites
burocréaticos en distintas entidades publicas asegura que las empresas que adn son
informales, estaran dispuestas a regularizar ya que los tramites seran mas rapidos. Con la
ayuda de las encuestas se llegé a la siguiente conclusion que la principal caracteristica

para gque exista un gran indice de informalidad de las MYPES en el mercado bellavista u

12



otras tiendas dentro del distrito de Calleria, es que los comerciantes desconocen de los
beneficios que trae al ser una empresa formal. Ahora que conocemos el factor principal
del problema una de las soluciones es Formalizar a las MYPES y de esa manera seran
reconocidas por el sistema y serdn empresas legitimas dandole la oportunidad de surgir y
llegar a ser competitivas. La innovacion es un factor de emprendimiento que brinda
crecimiento econémico Yy diferenciacién con respecto a otrosmercados.

Borja & Jijon (2014) en su tesis presentada: “Gestion en calidad de servicio,
cimentado en la norma internacional 1SO 9001:2008, en organizaciones de
comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja, Quito-
Ecuador Anio 2014”, cuyo objetivo general fue de definir un modelo de gestion de
calidad de servicio cimentado en la norma ISO 9001: 2008 para Almacenes la rebaja. La
investigacion fue disefio no experimental - transversal — descriptivo. Se concluy6 que es
necesario que hoy en dia las organizaciones que presenten problemas al momento de
entrega de servicio busquen alternativas de solucién, ya que lo que busca el cliente hoy
en dia es la calidad no solo del producto sino también la calidad de servicio que brindan
al adquirir un producto. Dicha recomendacion fue definir apropiadamente los cargos en
las sucursales, determinando las funciones de cada colaborador y la forma en que debe
de desarrollar su labor de trabajo.

Casanova (2018) en su tesis titulada: La gestion de calidad y la formalizacion de
las MYPE del sector comercio — venta de abarrotes en el mercado central de la ciudad
de Casa Grande, afio 2016, El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo

general, describir las principales caracteristicas de la Gestion de la Calidad y la
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Formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro venta de abarrotes del mercado
central de la ciudad de Casa Grande, 2016. La investigacion fue disefio no experimental -
transversal - descriptivo. Para el recojo de la informacidn, no se seleccion6 muestra, se
trabajé con él 100% de la poblacion en forma dirigida con una poblaciéon de 10 MYPES, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 15 preguntas cerradas, obteniéndose los
siguientes resultados: ElI 70% de encuestadas no se encuentran formalizadas, teniendo
el 80% como motivo principal su falta de conocimiento sobre los tramites para la
legalizacion de sus actividades comerciales, reconociendo el 20% de los encuestados
que, formalizarse les traeria como ventaja principal el acceso al sistema financiero y de
esta manera crecer dentro de su rubro comercial.

Chota (2018) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE en el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en
Tumbes 2017. Cuyo problema general es ;Como se caracteriza la gestion de calidad y
competitividad en las MYPES el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de
Tumbes, 2017? Tiene como objetivo general Determinar la caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad en las MYPES el sector comercio rubro distribuidoras en el
distrito de Tumbes, 2017. El tipo de investigacion Descriptivo, su nivel es cuantitativo y
el disefio no experimental; para este trabajo se usG una poblacion de 8 MYPES,
aplicando el cuestionario usando la encuesta canalizada mediante datos estadisticos y su
descripcion para identificar y determinar las caracteristicas que presentan las
distribuidoras de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017. Concluye que las principales

elementos de la gestidn de calidad en donde se refleja que el elemento precio siempre es
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la pieza vital para asegurar la compra, cabe indicar que el elemento impacto social busca
interrelacionar al cliente y trabajadores, es por ello que manifiesta ademas que el
negocio cumple con satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se
ofrece un servicio de calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las
distribuidoras. Como técnica a 68 clientes para la variable gestion de calidad y
competitividad; la informacién fue analizada mediante datos estadisticos y su
descripcion para identificar y determinar las caracteristicas que presentan las
distribuidoras de abarrotes en el distrito de Tumbes, 2017.

Reyes, (2015) en su tesis titulada: “Caracterizacion del financiamiento y la
gestion de calidad en las MYPE rubro bodegas del distrito de Paita, anio 2015.”,
establecio como objetivo describir las principales caracteristicas del financiamiento y la
gestion de calidad en las MYPE, rubro bodegas del Distrito de Paita, afio 2015, donde
obtuvo los siguientes resultados: Respecto a las caracteristicas del representante, el 57%
son de género masculino, el 43% tienen de 40 afios a 59 afios, el 50% son casados Yy el
63% tienen estudios secundarios, respecto a las 8 micro y pequefias empresas: el 53%
tienen méas de 4 afios en el rubro y el 100% tienen de 1 a 5 trabajadores, respecto al
financiamiento, el 83% si recurre al financiamiento formal, el 93% si ha recurrido a un
financiamiento informal en el afio 2015, el 43% ha solicitado 3 veces crédito en el afio
2015, el 57% solicité un monto mayor a los 15000, el 57% lo invirtié en capital de
trabajo, el 83% trabaja con mas de 2 entidades financieras, el 87% solicitd crédito al
corto plazo, el 30% asegura que las cajas municipales brindan mayores facilidades para

obtencion de un crédito, el 47% asegura que la rentabilidad obtenida es igual al periodo

15



anterior, el 90% indica que el dinero que tiene es propio, el 90% asegura que el
patrimonio que tiene es sélido, respecto a la gestion de calidad, el 70% asegura que Si
conoce qué es gestion de calidad, el 60% asegura que si ha aplica- do alguna estrategia
de gestion de calidad, el 80% basa su crecimiento en las caracteristicas del servicio
que brinda, el 30% indica que frecuentemente aplica los procesos administrativos como
estrategia de Gestion de calidad, el 30% se asegura de evaluar frecuentemente la eficacia
y eficiencia de la operacion mediante control de procesos, el 40% asegura que las
mediciones del desempefio de los procesos han permitido determinar si se han alcanzado
los objetivos planificados y el 53% asegura que los objetivos de calidad han permitido a
la MYPE lograr la mejora continua. Por lo que se concluye que las MYPE del rubro
bodegas del distrito de Paita, estan en constante financiamiento que le permitira
incrementar su nivel de ventas, pero que debe haber mas aplicacion de las técnicas y
herramientas de gestion de calidad para un adecuado uso de los recursos que optimice la
gestion permitiendo la expansion y crecimiento de la empresa.

Camacho (2017) tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente bajo el
enfoque de la gestion de calidad de la empresa hipermercados Tottus del distrito de
Sullana afio 2017 Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, tiene como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
Atencion Al Cliente Bajo ElI Enfoque De La Gestion De Calidad De La Empresa
Hipermercados TOTTUS Del Distrito De Sullana Afio 20177, tiene como objetivos
especificos Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente de la empresa

Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana; Describir las estrategias de atencion al
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cliente de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana; Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad de la empresa Hipermercados TOTTUS del
distrito de Sullana; Identificar los principios de la gestion de calidad de la empresa
Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana; La metodologia utilizada para la
investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion de estudio fueron los clientes de
Hipermercados TOTTUS tomandose una muestra de 96 clientes que se les aplicé un
cuestionario de 17 preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el
41% de los encuestados opina que los trabajadores del area de atencion al cliente a veces
atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos, el 33% considera que nunca lo
hacen y solo el 26% considera que siempre hacen. Y se concluye que Las estrategias
utilizadas por la empresa hipermercados TOTTUS se basan en la busqueda de la
satisfaccion del cliente para lo cual se desarrolla una cultura de servicio que permite
fidelizar a los clientes atendiendo sus requerimientos y escuchando sus recomendaciones
poniendo como factor principal la satisfaccion del cliente

Gonzélez (2018) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la competitividad y
calidad de servicio en las MYPE rubro bodegas de abarrotes de Castilla, afio 2018.
Tiene como finalidad determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad de
servicio en las MYPES rubro abarrotes de Castilla. La investigacion es de tipo
cuantitativa, presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte
transversal; se disefid un instrumento de recojo de informacién que fue validado por
expertos realizando 15 preguntas de la variable competitividad y 15 de la variable de

calidad de servicio haciendo un total de 30 preguntas las cuales son preguntas cerradas
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con escala nominal y ordinal, las unidades econémicas de estudio fueron las MYPES
rubro bodegas de abarrotes de la Avenida Grau — Castilla; la muestra estuvo conformada
por 4 bodegas con un total de 12 trabajadores ademas se consider6 a 384 clientes a
criterio de investigador. Dentro de las conclusiones es que las principales caracteristicas
de las MYPES si cuentan con un ndmero regular de trabajadores, donde presentan
algunas bodegas buena calidad de producto, buena atencion al cliente, variedad de
productos y competencia. Las caracteristicas de la calidad de servicio es que los
clientes manifiestan que la atencion es buena, por otro lado en cuanto a la amabilidad de
los empleados los clientes la consideran regular ademéas los clientes requieren que
capaciten al personal para una mejor atencion. Los factores de la calidad de servicio que
mas inciden son el precio y buena atencion.

2.1.2. Variable Desarrollo Organizacional

Farias (2015), presentd un trabajo de investigacion denominado “La Cultura
Organizacional y su relacion con los Factores Psicosociales en el departamento
Administrativo del Municipio de Quito zona Quitumbe” trabajo realizado en la Escuela
Profesional de Ciencias Psicologicas de la Universidad Central del Ecuador. Asimismo,
la investigacion tuvo objetivo general, establecer la relacion entre la cultura y los factores
psicosociales en el departamento administrativo del Municipio de Quito Zona Quitumbe.
La metodologia empleada en esta investigacion es descriptiva, de disefio correlacional y
no experimental; se trabajo con todo el personal administrativo del Municipio de Quito
Zona Quitumbe. Ademas, la investigacion se fundamenta tedricamente, en el criterio de

lo OIT sobre las condiciones que requiere el trabajador para evitar posibles riesgos
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psicosociales, que son aquellas condiciones que estan presentes en el ambito laboral,
personal e individual de cualquier trabajador afectando la salud tanto fisica, psiquica y
social. La conclusion general de la investigacion, nos indica que la Cultura
Organizacional si tiene relacion con los factores Psicosociales pese a que los
indicadores son desfavorables para la administracion Zonal Quitumbe, teniendo como
recomendacion de aplicar el disefio del plan de accién para la disminucién de los factores
psicosociales que se planeo a las jefaturas.

Torres (2014) realizé una investigacion titulada “El Impacto de las Tiendas de
Conveniencia frente a las Tiendas de Abarrotes en el Distrito Federal” trabajo
presentado por la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, Escuela Profesional
de Administracion y Mercadotecnia de la Universidad Panamericana de México D.F. La
investigacion tuvo como objetivo, demostrar el impacto que actualmente estan
enfrentando las tiendas de abarrotes con las tiendas de conveniencia y a partir de ello
disefiar una estrategia para fortalecer a las tiendas de abarrotes. Ademas, la metodologia
que se empled en la investigacion fue descriptiva y observacional que se utilizaron
como fuente de estudios de mercado, datos estadisticos, libros, revistas e informacion de
la ANTAD y la ANAM (Asociacion Nacional de Abarroteros Mayoristas), entre otras. Y
con la informacion obtenida se elaborara una propuesta de valor para las tiendas de
abarrotes en estudio. Llegando a las siguientes conclusiones: Actualmente vivimos en un
mundo globalizado en donde no solo competimos con la gente de nuestro pais,
competimos contra el mundo entero. Y las tiendas de abarrotes se vuelven competencia de

grandes cadenas como OXXO y Bodega Aurrera en donde se ven desarmadas frente a
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estos gigantes. Estas cadenas tienen la posibilidad de negociar con los distribuidores
principales lo cual las lleva a conseguir mejores precios que una tiendita, aunado a esto
han desarrollado fuertes estrategias de precios e importantes inversiones en nuevas
tecnologias, lo que implica costos mas agresivos. ES por eso que se propone crear una
asociacion en la que todos los tenderos tengan voz y voto para poder negociar con las
grandes cadenas de distribucién y se pueda reducir todo tipo de costos, de igual forma
los tenderos podran tener acceso a nuevas tecnologias y fuentes de informaciéon que les
permitan desarrollarse y volverse competitivos.

Chavez, Ciglenas y Martensen (2016) realizaron la investigacion titulada: “La
relacion entre los Estilos de Liderazgo y las Actitudes ante el Cambio Organizacional en
una empresa de Servicios” trabajo de investigacion presentado para optar al Grado
Académico de Magister en Desarrollo Organizacional en la Universidad del Pacifico:
Lima - Per(. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar el grado de
relacion entre los estilos de liderazgo y las actitudes ante el cambio organizacional de los
trabajadores de una empresa peruana de sector servicios. El estudio que sustenta esta
tesis es una metodologia de tipo cuantitativo, transversal porque la recoleccion de
informacion se realiz6 en una sola medicion y correlacional porque se busca evaluar el
grado de asociacion entre dos variables. Llegando a las siguientes conclusiones: La
actitud predominante en la organizacion es la de aceptacion ante el cambio
organizacional, seguida por la actitud de temor ante el cambio y, en Gltimo término, la

actitud de cinismo. Este resultado denota que se trata de una empresa con una

20



disposicion favorable hacia el cambio organizacional. El aporte de la investigacion es la
propuesta de mejora en las actitudes hacia el cambio organizacional.

Garcia (2019) en su tesis “El Benchmarking y su incidencia en el Desarrollo
Organizacional para empresas de comercializacion y distribucion de alimentos y
productos, provincia de Trujillo Afio 2017 presentada en la Escuela Profesional de
Contabilidad de la Universidad Nacional de Trujillo. Plante6 como objetivo general,
determinar la incidencia del Benchmarking en el Desarrollo Organizacional para las
empresas del sector de comercializacién y distribucidn de alimentos y productos, de la
Provincia de Trujillo, afo 2017. Esta investigacion utilizé una metodologia de tipo de
estudio cuantitativa y cualitativo. Para el enfoque cualitativo se utilizo disefio de anélisis
de contenido. Asimismo, se concluyé que la incidencia del benchmarking en las
empresas del sector de comercializacion y distribucion de alimentos y productos de la
provincia de Trujillo es positiva, puesto que se determino el valor chi cuadrado 2.8
mayor que el valor critico 0.04, puesto que se adoptaria el benchmarking como proceso
que contribuye al desarrollo organizacional en las empresas y por ultimo aplicaciones a
las empresas lideres. Considerando la innovacion de la variable Desarrollo
Organizacional y la escaza informacién respecto a su aplicacion en el rubro Abarrotes en
la region de Piura, se han tenido en cuenta el estudio de las siguientes investigaciones
COMO premisas para nuestro proyecto.

Garcia (2017) elabor6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
Capacitacion y Competitividad de las MYPE Comerciales rubro Abarrotes del Mercado

Acomipomaler (Piura), ario 2017 trabajo presentado en la Facultad de Ciencias
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Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad los Angeles Chimbote — Filial Piura. La investigacion tuvo como objetivo
general, determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
MYPE comerciales, rubro abarrotes del mercado ACOMIPOMALER, afio 2017. Y se
utilizdé una metodologia de tipo y nivel descriptiva - cuantitativo, de disefio no
experimental de corte trasversal, se acudié a una muestra de 15 MYPE, 45 trabajadores y
68 clientes se aplicO la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario.
Finalmente se concluyd: En las MYPE bajo estudio es necesaria la capacitacion ya que
es una herramienta importante para mejorar el desempefio laboral. Por otro lado los
trabajadores carecen de habilidades e inseguridad en sus conocimientos que son
necesarios para poder desempefiar correctamente sus funciones en el puesto de trabajo.
Asimismo, determind que los empresarios cuentan con experiencia en el negocio,
ofrecen productos de calidad a precios accesibles al consumidor logrando tener estas
ventajas para ser mas competitivas que las demas empresas del mercado.

Medina (2016) realiz6 una investigacion titulada “Factores de la Competitividad
y el Merchandising en las MYPE Comerciales rubro Abarrotes en el Distrito de la Brea -
Talara, Periodo 2016” trabajo presentado en la Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
los Angeles Chimbote - Filial Piura. Se tuvo como objetivo general, determinar los
principales factores de la Competitividad y el Merchandising de las MYPE del sector
comercial rubro abarrotes en el Distrito de La Brea, periodo 2016. Ademas, la

investigacion se desarrollé usando la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
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disefio no experimental de corte transversal. Para su elaboracion se escogié una
poblacion de 25 MYPE; tomando una muestra de 57 clientes a las cuales se les aplico un
cuestionario de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Llegando a las siguientes conclusiones: Respecto a los datos
generales del representante de la empresa, la edad promedio de los clientes estudiados es
de 40 a més afios la cual representa un 40%; mientras que el 68 % de los clientes son
femeninos y el 67 % tiene estudio primaria completa; respecto al servicio eficiente de las
MYPE el 56 % de los clientes opinan que las MYPE si brindan un servicio eficiente;
respecto al uso de la tecnologia para captar la atencion del cliente el 53 % de los
clientes opinan que las MYPE si hacen uso de la tecnologia.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Variable Gestion de Calidad

2.2.1.1. Definicion de Calidad

Segun Cuyutupa (2017) determiné que la calidad es aquella capacidad de
satisfacer a clientes con el producto o servicio que se les brinda por ende es el resultado
de las actividades de cada etapa de los procesos conformando un sistema.

Se demostré que la calidad es de gran importancia hoy en dia para las
organizaciones permitiendo que el proceso, producto o servicio sea ejecutado y ofrecido,
satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes tanto interno como externo.

Se pudo entender que la calidad no es suficiente tenerla, sino ejecutar y adherir la
calidad, atraves de actividades debidamente planificadas, planes y sistema;

imprescindible para que puedan establecer una confianza Unica concerniente al producto
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o servicio cumplira con la finalidad de satisfacer cada caracteristica dada por localidad
(Garcia, 2018).
2.2.1.2. Definicion de Gestion de Calidad

Segin Riquelme (2015) indico que es un conjunto de fuerzas por el cual
permiten que se pueda llevar acabo las misiones que se han planteado en las
organizaciones.

Por otra parte Duque (2015) manifestd que es aquel conjunto sistematico que
posibilito crear medidas controladoras de manera interna en las organizaciones, asi
mismo permitié mas control en proceso y alcance de los objetivos organizacionales.
Cabe observar que existe el 90.9% de las Mypes no sabe acerca de gestion de calidad y
esto debido a la incomprensién sobre la importancia de esta herramienta que beneficia a
la organizacion.

Por otra parte Raffino (2019) indic6 que la gestion de calidad es un conjunto de
procesos sistematico que asiste que cualquier entidad planee, efectué y monitoree la
operacion .Este conjunto afianzo el crecimiento de la empresa y satisfaccion del cliente.

Segun los autores anteriores citados se pudo entender que la gestion de calidad
es una herramienta sistematica que permite tomar acciones planificadores como es el
caso de que se pueda crear medidas controladores para los procesos y por otra parte se
pueda llevar a cabo las misiones y cumplimiento de objetivos organizacionales, con el
fin que brinde confianza en los productos y servicios que satisfacen los requisitos de

calidad.
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2.2.1.3. Elementos de un Sistema de Gestién de Calidad

Segun Rafael (2015) cuatro elementos para el sistema de Gestion de Calidad los
cuales son:

a) Estructura Organizacional: Hace referencia a que la empresa defina
atraves de funciones y responsabilidades para el logro de objetivos. Por ende es la forma
en como la empresa organiza a su personal.

b) Planificacion (estrategia): Constituye un conjunto de actividades que
permite a la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado. Una correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas en una
organizacion: (A donde quieren llegar?, ;Qué van hacer para lograr?, ;Como lo van
hacer?, ;Qué vamos a necesitar?, sin embargo se alcanzara siendo personas rigurosas en
el desarrollo con el fin que se pueda prever cualquier tipo de situacion que perjudique el
éxito de los planes previstos.

C) Recursos: Es todo aquello que se necesita para poder alcanzar el logro de
los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

d) Procesos: Es un conjunto de pasos definidos que se debe realizar para
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo
de la complejidad, la empresa decide si documentar o no los procedimientos.
Esencialmente las responsabilidades de la empresa logran tener vinculo a un proceso,

englobando las compras.
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2.2.1.4. Principios de Gestion de Calidad

La calidad del servicio se sustentd en un conjunto de principios que debe
practicar toda organizacion que desea ser competitiva y satisfacer plenamente las
necesidades del cliente.

Por otra parte Gonzalez y Arciniegas (2017) sefial6 algunos principios a tener en
cuenta:

Principio 1: Organizacion Enfocada al cliente: Es donde toda empresa debid
satisfacer todas las necesidades y sobrepasar las expectativas de los clientes .Por otra
parte la organizacion tenga la capacidad en poder fidelizar a todos los clientes y también
a los Stakeholders, implicando:

> Observando y estudiando las distintas expectativas y necesidades de sus
clientes.

> Optima comunicacién y capacitacion a todos los integrantes de la empresa
midiendo las necesidades de los clientes, por otra parte el personal tiene poseer
conocimiento en la afectacion de su trabajo acorde a la percepcion que el cliente tiene de
la organizacion, de los servicios y productos que se oferta.

> Evaluacion de la complacencia de consumidores y planificacion con
respecto a los resultados, sin embargo, la empresa tiene que ejecutar indagando con la
finalidad de obtener conocimiento acerca de la percepcion que tiene los clientes de
su empresa y planificar un buen producto y servicio para ofrecer.

> ldentificar la forma de relacion que existe entre el personal y los clientes,

para garantizar una buena atencion comercial, y si es posible desde primer contacto
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hasta el servicio postventa, si fuese necesario.

Ademéas menciond que el objetivo y la mision es la parte principal de toda
empresa, puesto que tiene como base fundamental la satisfaccion de las necesidades de
las partes interesadas, ain en empresas sin fines de lucro como las empresas estatales,
porque no tendria sentido que exista sino hubiera la necesidad de satisfacer a un receptor
del producto o cliente, por todo lo dicho es Idgico suponer que todo los esfuerzos,
procesos Yy estrategias de una empresa deben enfocarse a la satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas, e incluso a superar las expectativas de las mismas.

Principio 2: Liderazgo. —Destaco que el liderazgo en la organizacion es esencial
puesto que son los encargados de implantar una unidad de propdésito en la empresa,
ademas orienta a todo el personal para el logro de objetivos de calidad planteado.

Por consiguiente, el liderazgo es la funcion del lider dentro de una empresa, el
cual consiste en establecer la unidad de proposito, los objetivos generales, la vision y la
mision, considerando lo méas importante, dirigir, motivar y guiar al personal, para el
alcance de cumplir la meta establecida por la empresa. Por lo tanto, el éxito de un lider
se mide por la capacidad de mantener ycrear un ambiente donde el personal se encuentre
totalmente involucrado y comprometido con los objetivos de la empresa.

Principio 3: Compromiso del Personal. Destaco que es indispensable que el
personal de la empresa tenga la total competencia y compromiso en generar valor al
consumidor. Por ello la organizacion debe hacer participe a todos los integrantes, en la

cual los conocimientos y habilidades sean potenciados y respetados. Por ende el personal
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es la esencia de la organizacién y su total compromiso favorece que sus habilidades sean
benéficas para la organizacion.

Principio 4: Enfoque a procesos: Es la capacidad de que la empresa gestione y
comprenda cada una de las actividades empresariales, como un proceso internacional de
un sistema global y razonable, conduciendo a:

> Definir las funciones para el alcance de 6ptimos resultados.

>Cada colaborador debe tener en mente sus responsabilidades para que
gestione sus funciones claves.

> Realicen un estudio sobre las consecuencias, riesgos, y los impactos sobre los
clientes, proveedores y personal. La orientacién a procesos definid que los nuevos
sistemas, ya sean de gestion de la calidad o de cualquier otra indole, se concentren mas
en el estudio, desarrollo y mejoramiento de los procesos, es decir, las actividades y los
recursos asociados, que conducen a la obtencion de un resultado o producto esperado.
Por tanto, son las distintas funciones y actividades que, utilizan recursos, transforma
elementos de entrada en salidas, resultados o productos, significando que el producto
satisface las necesidades del cliente, en resultado de un proceso.

Principio 5: Mejora Continua. — Este principio es moderno en cuanto a la
definicion de Calidad. Sin embargo se debe aplicar en las decisiones de enfoque de
mejora continua, permitiendo competir en mejores condiciones con su competencia a
los cambios de las condiciones externas e internas.

Se consider6 a los sistemas de gestién de la calidad moderna como la mayor

virtud y el uso del enfoque sistematico, porque consigue la verdadera integracion de
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todos los elementos de un sistema productivo de bienes y servicios como son las
materias primas y materiales, la infraestructura, la tecnologia, instalaciones, maquinaria,
los recursos econémicos, herramientas, y el fundamental recurso humano.

Principio 6: enfoque del sistema hacia la gestion: hace referencia en que los
cambios residen en la empresa, en la cual deja de lado las areas funcionales pasando en
ser una organizacion por procesos con el fin se le brinde valor a los clientes.

Aplicando el principio de enfoque del sistema hacia la gestion se impulsan las
siguientes acciones:

a) Definir el sistema identificando o desarrollando aquellos procesos queafectan
a un objetivo concreto; b) Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma
mas eficaz; c) Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema; d) Mejorar continuamente el sistemaa través de la medicion y la evaluacion; e)
Establecer limitaciones en los recursos antes de pasar a la accion.

Principio 7: Toma de decisiones basada en la evidencia. Hace referencia en
que la empresa se base en analizar rigurosamente y evaluar metédicamente los datos; e
informacion disponible, logrando obtener una mayor probabilidad de generar resultados

Optimos con la menor desviacion posible. Para alcanzar se debié conducir en:

> Revisar que la informacién y los datos sean confiables y exactos.

> Establecer un sistema pata obtener accesibilidad a datos

> Estimar la informacion y los datos empleando los métodos validos.

> Realizar la toma de decision basado en los andlisis de la informacion

equilibrada con la experiencia y la intuicion. Entonces las decisiones tomadas con
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base en datos y hechos son comunes que sean tomadas por los gerentes y el
personal directivo de la organizacion, conlleva a resultados correctos. Por lo tanto, la
teoria de las decisiones es fundamental para las ciencias administrativas. Y por altimo
los gerentes y directivos deben aprovechar las herramientas estadisticas para tomar
decisiones efectivas basadas en el anélisis de los datos y la informacion.

Principio 8: Gestion de las Relaciones: Toda empresa tiene un conjunto de
partes interesadas siendo los Stakeholders quienes desempefian cada actividad en la
empresa. La empresa y sus Stakeholders, son interdependientes entre ellos, por lo que el
establecimiento y el cuidado de una relacion mutuamente beneficia y crece las
posibilidades de éxito a medio y largo plazo. Asi mismo la gestion de las relaciones es
beneficiosa entre la empresa y los proveedores, en la cual es esencial que la organizacién
realice alianzas estratégicas con los proveedores y es un sistema integrado cuyos
componentes interactian para conseguir los objetivos de la misma, sin embargo la
empresa forma parte de un sistema mayor y se conoce con el nombre de “Cadena del
valor y mas concretamente Cadena de abastecimiento”, donde el proveedor es el
primero Yy los clientes o usuarios son los ultimos, y para que la cadena no se rompa por
falta de uno de los miembros y el sistema pueda cumplir con los objetivos en forma
eficiente y eficaz, es primordial que el proveedor este integrado a la empresa, para lo
cual es necesario e importante que se establezcan relaciones cordiales, entre las dos
partes, proveedor y empresa, donde los expertos lo conocen como ganar, ganar en
donde ninguna de las partes saca ventaja de la otra; sino que por el contrario, se

complementan en la basqueda de la creacion de valor para el cliente.
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Principio 9: Mejoramiento Contindo: Hoy en dia los expertos en
administracion empresarial con los adelantos cientificos y tecnoldgicos, son también el
fruto de ir mejorando continuamente gracias a los descubrimientos de las ciencias y sus
aplicaciones practicas a la solucion de los problemas de la humanidad. En Ingenieria se
conoce, la disciplina como el paradigma de que “siempre hay y habra una mejor forma
de hacer las cosas” y es importante conocer que las empresas deben estar revisando sus
sistemas, funciones, procesos Yy procedimientos para encontrar mejores formas de
llevarlas a cabo. Y por Gltimo la mejora se consigue en cuanto la empresa sigue el ciclo
PCDA (planificar, desarrollar, controlar, desarrollar y actuar) para las mejoras

pertinentes.

2.2.2. Variable Desarrollo organizacional:

31



2.2.2.1.Definicion

Para Maldonado (2017) defini6 al desarrollo organizacional como proceso
sistematico y planificado en el que se utilizan los principios de las ciencias del
comportamiento con el fin de incrementar la efectividad individual y la de la
organizacion.

Mientras lo que definié el autor se puede interpretar que, para todo desarrollo
de una organizacion, tiene que procesar diversos aspectos de ejecucion que va motivar al
personal y a la institucion, a continuar buscando la mejoria con cambio organizacional y
darle continuidad en el tiempo como institucion en proceso de desarrollo o mejoria.

Por otra parte Rodriguez, D. (2015) indico que es un conjunto de procesos
que mejoran la productividad y efectivizan los resultados de las actividades de una
empresa u organizacion basados en una planificacion acorde a su situacion real.

Se puede interpretar con la definicion del autor que para todo desarrollo
organizacional se debe procesar ordenadamente las diferentes ejecuciones que permiten a
los colaboradores y a la propia organizacion, a que siga adelante en bdsqueda de la
mejora con cambio organizacional y asimismo sigan continuando la organizacién en los
procesos para un buen desarrollo y ventaja.

2.2.2.2. Técnicas de Desarrollo Organizacional:

Maldonado (2017) manifestd que existen tres técnicas de desarrollo
organizacional que permiten a las empresas mejorar el rendimiento de sus colaboradores
y garantizarles a ello un excelente clima laboral. Cada vez las organizaciones deciden

aplicar el desarrollo organizacional cuyo fin es el de optimizar el rendimiento y bienestar
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de colaboradores. A continuacion explicare las técnicas mas usadas efectivas en la etapa
de intervencion del D.O.

1) Retroinformacion base a encuesta: esta técnica consiste en la entrega de
cuestionario por lo cual los colaboradores deben calificar a la empresa en los temas de,
valores de organizacion, innovacion, clima, entre otros.

2) Formacion de equipos: la principal técnica de este subtema es el de
fortalecer las relaciones colaboradores y trabajo colaborativo o equipo, incluyen analisis
de roles en el equipo, fijacion de metas y desarrollo de relaciones interpersonal.

3 Circulos de calidad: consiste en que la empresa planifique reuniones para
que puedan detectar, analizar y solucionar problemas que pueda perjudicar en entorno a
la administracion.

2.2.2.3. Principios de Desarrollo Organizacional

Segun Guizar (2016) indico que es necesario conocer los siguientes principios:

1 Cultura Organizacional. Consiste en el modo de vida, valores, expectativas,
particularmente de interaccion y de relacion. La Unica manera posible de cambiar las
organizaciones es cambiar su cultura, esto es, cambiar los sistemas dentro de los cuales
los hombres trabajan y viven.

2. Cambio organizacional. Se hace referencia a la estrategia organizacional en
la cual puede aplicar cualquier tipo de empresa, a la necesidad de cambio que presente
por disfunciones o desempefio en determinadas areas. Por otra parte el mundo moderno

se caracterizo por un ambiente de cambios rapidos, constantes y progresivos.
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3. Interaccién organizacion - ambiente: Organizacion y ambiente estan en
continua y estrecha interaccién. Una organizacion sensible y flexible tiene capacidad y
versatilidad para redistribuir con rapidez sus recursos de modo que maximice su
adaptacion y mejore su rendimiento para alcanzar sus objetivos dentro de un ambiente

estable.
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1. HIPOTESIS
Hernandez & Mendoza (2019) manifestdé que la investigacion cuantitativa se
caracteriza por ser descriptiva, tratdndose de precisar las caracteristicas de la
investigacion, siendo descritos las peculiaridades sobresalientes después del analisis

concretado gracias a la recoleccion de datos, por ende no aplica hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion cuantitativa se orienta en las técnicas totalmente
estructuradas con el fin de medir variables determinadas. Sin embargo esta
investigacion es de tipo cuantitativo en la cual se denominé gracias a los datos
previamente manejados orientado en la cuantificacion y calculo (L6pez &Sandoval,
2016)

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2015) indicd que la investigaciones se
desarroll6 de nivel descriptivo porque mencionan, clasifican y subrayan los elementos,
principios, técnicas y principios de las variables que se van a investigar.

El disefio que se aplicd es no experimental que Segin Hernandez (2017) indico
que se llevé a cabo sin manipular las variables y por otra parte no se intervino en las
modificaciones de aquellas. De esta manera es que se observan los acontecimientos tal
como se encuentra en el entorno.

4.2.  Poblaciény muestra

4.2.1. Poblacion

Barrera (2015), definio al universo o poblacién como aquel conjunto de seres que
pertenecen al ambito espacial y que poseen la caracteristica estudiada y ademas estan
dentro de los criterios de inclusion. En este caso el universo se conformé por 10 MYPES
del rubro Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre siendo las
unidades de analisis. Asimismo para la recoleccion de los datos por parte de la gestion

de calidad se acudié a los propietarios y desarrollo organizacional a lostrabajadores.
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Por lo consiguiente para las variables Gestion de calidad se encuesté a los
propietarios de las 10 MYPES de abarrotes siendo una poblacion finita.

Desarrollo Organizacional, se encuestdé a los trabajadores en las cuales
conforman poblacién finita, puesto que se conoce los trabajadores de cada tienda.

Cuadro 1 Fuente de informacion

Variable: Gestion de Calidad

Fuente de  informacion Poblacién Muestra

Propietarios Finita 10

Variable: Desarrollo Organizacional

Fuente de Poblacion Muestra
informacién
Trabajadores Finita 60

Elaboraciéon: Propia

CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

CRITERIO DE INCLUSION

Variable Gestion de Calidad:

o Se acudiran a todos los propietarios de las Mypes del Mercado Santa Rosa
Variable Desarrollo Organizacional

o Se acudio a los trabajadores de ambos sexos cuyas edades fue mayores de

18 afos, ubicadas en el Mercado Santa Rosa.
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CRITERIOS DE EXCLUSION
Variable Gestion de Calidad
o Propietarios de las Mypes rubro abarrotes del Mercado Santa Rosa que no
muestren interés en proporcionar informacion referente a las variables de estudio.
Variable Desarrollo Organizacional
o Se excluy6 a personas menores de 18 afios
4.2.2. Muestra
Barrera (2015) definié a la muestra como la representatividad de una parte o
subgrupo del universo o poblacion de interés sobre el cual se recolectd datos y ademas se

pudo definir y delimitar las condiciones o caracteristicas de la poblacion.

38



4.3.  Definicién y operacionalizacion de variables

Cuadro 2: Operacionalizacion de las variables

Matriz de Operacionalizacion — Gestion de Calidad

Enfoque a procesos, Mejora Continua, Toma

Mejora Continua.

de decisiones basada en la evidencia Gestion

de las relaciones. Con escala nominal

Toma de decisiones basada en la evidencia.

Gestion de las relaciones.

Definicion conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala
Duque (2015) indico como aquel La dimension “elementos “se midio con los Estructura organizacional
conjunto sistematico que posibilito crear indicadores:  Estructura  organizacional, Nominal
. . e, Planificacién
medidas controladoras de manera interna Elementos planificacion, recurso y procesos. Con la
. - . Recursos
en las organizaciones, asi mismo con escala nominal..
a) . . .
<D( estas medidas permite a que tengan mas Procesos
| control en proceso y alcance a los
8 - . La dimensién principios se midi6 con los Organizacion de enfoque al cliente
0 objetivos organizacionales.
o) indicadores: Liderazgo.
pd L . _
O Principios Organizacion de Enfoque al cliente, Compromiso del Personal.
o Liderazgo, Compromiso del Personal, Enfoque de procesos Nominal
W
o







Matriz de Operacionalizacién Desarrollo Organizacional

Definicion operacional

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Escala
Maldonado (2017) defini6 al La dimension “Técnicas “se medid  Retroinformacion

desarrollo organizacional con los indicadores:| Formacién de equipo Nominal
como “proceso Sistematico Y| Técnicas retroinformacion, formacién  de| Circulos de calidad

planificado en el que se equipo, calidad de vida. Con escala

utilizd los principios de las nominal

ciencias del comportamiento La dimension “principios” se midi6Cultura organizacional

para que de esa forma se Principios con los indicadores:

pueda incrementar la cultura  organizacional, ~cambio C&mbio organizacional

efectividad individual y las organizacional y interaccion!nteraccion Organizacion

organizaciones. organizacion- ambiente ambiente. Nominal

Con escala nominal
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4.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Gil (2016) sefial6 que la técnica de la recoleccion de la informacion engloba
todo los medios técnicos que se emple6 para registrar la recoleccion de la
informacion para investigaciones .Asi que en la presente investigacion se aplicd la
técnica de encuesta para la recoleccion de datos o informacién ya que permitio
obtener y elaborar los datos de manera dindmica y eficaz.

Hernandez (2016) definid al cuestionario como “un conjunto de interrogantes
en relacion de una o mas variables. Por consiguiente la presente investigacion se
utilizé un instrumento cuestionario para el recojo de datos, fue dirigido a los
propietarios y trabajadores de las Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa.
Hernandez (2016) sefialdé que dentro del nivel de medicion nominal existen
categorias de dos a mas del item o variables que se midio en la investigacion, sin
embargo estos no tienen orden o jerarquia es decir no hay orden de mayor o menor
para la medicion.

4.5.  Plan de analisis

En el desarrollo de la investigacion se adhirid una técnica de la encuesta, con
el fin en que se obtuvo resultados determinantes de la informacion recaudada atraves
del cuestionario predisefiado.(Gallardo,2017) indic6 que primeramente se hace
revisién correcta del instrumento es decir que atraves de ello se identifico y se
corrigio los posibles fuentes de error. Seguido de la obtencion de datos se codifico
para que se mantenga un orden y posibilito el tratamiento informatico, ademas su
objetivo es de sistematizar y simplificar las informaciones que se origind del
cuestionario. Para los datos cuantitativos, se emple6 el analisis estadistico mediante

los calculos porcentuales, entre otros.



Estos calculos pudo ser realizados manualmente, pero es recomendable el uso
de herramientas estadisticas utilizando programa estadisticos (SPSS, SAS, entre
otros)

La presente investigacion se empled métodos informativos e informéticos
como son el internet, Microsoft office, PowerPoint, Word, Excel, los cuales permitié
construir cada parte de la investigacién, Word sirvi6 para confeccionar el proyecto de
investigacion, Excel para la elaboracion de tablas y figuras en las cuales se

representd los resultados; y PowerPoint para la elaboracién de exposicion.



4.6.

Matriz de consistencia

Cuadro 3 Matriz de consistencia

Enunciado Problema Obijetivo HipGtesis Metodologia
Identificar las caracteristicas de laHerndndez &  Mendoza  (2019) Tipo de investigacion
;Cuales seran las caracteristicas dejgestion de calidad y desarrollomanifesté que la  investigacién Cuantitativa
gestion de calidad y desarrolloorganizacional en  Mypes rubrocuantitativa se caracterizd por ser Nivel de investigacion:
organizacional en Mypes Rubrojabarrotes del mercado Santa Rosadescriptiva, tratandose de precisar las Descriptiva
IAbarrotes del Mercado Santa Distrito 26Distrito 26 de Octubre, Afio 2021 caracteristicas de la investigacion, Disefio:
de Octubre, Afio 2021? siendo descritos las peculiaridades] No experimental, corte transversal
General sobresalientes  después del analisis Poblacion:
concretado gracias a la recoleccion deMuestra 10 MYPE del Mercado Santa
datos, por ende no aplica hipdtesis. Rosa

Distrito 26 de Octubre
10 propietarios y 60  trabajadores
Técnica: encuesta Instrumento:

cuestionario




Especifico

a) Determinar los
elementos de gestion de calidad en
Mypes rubro abarrotes del mercado
Santa Rosa Distrito 26 de Octubre, Afio
P021.

b) Identificar los
principios de gestion de calidad en
Mypes rubro abarrotes del mercado
Banta Rosa Distrito 26 de Octubre, Afio
P021.

c) Describir las técnicas
te implementar el Desarrollo
Organizacional en  Mypes rubro
abarrotes del mercado Santa Rosa
Distrito 26 Octubre, Afio 2021

d) Determinar los
principios de desarrollo organizacional
en Mypes rubro abarrotes del mercado
Santa Rosa Distrito 26 de Octubre-
Piura, Afio 2021




4.7. Principios Eticos

Segun la ULADECH (2021) sefiald que los principios éticos que se aplico en la
investigacion son los siguientes:

Proteccion de las personas, los individuos son el Centro de la investigacion es
por ello que se tuvo en cuenta lo siguiente: Se respetd la dignidad humana,
reservacion de la informacion brindada por los representantes de las MYPE.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Los trabajos de la
investigacion fue entregado atraves del campus virtual de la Universidad, previniendo
en no imprimir documentos en la cual no se solicitaba tal situacion enel momento. Por
otra parte se tuvo en cuenta el cuidado del medio ambiente, utilizando hojas de reciclaje
para las encuestas aplicadas a los propietarios y trabajadores de las Mypes

Libre participacion y derecho a estar informado: Se contd con la
manifestacion de voluntad propia por parte de las personas que participd en la
investigacion, siendo informados sobre el fin de la investigacion

Beneficencia no maleficencia: Se garantizo el bienestar de los participantes que
fue parte de la realizacién de la investigacion y proporcionando confianza para la
disminucion de posibles efectos negativos.

Justicia: Se sostuvo una distribucién justa y equitativa de los beneficios y
riesgos de la participacion en la investigacion. Asi mismo otorgandoles a todos los
participantes el derecho a acceder a sus resultados de manera equitativa.

Integridad Cientifica: Se afianzd a los individuos que son participes de la
investigacion, estén expedito de riesgos o dafios que puedan poseer; por lo tanto se

asumio el compromiso de cuidar y respetar a los participantes de la investigacion.



V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Primer Objetivo especifico: Determinar los elementos

de gestion de

calidad en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre,

Afio 2021.

Tabla 1

"Elementos de la Gestion de Calidad"

NO

Categoria Si

No

Total

¢Sus trabajadores conocen cuéles
son sus funciones y
responsabilidades para el logro de
los objetivos?

¢Cree Usted que la capacitacion por
induccion fomenta desarrollo de las 10 100
habilidades de los colaboradores?

¢Considera Usted que los

trabajadores realizan las ventas que 8 80
Ud. Tiene programadas?

¢Abastece constantemente a su

tienda con nuevos productos 7 70
lanzados al Mercado?

¢Sus trabajadores tienen
conocimientos de los beneficios de
los productos que Brinda a los
clientes?

10 100

10 100

%

N %

10 100

10 100

10 100

10 100

10 100

Fuente: Resultado de la encuesta aplicado a propietarios

Elaboracion: propia
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Figura N°1: Grafico de barras que representa a ""Elementos de la Gestién de Calidad"

En latabla 1y figura 1 se evidencid que de los 10 propietarios encuestados el
100% indicé que conocen sus funciones y responsabilidades para el logro de los
objetivos. Ademas se observé que el 100% si creen que la capacitacion por induccion
fomenta el desarrollo de las habilidades de los colaboradores. Con respecto a la
pregunta ;Considera Usted que los trabajadores realizan las ventas que Ud. Tiene
programadas?, , evidencio que el 80 % de los propietarios indico que los trabajadores
realizd ventas que se tiene programada, mientras que el 20 % indic6 que no. Por otra
parte el 70% de propietarios Abastecen su tienda con nuevos productos y por ultimo
el 100% manifesto que sus trabajadores conocen los beneficios de los productos que

brindan a sus clientes.



Segundo Objetivo especifico: Identificar los principios de gestion de

calidad en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre,

Afo 2021.
Tabla 2

""Principios de Gestion de Calidad”

N°  Categoria Si

No

Total

La empresa comprende las
6 necesidades actuales y futuras de los 10 100

clientes?
¢La empresa mide la satisfaccion de

7 los clientes y actla segun los 10 100
resultados?
¢Proporciona al  personal los
recursos y la libertad para que
acten con responsabilidad 'y
autoridad?
;Se comparten libremente
conocimientos y experiencias en

9 ) : 10 100
equipos de trabajo?

¢Evalta los posibles riesgos, e

10 impactos del proceso de calidad del 10 100
servicio, en los clientes vy
proveedores?
Fomenta en la empresa la mejora

11 continua de productos, procesos y 7 70
sistemas?
¢Considera Ud. que al implementar
un sistema de gestién de calidad

12 implicara en hacer hincapié en la 10 100
mejora continua cumpliendo con las

expectativas de todos los clientes

%

30

10

11

10

10

10

10

10

%

100

100

100

100

100

100

100




(Establece relaciones con los
proveedores para lograr

13 o 10 100 0 0 10 100
mutuamente beneficios a corto y

largo plazo?

Fuente: Resultado de la encuesta aplicado a propietarios

Elaboracion: propia

120%

100%  100% 100%  100% 100%  100%
100% -+

% +—
80% 70%

60% +— S|

ENO
40% +—

309

0% +— ' — —

O% T T T T T T T 1
Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria
6 7 8 9 10 11 12 13

Figura N°2: Grafico de barras que representa a "Elementos de la Gestion de Calidad"

En la Tabla 2 y figura 2 se evidencio que el 100% de propietarios
manifestd que comprenden las necesidades actuales y futuras de sus clientes, sus
empresas midié la satisfaccion de los clientes y actto segun los resultados. Ademas
se evidencid que el 30% no proporciona al personal los recursos y la libertad para
gue actuen con responsabilidad y autoridad, mientras que el 70% si proporciond. Por
otra parte el 100% indicé que comparten libremente conocimientos y experiencias en
equipos de trabajo; evaltan los posibles riesgos, e impactos del proceso de calidad
del servicio, en los clientes y proveedores. EI 30% indico que fomentan la mejora
continua de productos, procesos y sistemas en sus empresas. Se observo que el 100%

consideré que la implementacion de un sistema de gestion de calidad implico en



hacer hincapié en la mejora continua con las expectativas de todos los clientes. Y
por ultimo establecié relaciones con los proveedores para el logro de beneficios a

corto y largo plazo.



Tercer Objetivo especifico: Describir las técnicas de implementar el

desarrollo organizacional en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito

26 de Octubre, Ao 2021.

Tabla 3

"Técnicas de implementacion para el Desarrollo Organizacional”

N° Categoria Si No Total
f % f % N %
(Califican a Uds. a la
14 organizacion atraves  de
o ) 20 33.33 40 66.67 60 100
cuestionario brindado por la
organizacion?
¢Es Ud. parte de un equipo que
15 se desempefia hacia una meta 60 100 0 0 60 100
comun?
¢Considera Ud., que trabaja de
16 manera eficiente consu 60 100 0 0 60 100
equipo de trabajo?
17 ;Lo consideran a Ud., como 60 100 0 0 50 100

parte de la toma de decisiones?

Fuente: Resultado de la encuesta aplicado a Trabajadores

Elaboracion: propia
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En la Tabla 3 y Figura 3 se evidencid que de los 60 trabajadores indic6 que el
100 % que si califican a la organizacién atraves de cuestionario brindado por la
organizacion, son parte de un equipo que se desempefia hacia una meta comun. Por
otra parte el 100% manifestd que trabajan eficientemente con sus equipos de trabajo
y por ualtimo el 50% indico que son considerados como parte de la toma de

decisiones.



Cuarto Objetivo especifico: Determinar los principios de desarrollo
organizacional en Mypes rubro abarrotes del mercado Santa Rosa Distrito 26 de
Octubre, Afio 2021.

Tabla 4 "Principios de Desarrollo Organizacional”

N° Categoria Si No Total

f % f % N %
18 ¢Durante el afio realizan
o 40  66.67 20 20.3 60 100
capacitaciones?
¢, Reciben Feedback oportuno por
19 o 60 100 0 0 60 100
el propietario
¢Considera Ud., que el jefe es
20 flexible y justo ante las peticiones 40  66.67 20 333 60 100
de sus colaboradores?
¢ Los cambios realizados son

21 ) 40 66.67 60 100
efectivos? 20 333

Fuente: Resultado de la encuesta aplicado a Trabajadores

Elaboracion: propia
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En la tabla 4 y figura 4 se observd que de los 60 trabajadores el 66.67%
manifesté durante el afio la empresa les brinda capacitaciones, ademas recibio
Feedback por parte de los propietarios para las mejoras pertinentes de su empresa,
Sin embargo el 66.67% indicd que sus jefes son flexibles y justo ante las peticiones
de ellos (trabajadores).

5.2.Anélisis de resultados

A partir de los resultados encontrados la poblacién respondio lo siguiente y
asimismo se ha comparado resultados con otros tesistas:

En la Tabla 1 con el indicador: ¢Sus trabajadores conocen cuales son
sus funciones y responsabilidades para el logro de los objetivos? Se evidencid que
los 10 propietarios encuestados EI 100% indicO que sus trabajadores si conocen sus
funciones y responsabilidades para el logro de objetivos. Ayala (2019), que concluye
en su investigacion deben de observar en un tiempo determinado a los colaboradores,
con el fin de determinar si realmente comprenden los procedimientos de la
organizacion. Por su parte Rafael (2015) habla de los diferentes elementos de gestién
de calidad, entre ellos destaca estructura organizacional refiriéndose que las
organizaciones deben definir las funciones y responsabilidades para el logro de

objetivos establecidos, siendo la mejor forma de organizar al personal.

En la Tabla 1 Elementos de Gestion de Calidad con el indicador: (Cree Ud.
que la capacitacién por induccion fomenta desarrollo de las habilidades de los
colaboradores?. Se evidencié que los 10 propietarios encuestados el 100% manifestd
que si fomenta desarrollo de las habilidades de los colaboradores atraves de la

capacitacion por induccién. Ayala (2019), concluy6 en su investigacion deben de



observar en un tiempo determinado a los colaboradores, con el fin de determinar si
realmente comprenden los procedimientos de la organizacion. Por su parte Rafael
(2015) hablé de los diferentes elementos de gestion de calidad, entre ellos destaco
estructura organizacional refiriéndose que las organizaciones deben definir las
funciones y responsabilidades para el logro de objetivos establecidos, siendo la mejor
forma de organizar al personal.

En la Tabla 1 con el indicador: ¢Considera usted que los trabajadores
realizan las ventas que Ud. tiene programadas? Se evidencié que el 100% de
propietarios encuestados consideran que tienen excelentes colaboradores puestos que
estos realizan las ventas que se han programado. Ayala (2019), concluyé en su
investigacion debe observar en un tiempo determinado a los colaboradores, con el fin
de determinar si realmente comprenden los procedimientos y normas de la
organizacion.

Por su parte Rafael (2015) indico de los diferentes elementos de gestion de
calidad, entre ellos Planificacion hace referencia al conjunto de actividades que
permite a la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se
ha planteado, para ello la organizacion debera realizar una correcta planificacion
utilizando estas preguntas claves : ;A donde queremos llegar?, ;Qué vamos hacer
para lograrlo?, ;Como lo vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?, A través de ello se
conoce que si las bodegas les Brinda un adecuado clima laboral permitira a los
colaboradores brindan una adecuada atencién en la cual ayudara a la organizacion en
obtener incrementos de ventas y asimismo beneficiara a los propietarios para que

pueda cubrir los gastos que todo negocio necesita.



Tabla 1 con el indicador: ;Abastece constantemente entre su tienda
con nuevos productos lanzados al Mercado? Se evidencié que el 100% de los
propietarios indican que si abastecen la tienda con nuevos productos. En su
investigacion Nufiez (2016) concluyd que las tiendas del rubro abarrote tienen que
conservar una imagen hacia los clientes tales pueden ser: innovacion en los productos
a ofrecer, infraestructura por ende transite en lograr un aumento en la competitividad
puesto que la gestion de calidad alcanza en obtener colaboradores competentes,
calidad en productos y ante todo clientes complacidos. Asimismo Rafael (2015)
manifesto los diferentes elementos de gestion de calidad, entre ellos Recursos indico
es todo aquello que se necesita para poder alcanzar el logro de los objetivos de
la organizacion (Personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).De esta forma se
conoce que los propietarios se encontrd abastecido puesto que desean satisfacer las
necesidades de los clientes.

Tabla 1 con el indicador: ¢Sus trabajadores tienen conocimientos de los
beneficios de los productos que Brinda a los clientes? Se evidencid que el 70% de los
propietarios les brindan a sus trabajadores conocimientos sobre los beneficios de los
productos para que brinden a los clientes. En su investigacion Borja & Jijon (2014),
concluyo que hoy en dia las organizaciones desean mejorar sus debilidades como son
los inconvenientes del momento a la hora de entrega del servicio, por ende se debe
implantar la calidad de productos y servicios que ofrecen. Por tanto las empresas van
en basqueda de implementar un modelo de gestion de calidad siendo la Iso 9001 que
permite la mejora de calidad para la satisfaccion de los clientes de manera eficaz. En
cuanto a Rafael (2015) manifestd los diferentes elementos de gestién de calidad,

entre ellos destaco Procesos que es el conjunto de pasos detallados que transformar



los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la
complejidad, la organizacion decide si documentar o no los procedimientos. Todo
ello requiere de planes y recursos para la identificacion de cada proceso.

Tabla 2 “Principios de la Gestion de Calidad” con el indicador: ¢La
empresa comprende las necesidades actuales y futuras de los clientes? Se evidencio
que el 80% de trabajadores indican que la organizacion si comprende las necesidades
actuales y futuras de los clientes, mientras que el 20% no.En su investigacién Luna
(2016) concluydé que la empresa no cuenta con estandares de calidad, pero en lo
absoluto brinda capacitaciones para el servicio del Cliente. Por otra parte Gonzalez y
Arciniegas (2017) manifestd los diferentes principios de gestion de calidad, entre
ellos destaco Organizacion Enfocada al cliente: significa que toda organizacion debe
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y en la medida de lo posible
superarlas.Asismismo las organizacion tienen que tener la capacidad en poder atraer
y fidelizarlos con confianza a todos los clientes.

Tabla 2 con el indicador : ¢La empresa mide la satisfaccion de los
clientes y actla segun los resultados? ElI 60% de trabajadores manifestd que la
organizacion si mide la satisfaccion a todos clientes .Parecido a los resultados Cruz
(2015) determinG que sus clientes si se encuentras satisfechos en la atencién. En
cuanto a Gonzélez y Arciniegas (2017) manifestd los diferentes principios de
gestion de calidad, entre ellos destaca Organizacion Enfocada al cliente: significa
que toda organizacién debe satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y en
la medida de lo posible superarlas.Asismismo las organizacion tienen que tener la

capacidad en poder atraer y fidelizar con confianza a todos los clientes.



Tabla 2 con el indicador ¢Proporciona al personal los recursos y la
libertad para que actlen con responsabilidad y autoridad? Se evidencié que el 70%
no le proporcionan al personal recursos y libertad para que actlen con
responsabilidad y autoridad. En cuanto a Gonzalez y Arciniegas (2017) sefialé
diferentes principios en la cuales destaca el liderazgo en la cual es una figura de los
lideres en los Sistemas de Calidad de vital importancia, ya que son los encargados
de establecer una unidad de propdsito para toda la organizacién, dando ademas la
orientacion adecuada, para que el resto de personal pueda alcanzar los objetivos de
calidad propuestos. Por consiguiente, el liderazgo , consiste en establecer la unidad de
propdsito, los objetivos generales, la vision y la misién, considerando lo maés
importante, dirigir, motivar y guiar al personal, para llegar a cumplir la meta
establecida por la empresa.

Tabla 2 con el indicador ¢Ofrece oportunidades para que sus
colaboradores aumenten sus conocimientos? Se evidencid que el 70% indica que si
les ofrece oportunidades al personal para el aumento de conocimientos,

Tabla 2 con el indicador ¢Se comparten libremente conocimientos y
experiencias en equipos de trabajo? Se evidencié que los 10 propietarios el 100%
indic6 que si comparten conocimientos y experiencias en equipos de trabajos. Segln
Gonzélez y Arciniegas (2017) sefial6 diferentes principios en la cuales destaco
Compromiso del personal Para que la organizacion alcance sus objetivos de calidad,
es fundamental que todo el personal de esta, tengan la competencia y el
compromiso necesarios, para generar valor para el cliente. Por eso la organizacion
debe hacer participar de esta idea a todos sus integrantes, lo que requiere que las

habilidades y conocimientos de estos sean potenciados y respetados. El personal, a



todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilitd
que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Tabla 2 con el indicador ¢Evalla los posibles riesgos, con secuencias
e impactos del proceso de calidad del servicio, en los clientes y proveedores? Se
evidencio6 que de los 10 propietarios el 100% indicé que si comparten conocimientos
y experiencias en equipos de trabajos. Segun sefial6 diferentes principios en la cuales
destacd Enfoque de procesos en la cual integra una estrategia clave para la gestion de
calidad como gestionar las actividades de la empresa y procesos interrelacionados de
un sistema global y coherente.

Tabla 2 con el indicador: ¢;Fomenta en la empresa la mejora continua
de productos, procesos y sistemas? Se evidencié que de los 10 propietarios el 70%
indico que si fomenta la mejora continda en los productos, procesos y sistemas.
Segun Gonzéalez y Arciniegas (2017) sefialo diferentes principios en la cual destaco
Mejora continua en la cual cualquier organizacion de éxito, tiene un decidido enfoque
de mejora continua, permitiéndole no s6lo mantener un nivel de desempefio 6ptimo,
sino que ademas puede reaccionar en mejores condiciones que la competencia, a
los cambios de las condiciones externas e internas, pudiendo aprovechar mejor las
oportunidades que se generen. Y para que el sistema de Gestion de la calidad llegue
a funcionar correctamente, debe ser implementado y diseflado como un sistema
global e integrado a la empresa y a las partes interesadas y no como anterior mente
aislados y auténomos, cuyos objetivos no mantienen una relacion directa con el
objetivo general de la empresa.

Tabla 2 con el indicador: ;Considera Ud. que al implementar un

sistema de gestion de calidad implicara en hacer hincapié en la mejora continua



cumpliendo con las expectativas de todos los clientes? Se evidencié que de los 10
propietarios el 70% indicé que al implantar un sistema de gestion de calidad si
implicd en hacer hincapié en la mejora continda con el cumplimiento de las
expectativas de todos los clientes. Por otra parte Gonzalez y Arciniegas (2017)
sefiald diferentes principios en la cuales destac6 Mejora continua en la cual la
organizacion que desea tener éxito, tiene que decidir en enfoque de mejora
continua, permitiéndole mantener un nivel de desempefio Optimo, ademas puede
reaccionar en mejores condiciones que la competencia, cambios de las condiciones
externas e internas, pudiendo aprovechar mejor las oportunidades que se generen. Y
para que el sistema de gestion de la calidad llegue a funcionar correctamente;
asimismo debe la empresa implementar y disefiar un sistema global e integrado a
laempresa y a las partes interesadas.

Tabla2 con el indicador ¢Establece relaciones con los proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y largo plazo? Se evidencié que los 10 propietarios, el
100% indicé que si establecen relaciones con los proveedores para el logro de
beneficios de ambos a corto plazo. por otra parte Gonzalez y Arciniegas (2017)
sefialé diferentes principios en la cuales destacO gestion de la relaciones es
beneficiosa entre la empresa y los proveedores, y es un sistema integrado cuyos
componentes interactdan para conseguir los objetivos de la misma, y sin embargo la
empresa forma parte de un sistema mayor ; y se conoce con el nombre de “Cadena
del valor y méas concretamente Cadena de abastecimiento”, donde el proveedor es el
primero y los clientes o usuarios son los dltimos, y para que la cadena no se rompa
por falta de uno de los miembros y el sistema pueda cumplir con los objetivos en

forma eficiente y eficaz, es primordial que el proveedor este integrado a la



empresa, para lo cual es necesario e importante que se establezcan relaciones
cordiales, entre las dos partes, proveedor y empresa, donde los expertos lo conocen
como ganar, ganar en donde ninguna de las partes saca ventaja de la otra, sino que
por el contrario, se complementan en la busqueda de la creacion de valor para el
cliente.

Tabla 3 Técnicas de Desarrollo Organizacional con el indicador
¢Califican a Uds. a la organizacion atraves de cuestionario brindado por la
organizacion? Se evidencio que de los 60 trabajadores encuestados el 100% indico
que no califican a la organizacion atraves de cuestionario. En cuanto Maldonado
(2017) indica que existen diferentes técnicas de desarrollo organizacional que
permite a las empresas mejorar el rendimiento de los colaboradores y garantiza a
ello un excelente clima laboral, entre las técnicas destaca la retroinformacion base a
encuesta que consiste en la entrega de cuestionario por parte de la organizacion
entregarles a los colaboradores para la calificacion a la organizacion en los temas de,
valores de organizacion, innovacion, clima, entre otros.

Tabla 3 Técnicas de Desarrollo Organizacional con el indicador: (ES
Ud. Parte de un equipo que se desempefia hacia una meta comun? Se evidencié que
los 60 trabajadores encuestados el 100% indicd que si son parte de un equipo que se
desempefian hacia una meta de comun. Maldonado (2017) indic6 que existen
diferentes técnicas de desarrollo organizacional en las cuales destaca la formacion de
equipo, La principal técnica de Este subtema es el de fortalecer las relaciones
colaboradores y trabajo colaborativo o equipo, incluyen anélisis de roles en el

equipo, fijacién de metas y de desarrollo relaciones interpersonal, todo ello permite a



que cada integrante de la empresa se integre y le permita maximizar sus fortalezas,
asimismo ayuda a que todos en conjunto crean un clima laboral adecuado.

Tabla 3 Técnicas de Desarrollo Organizacional con el indicador:
¢Considera Ud., que trabaja de manera eficiente con su equipo de trabajo? se
evidenci6é que los 60 trabajadores encuestados el 100% indic que si trabajan de
manera eficiente con su equipo de trabajo. Maldonado (2017) indica que existen
diferentes técnicas de desarrollo organizacional en las cuales destaca la formacion de
equipo , La principal técnica de este subtema es el de fortalecer las relaciones
colaboradores y trabajo colaborativo o equipo, incluyen analisis de roles en el
equipo, fijacion de metas y de desarrollo relaciones interpersonal, todo ello permite
a que cada integrante de la empresa se integre y le permita maximizar sus fortalezas ,
asimismo ayuda a que todos en conjunto crean un clima laboral adecuado.

Tabla 3 Técnicas de Desarrollo Organizacional con el indicador:: ¢Lo
consideran a Ud. como parte de la toma de decisiones? se evidencié que los 60
trabajadores encuestados el 100% consideran que si lo consideran como parte de la
toma de decisiones en su centro de labor

Tabla 4 Principios de Desarrollo Organizacional con el indicador:  ¢;Durante
el afio realizan capacitaciones?

Tabla 4 Principios de Desarrollo Organizacional con el indicador: Reciben
feeback oportuno por el propietario?

Tabla 4 Principios de Desarrollo Organizacional con el indicador
¢Considera Ud., que el jefe es flexible y justo ante las peticiones de sus
colaboradores? Organizacion y ambiente estdn en continua y estrecha interaccion.

Una organizacion sensible y flexible tiene capacidad y versatilidad para redistribuir



con rapidez sus recursos de modo que maximice su adaptacion y mejore su

rendimiento para alcanzar sus objetivos dentro de un ambiente estable.



VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.  Conclusiones

Se determind que las MYPE segun lo estudiado cuentan con los elementos de
gestion de calidad tales son : estructura organizacional, planificacion , recursos y
asimismo procedimientos , por ende los trabajadores de la MYPE rubro abarrotes
comprenden las actividades que desarrolla, asimismo los objetos de ventas en la cual
el duefio de las MYPE desea que cumpla con lo programado , de modo que lo
realizado sea para la mejora de calidad siendo una gran aportacién en el progreso de
la organizacion y una gran ventaja competitiva.

Se identifico que los principios de calidad de las MYPES en su mayoria
comparte libremente conocimientos y experiencias en equipos de trabajo; Evalta los
posibles riesgos, consecuencias e impactos del proceso de calidad del servicio en los
clientes y proveedores; implementar un sistema de gestion de Calidad implicara en
hacer hincapié en la mejora continua cumpliendo con las expectativas de todos los
clientes y asimismo se relaciona con los proveedores para lograr mutuamente
beneficios a corto plazo y en so minoria no Fomenta en la empresa la mejora
continda de productos, procesos y sistemas.

Se describid que las técnicas del desarrollo organizacional que se utilizé por
las MYPES son en su mayoria: los colaboradores son parte de un equipo que se
desempefia hacia una meta comun, trabaja de manera eficiente con su equipo de
trabajo siendo utilizado la técnica de formacion de equipo; y por otro lado en su
minoria no utiliza la técnica de retroalimentacion a base de encuesta

Se determind que los principios de desarrollo organizacional en su mayoria

son: cambio organizacional e interaccion organizacién- ambiente.



6.2. Recomendaciones

Se ponga en marcha la mejora continua en la empresa constantemente
para un buen crecimiento en la calidad del servicio, productos y procesos., en la cual
no se necesita en que realicen grandes cambios, sino fomentandose cambios a
pequeria escala.

Por ultimo que realicen un cuestionario en que los colaboradores
puedan calificar a la empresa en tema como valores, clima organizacional, entre otros
y en base a los resultados la organizacion identifique los problemas que perjudican a
la organizacién, asimismo en conjunto busquen soluciones Optimas para el beneficio

de los trabajadores y de la empresa.
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ANEXO

Anexo 1. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO A LOS PROPIETARIOS O
REPRESENTANTES LEGALES DE LAS MYPES RUBRO ABARROTES DE
LA AV MARCAVELICA DISTRITO 26 DE OCTUBRE
Sres. propietarios Buenos dias/Buenas tardes, la presente encuesta tiene por
finalidad recoger informacién de la micros y la pequefias empresas para desarrollar
el trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad y Desarrollo
Organizacional en Mypes rubro abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de
Octubre, Afio 2021”. La informacidén que Usted proporcionara sera utilizado con
fines académicos y de investigacion, se agradece su valiente tiempo y apoyo
brindado.
I. DATOS GENERALES DE LOS PROPIETARIOS
1.1 Edad del propietario: 18-30 () Més de 30 afios ()
1.2. Sexo: Masculino () Femenino ()

Il. VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

DIMENSION: PRINCIPIOS

DIMENSION : ELEMENTOS ESCALA
1. (En su centro de trabajo se establecen funciones y SI ()
responsabilidades para el logro de los objetivos? NO( )
2. Considera usted que los trabajadores realizan las ventas que Sl ()
Ud. tiene programadas? NO( )
3. ¢ Abastece constantemente entre su tienda con nuevos SI ()
productos lanzados al Mercado? NO( )
4, ¢Sus trabajadores tienen conocimientos de los beneficios de
los productos que Brinda a los clientes?
5. ¢La empresa comprende las necesidades actuales y futuras SI ()
de los clientes? NO( )
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6. ¢La empresa mide la satisfaccion de los clientes y actua SI ()
seguln los resultados? NO( )
7. (La empresa mide la satisfaccion de los clientes y actua SI ()
segun los resultados? NO( )
8. (Proporciona al personal los recursos y la libertad para que SI()
actiien con responsabilidad y autoridad? NO( )
9. (Ofrece oportunidades para que sus colaboradores aumenten SI ()
sus conocimientos NO( )
10. (Se comparten libremente conocimientos y experiencias en
equipos de trabajo ? SI( )
NO( )
11. (Evalua los posibles riesgos, con secuencias ¢ impactos del SI ()
proceso de calidad del servicio, en los clientes y proveedores? NO( )
12. (Fomenta en la empresa la mejora continua de productos, SI ()
procesos y sistemas? NO( )
13. Considera Ud., que al implementar un sistema de gestion de SI( )
calidad implicara en hacer hincapié en la mejora continua cumpliendo con las NO( )
expectativas de todos los clientes?
14. (Establece relaciones con los proveedores para lograr SI( )
mutuamente beneficios a corto y largo plazo? NO( )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buenos dias/Buenas tardes Estimados trabajadores, la presente encuesta tiene por finalidad

recoger informacion de la micros y la pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion

denominada “Gestion de calidad y Desarrollo Organizacional en MYPE Rubro abarrotes del Mercado

Santa Rosa Distrito 26 de Octubre, Afio 2021”.

La informacién que Usted proporcionard serd utilizado con fines académicos y de

investigacion, se agradece su valiente tiempo y apoyo brindado.
I.DATOS GENERALES DE LOS TRABAJADORES
11 Edad del trabajador : 18-30 ( ) Mas de 30 afios ( )
1.2.  Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Il. VARIABLE: DESARROLLO ORGANIZACIONAL

TECNICAS : ESCALA
.¢Califican a Uds a la organizacion atraves de cuestionario brindado SI ()
por la organizacion? NO( )
(Es Ud., parte de un Equipo que se desempefa hacia una meta SI( )
comun? NO( )
(Considera Ud., que trabaja de manera eficiente con su equipo de SI ()
trabajo? NO( )
(Lo consideran a Ud., como parte de la toma de decisiones? SI( )
NO( )

PRINCIPIOS:

5. ¢ Durante el afio realizan capacitaciones?

Sl ()
NO ()

6. ¢ Reciben feedback oportuno por el propietario?

St ()

NO( )
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7. ¢Considera Ud., que el jefe es flexible y justo ante las peticiones de SI ()
sus colaboradores?

NO( )

8. ¢Los cambios realizados son efectivos? Sl ()

NO( )
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\/ARIARI E DIMENSIONES INDICADORES PREGIINTAS _ ESCAL A ELIENTE
Elementos Estructura ¢Sus trabajadores conocen cuales son sus funciones y
Organizacional responsabilidades para el logro de los objetivos?
¢Cree usted que la capacitacion por induccion fomenta
desarrollo de las habilidades de los colaboradores? Nominal
Planificacion ¢Considera usted que los trabajadores realizan las ventas que Propietario
(estrategia) Ud. tiene programadas?
Recursos ¢Abastece constantemente a su tienda con nuevos productos
Gestién de Calidad lanzados al Mercado?
¢Sus trabajadores tienen conocimientos de los beneficios de )
) ) Nominal
Procesos los productos que Brinda a los clientes?
Principios Organizacion Enfocadal ¢La empresa comprende las necesidades actuales y futuras

al cliente ¢La empresa mide la satisfaccion de los clientes y actla
¢Proporciona al personal los recursos y la libertad para que
Liderazgo actlien con responsabilidad y autoridad?

Compromiso del

personal

¢Se comparten libremente conocimientos y experiencias en

equipos de trabajo?

Enfoque de procesos

¢Evalla los posibles riesgos, e impactos del proceso de

calidad del servicio. en los clientes v nroveedores?

Mejora continua

Fomenta en la empresa la mejora continua de productos,

procesos y sistemas?

¢Considera Ud. que al implementar un sistema de gestién de

calidad implicara en hacer hincapié en la mejora continua

92




Gestion de la

relaciones

¢Establece relaciones con los proveedores para lograr

mutuamente beneficios a corto v larao plazo?

Desarrollo

Organizacional

Técnicas

Retroinformacion

¢Califican a Uds. a la organizacion atraves de cuestionario

brindado por la organizacién?

Formacién de equipo

¢Es Ud. Parte de un equipo que se desempefia hacia una meta

comun?

¢Considera Ud., que trabaja de manera eficiente con su

equipo de trabajo?

Circulo de calidad

¢Lo consideran a Ud., como parte de la toma de decisiones?

Principios

Cultura organizacional

¢, Durante el afio realizan capacitaciones?

¢, Reciben feedback oportuno por el propietario?

Interaccion individuo

ambiente

¢Considera Ud., que el jefe es flexible y justo ante las

peticiones de sus colaboradores?

Nominal

Trabajadores

Cambio

Organizacional

¢Los cambios realizados son efectivos?
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Anexo 5: Validaciones

L

TiITuLo:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

CINSTITUTO DE INVESTIGACION

Sunta Rosa Distrito 26 de octubre, Afo 2021

ESCUELA PROFESIONAL DE A DMINISTRACION
“Gestion de Calidad y Desarrollo Organizacional en MYPE rubto Abarrotes del Mercado |

AUTORA: Villegas Bermidez Cristhic Gianclia

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
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Se comparten hbremente conocimicnios y experiencias en
equipos de trabajo?

Evalia los posibles nesgos, € mpacios del proceso de
calidad del servicio, en los clientes y proveedores?

Foments cn la cmpresa la mejora continua de producos,
procesos y sistemass”

Considera Ud. que al implemeatar un sistema de gestion
de calidad imphcara en hacer hincapié en la mejors
continua cumpliendo con las expectativas de todos los
chentes

. Establece relaciones con los proveedores para logrr
mutuamente beneficios 8 corto y largo plazo?
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Vanuble

30K

Desarrollo Organimeional

Tecnicis :
(Retromformacion, formacién de equipo, Circulo de
calidad,

"

(Califican a Uds. a b orgamizacion atraves de cuestionario

brindado por la organizacion?
o Es Ud Parte de un equipo que se desempedia hacia una
mets comun?

(Considera Ud, que trataje de manera eficiente con su
equipo de trabajo?

17

(Lo consideran & Ud,, como parte de [a toma de deaisiones”

o B~ 3 B
B2 (5| XN
| > K K
he B4 W 5

40E

Prncipios
(Cultura organizacional, Interaccion individuo
ambiente, Cambio organizacional)

(, Durante ¢l afo reshzan aypacitaciones’

19

¢ Reciben feedback oportuno por ¢l propietano?

(Considera Ud, que el jefe es Nexible y justo ante lns
peticiones de sus colaboradores?

21

(Los cambios reahizados son efectivos?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: cuestionario de propictarios y trabajadores del Mercado
Santa Rosa Rubro Abarrotes.

OBJETIVO. Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y Desarrollo

Organizacional en MYPES Rubro Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de
Octubre, Afio 2021.

Dirigido: 10 propicarios y 64 trabajadores Rubro abarotres del Mercado Sant Rosa
Distrito 26 de Octubre, Afio 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
“ Pivo Galvan lose tovdaw Frawcesco

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
” r <
Haguter en beshon Pobleca.

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO

0

Procede su aplicacion

Firma del evaluador

Apellidos y nombres
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DATOS DEL VALIDADOR

Nombres y Apellidos s ]

del validador lose Jordaw vancesco Pino GEluau

DNIN® 32504015 | Tetéfono / Celular [91245135Y
T fesional _ p

J:Zﬂﬁf:m 4 Licenciadn € Adminishacen

Grado Académico Hu&'s't"bf

Mencién Gestion Poblica

Firma:
l_L'ggaryfecha: p.‘um, o4 de octubre 2021
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: cuestionario de propictanos y trabajadores del Mercado
Sunta Rosa Rubro Abarrotes

OBJETIVO: Identificar las caracteristicas de gestion de cabidad y Desarrollo organizaciona
de MYPES Rubro Abarrotes del Mercado Santa Rosa Distrito 26 de Octubre-Piura, Afio
2021,

Dingado: 10 propietarios y 60 trabujadores del Mercado Sania Rosa Distrito 26 de
Octubre-Pura, Afio 2021

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Fernando Sudrez Currasco
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
Doctor en Ciencias Administrativas
BUENO REGULAR MALO =
X
Procede su aplicacion
o
lk\)ll—é ...................
irma del evaluador
Doctor en Ciencias Admimistrativas
Apellidos y nombres
Fernando Suarez Carrasco
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Anexo 6: Evidencia de No Adeudo
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