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RESUMEN

En la presente investigacion se trazO como objetivo general determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y cultura organizacional rubro pollerias en la
urbanizacion Cossio del Pomar— Castilla-Piura 2020. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, la poblacion
para la variable gestion de la calidad es finita presentada por los tres emprendedores
de las MYPE rubro pollerias y cultura organizacional la poblacién son los trabajadores
siendo finita conocida, la muestra es igual a la poblacion n = 18 trabajadores. Los
resultados que se obtuvieron, respecto a los elementos de gestion de calidad, el 90%
aplican los principios como el enfoque al cliente y participacion del personal, Con
respecto a los factores de la cultura organizacional, se cuenta con la aprobacion de un
100% de los indicadores que se han investigado: Se concluye en su mayor de las
Mypes aplican los elementos de la gestion de calidad como, tales como estrategias,
procesos, tecnologia ( redes sociales de informacidn), Con respecto a los principios de
gestion de calidad la mayoria de las Mypes aplica los principios de enfoque al cliente
(amabilidad, empatia), participacion de personal que hacen que el cliente se sienta a
gusto, mejora continua; Dentro de los factores de la cultura organizacional se cuenta
con la aprobacion en su mayor parte de los indicadores que aplican las creencias,
politicas y valores que los colaboradores deben de cumplir como el respeto y la
puntualidad; En las dimensiones de la cultura organizacional, se cuenta con un déficit
de evaluacion del personal, por otro lado en su mayor parte de los trabajadores no se

encuentra en planilla

Palabras clave: Gestion de calidad y cultura organizacion



ABSTRACT

In the present investigation, the general objective was to determine the
characteristics of quality management and organizational culture in the poultry
sector in the Cossio Del Pomar urbanization - Castilla-Piura 2020. The
methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental design and
cross-sectional. the population for the quality management variable is finite
presented by the three entrepreneurs of the MYPE category poultry and
organizational culture the population is the workers being finite known, the
sample is equal to the population n = 18 workers. The results that were obtained,
regarding the elements of quality management, 90% apply the principles such as
customer focus and staff participation, With respect to the factors of
organizational culture, it has the approval of 100% of the indicators that have
been investigated: It is concluded that most of the Mypes apply the elements of
quality management, such as strategies, processes, technology (social
information networks), With respect to the principles of quality management, the
Most of the Mypes apply the principles of customer focus (kindness, empathy),
staff participation that make the customer feel comfortable, continuous
improvement; Within the factors of the organizational culture, there is approval
for the most part of the indicators that apply the beliefs, policies and values that
the collaborators must comply with, such as respect and punctuality; In the
dimensions of the organizational culture, there is a personnel evaluation deficit,
on the other hand, most of the workers are not on the payroll

Keywords: Quality management and organizational culture
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l. INTRODUCCION

En la presente tesis “Gestion de calidad y cultura organizacional en las MYPE
rubro pollerias en la urbanizacion Cossio del Pomar- Castilla-Piura 2020”. Se han
consignado variables que se encuentran incursas en la linea de investigacion
institucional de la Universidad Catolica de Chimbote, por lo que seré de gran utilidad
para las Micro y Pequefias Empresas MYPE del departamento de Piura que buscan
mejorar el modelo de gestidn de calidad que se aplica dentro de ellas, como también
la calidad de la cultura organizacional, como sabemos esta tematica son de gran
importancia para las empresas que buscan destacar y asi poder mantenerse dentro del
mercado, frente a las posibles nuevas competencias que puedan aparecer y asi puedan
mantenerse en el mercado. Ahora para poder explicar de manera ordenada el entorno
exterior de la empresa se ha decidido utilizar las 5 fuerza de Porter, Magretta (2014)
este analisis permite poder encontrar cual es el nivel de competencia que existe en el

mercado.

Cuando hablamos del poder de negociacion de los compradores, nos referimosa
que el cliente tiene la capacidad de decidir entre si decide comprar o negociar el precio
si este no le parece justo, en la empresa de las pollerias podemos identificar quemuy
pocas se presentan esos casos. La amenaza de nuevos competidores que entranal
mercado es nula, en la ubicacion donde se encuentra los establecimientos rubros
pollerias investigados es un lugar donde no existen fuertes competidores, haciendo de
esta manera muy dificil el nacimiento de un nuevo competidor ya que se encontrara
con empresas que ya llevan afios en el rubro ademas no se cuenta con locales que estén

en venta o alquiler cerca de la empresa. La rivalidad entre competidores es algo



realmente normal, como se mencionaba anteriormente, las empresas de “Pollerias” no
cuentan con competidores, esta antigiiedad ha hecho que esta rivalidad sea una
amigable y saludable, decir es una rivalidad en la cual no se realiza ningun tipo de
juego sucio por asi decirlo, en si existe una buena relacion entre las empresas

competidoras.

Para poder hablar sobre el entorno en general de la empresa, usaremos el analisis
PESTEL, el cual, segiin Van, Lebon, & Durand, (2014) mencionan herramienta muy
utilizada por las organizaciones para la toma de decisiones y poder tener una idea y a
través de esta poder fabricar diversos planes estratégicos para poder alcanzar las metas
de la organizacidn, este andlisis nos presenta seis dimensiones a tomar en cuenta, las
cuales son: Politico, econdmico, socio-cultural, tecnoldgico, ecologico y legal. El
entorno politico es algo que nos afecta a todos, no solo a las empresas, en este caso,
las empresas del rubro “Pollerias” ya que ellas cuentan con mas 8 afios laborando, es
decir ha pasado diversos periodos politicos, esto le da ciertaestabilidad politica. En el
ambito econdmico, podemos referirnos tanto a la economiaen general del pais o de la
empresa, en este momento la economia de nuestro pais se encuentra estable, gracias a
la administracion del banco central de reserva, sin embargo, no sabemos cuanto llegara
a durar esto. En el aspecto socio — cultural de laorganizacién, debido a que en esta
organizacion la mayor parte de los trabajadores son jévenes que rondan entre los 20 y
30 afos, por esta razon comparten formas de pensar y algunos gustos y costumbres. Si
hablamos del ambito tecnoldgico, podemos darnos cuenta que esta organizacion
cuenta con los instrumentos necesarios y actualizados con respecto a otras empresas.

En el ambito ecoldgico esta organizacion utiliza productos biodegradables: no tira



el aceite de cocina una vez utilizado, sino que se recicla para la fabricacion de

productos tan diversos como: jabon, velas.

En la actualidad las micro y pequefias empresas (MYPES) son de vital impactoe
importancia en nuestro pais, ya que implican un valor muy importe en nuestra
estabilidad econdémica segun el ministro de economia de la produccion Pérez, (2019)
explica que las MYPES tienen un gran emprendimiento aportando un 24% en el PBI
nacional, por otro lado, de cada 100 puestos de trabajos 85 son ofertas laborales que
las micro y pequefias empresas que ofrecen, dando un gran empleo a muchas personas
que no tienen empleo en el Perd. ademas en el caso del Peru esto se debe que se
acomparia de formalidad ya que muchas de las actividades de las MYPES tienen un
alto componente de informalidad, por lo cual hoy en dia tenemos que hacer algo para
poder ayudar a formalizarse lo cual permitira a tener un buen empleo y asi también
con puestos de seguridad, seguro social y en todo lo que implica en una formalizacion
legal este permitira mejorar a las medianas y micro empresas teniendo una buena
gestion de calidad y asi mejorar una buena cultura organizacional y poder asi mejor

cada dia mas en sus negocios.

El 99.6% de las organizaciones que existen en nuestro pais son consideradas
micro, pequefias y medianas empresas ( segun las ultimas cifras del instituto nacional
de estadistica e informatica (INEI), esto quiere decir que estamos creciendo demasiado
rapido pero no estamos tomando en cuenta que los principales propietarios de las
medianas empresas y pequefias empresas que provienen de poblacion economicamente
inactiva con el objetivo de crear una MYPE para mejorar su economia, los problemas
que enfrentan estas MYPES por la inequidad y competencia que existe en estas, lograr

conseguir cliente, logra un buen financiamiento para adaptarse al mercado, se necesita



obtener proveedores, obtener informacion del mercado, tener una buena calidad de

productos usando una buena gestién de calidad.

En gestion de calidad, de acuerdo a la norma internacional 1ISO 14001 explica
gestionar e identificar los riesgos ambientales que pueden producirse internamente en
la empresa mientras realiza su actividad. Con la identificacion y gestion de los riesgos
gue se consigue con esta norma, se tiene en cuenta tanto la prevencién de riesgos como
la proteccion del medio ambiente, siguiendo la normativa legal y las necesidades

socioecondmicas requeridas para su cumplimento.

Ademaés, muchos de estos propietarios no tienen en cuenta las consecuencias
que pueden lograr obtener por ejercer una competitividad sin los materiales necesarios
y sin el reglamento indicado, todo lo que es necesario para ejecutar la actividad deseada,
ellos no observan el estudio formal para aplicarlo en su organizacién por el miedo a
no subsistir en el mercado no se comienzan a identificar como mejorar la forma de una
buena cultura organizacional si no que solo han desarrollado la actividad con lo poco
que saben. Aplican ingenio cuya habilidad trata de resolver o componer e incluso
inventar el mejor método para hallar los medios adecuados a la solucion de un fin o

problema imprevisto de la MYPE.

INEI (2019) indica que las MYPES representan el 86.4% del empleo en el sector
privado y 33,9% se entran en un rango de edad entre 25, a 44 los que elaboran en
MYPES. Lo cual es interesante esta evidencia es que el 27% de las personas que
elaboran en las MYPE son menores de 24 afios es decir la cuarta parte de los
trabajadores se iniciaron desde temprana edad, pero para que sea a un mas competitiva

las ventajas se beben transformar en estrategias de gestion de calidad ya que son



dindmicas y permiten innovaciones en los procesos de los productos para lograr una

mejora en las MYPE.

Ademas, para tener una buena gestion de calidad los procesos administrativos
de las MYPES tienen que con vértice en ventajas de una buena cultura organizacional
y asi poder convertirse como una actividad competitiva las cuales se pueden observar
como una innovacion para poder que los productos, procesos, factores, puedan lograr
una mejora en las MYPES. Segun los autores Pérez y Gardey (2014) menciona que la
“gestion de calidad, apunta a la coordinacién de procedimientos y recursos para
mejorar la calidad de la oferta” la gestion de calidad son también herramientas que

permitan establecer, la planificacion, la ejecucion, y evolucion de dichas MYPES.

Las MYPE son muy importantes mas aun cuando tienen un objetivo de
transformar sus competencias en estrategias y ventajas para conseguir un crecimiento.
Pero siempre tener en cuenta de que forma empezar a gestionar una cultura
organizacional ya que se empezara a ver los valores, las costumbres de los propietarios
si también de los colaboradores como clientes las competencias, como empezar a
atender a los clientes y brindarles una buena comodidad ya que teniendo en cuenta

estos pasos importantes se lograra que las MYPES se desarrollara mejor.

Las organizaciones se encuentran en un constante cambio, a causa de la
globalizacion y exigencias del mercado, por lo tanto, el desempefio de los
colaboradores en la empresa podria verse afectado (Garcia y Forero, 2014). Por esta
razon, el éxito empresarial derivara la cultura organizacional, ya que si estas son

adecuadamente gestionadas podria convertirse en una ventaja competitiva frente a



otras organizaciones, beneficiando a los colaboradores y la empresa. El estudio de

ambas variables es un aspecto fundamental y obligatorio a ser medido en las empresas.

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) forman parte de la economia peruana,
muchas se encuentran desarrolladas por personas naturales y otra parte por sociedades
juridicas, estas que al mismo tiempo generan una economia para el pais, segun Robbins
(2016) la economia es la ciencia que se encarga del estudio de la satisfaccion de las
necesidades humanas mediante bienes que siendo escasos tienen usos alternativos entre
los cuales hay que optar, las actividades de estas MYPES surgenmediante los escases
del empleo, la poca experiencia en el mundo laboral que ha tenido cada generacion de
egresados universitarios, que no han logrado tener un empleo, estos se desarrollan en
las diferentes actividades que les ofrece, obteniendo una experienciade las cuales
muchos crean MYPE pero pocos subsisten en el mercado por la competitividad que
existe, estos pocos que dan enfrentan muchas dificultades ya sea por conseguir clientes
0 por cdmo mantenerse en el mercado, estas pocas MYPE formalizadas son las que
brindan un buen servicio tributario e incluso pueden llegar a ejercer una buena gestién
en la calidad de sus servicios o productos, y muchos de los demas emprendedores no
toman conciencia que para tener unas buenas gestiones de calidad tienen que ser

amables atentos en el momento de atender a los clientes.

Para Morrisey, (2013) menciona que las tecnicas para las estrategias son
importantes para las organizaciones, ya que permite surgir de una manera victoriosa
en su mision que tienen como organizacion. Esta investigacion obtenida por parte de
los comerciantes del rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar, Castilla -
Piura, las cuales son pequefias empresas constituidas por personas naturales que han

logrado constituirse en el tiempo que llevan, han crecido, pero con muchas dificultades



estos emprendedores- comerciantes para lograr un aumento de ingresos aplicaron el
comercio, saliendo con boletines en diferentes lugares que rodean a la urbanizacion

Cossio del Pomar para vender y logrando obtener mas comensales.

Ante todo, lo expuesto anteriormente se formuld el problema: ;Cuales son las
caracteristicas de gestion de calidad y cultura organizacional de las MYPE rubro
pollerias de la urbanizacion Cossio del Pomar, Castilla, Piura 2020? Problematica que
se encuentra en el contexto de Piura, que Uladech catolica filial Piura y la escuela de
administracion se busca dar resolucion a la cuestion problematica. Para dar solucién a
este problema se establecid el objetivo general el cual es: Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y cultura organizacional rubro pollerias en la urbanizacion Cossio
del Pomar —Castilla-Piura 2020. Se establecieron los siguientes objetivos especificos:
Determinar los elementos de la gestion de calidad de las MYPE rubro pollerias de la
urbanizacion Cossio del pomar, Castilla- Piura, 2020; Explicar los principios de la
gestion de calidad en las MYPE rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar,
Castilla-Piura, 2020; Identificar losfactores de la cultura organizacional en las MYPE
rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar, Castilla-Piura, 2020; Identificar
las dimensiones de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias de la
urbanizacion Cossio del Pomar, Castilla-Piura, 2020, Elaborar un plan de mejora en la
gestion de calidad y cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias de la

urbanizacion Cossio del pomar, castilla,Piura 2020.

Por lo descrito lineas arriba la justificacion de la investigacion Segun
Spangenberg (2014) se realiza con el proposito de mejorar la gestion de calidad
cultura organizacional de las MYPE, cuyos resultados de esta investigacion pueden ser

favorables en una propuesta de implementar la informacion obtenida.



Se justifica segun Villafuerte (2015) porque ayuda a la mejora de los métodos de
gestion de calidad a través de la aplicacion de la informacion obtenida sobre la cultura

organizacional y sus variantes a tener en cuenta para poder aplicarla de maneraasertiva.

El presente estudio fue de tipo cuantitativo nivel descriptivo, disefio no experimental y
corte transversal, la poblacionpara la variable gestion de la calidad es finita presentada
por los tres emprendedores de las MYPE rubro pollerias y cultura organizacional la
poblacién son los trabajadores siendo finita conocida, la muestra para gestion de
calidad son 3 personas representantes (Duefios) y para cultura organizacional el
tamafio muestra es n = 18 trabajadores. Los resultados obtenidos son los siguientes,
respecto a los elementos degestion de calidad, cuenta con una aprobacion mayor al
90%, entre los principales principios que aplican estas MYPE son el enfoque al cliente
y participacion del personal, se preocupan por dar calidad de atencion, los
emprendedores orientan y capacitan a los colaboradores, por otro lado, los
emprendedores piensan que los hechos de innovar y hacer cambios en sus
establecimientos comerciales son positivos. Con respecto a los factores de la cultura
organizacional, se cuenta con la aprobacion de un 100% de los indicadores que se han
investigado y si hablamos de las dimensiones de la cultura organizacional las
empresas cuentan con un enfoque hacia estas dimensiones, sin embargo, existen

algunas excepciones las cuales son importantes.

Se concluye en su mayor de las Mypes aplican los elementos de la gestion de calidad
como, tales como estrategias, procesos, tecnologia ( redes sociales de informacion),
Con respecto a los principios de gestion de calidad la mayoria de las Mypes aplica los
principios de enfoque al cliente (amabilidad, empatia), participacion de personal que

hacen que el cliente se sienta a gusto, mejora continua; Dentro de los factores de la



cultura organizacional se cuenta con la aprobacion en su mayor parte de los indicadores
que aplican las creencias, politicas y valores que los colaboradores deben de cumplir
como el respeto y la puntualidad; En las dimensiones de la cultura organizacional, se
cuenta con un déficit de evaluacion del personal, por otro lado en su mayor parte de

los trabajadores no se encuentra en planilla.

Justificacion social segun Caycho (2016) menciona gue las aportaciones de una tesis
ayudan a resolver el problema de un contexto social tanto en el presente como en el
futuro, en la presente investigacion se indago y recaudo informacién real de gestion de
calidad y cultura organizacional, paraen un futuro tomar recomendaciones y aportes en

cuanto al rubro.

Arias (2017) manifiesta que hay cuatro dimensiones para delimitar estas son:
geogréfica (Cossio del pomar), temporal (2022), psicografica (MYPE rubro pollerias)

y temaética (gestion de calidad y cultura organizacional).

Por ultimo las limitaciones que se encontraron son la parte econdmica y de
acceder ala informacion directa con los emprendedores y colaboradores, teniendo en

cuenta lapandemia que se esta viendo a nivel mundial.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

- Internacionales

Ldpez (2018) en su tesis para obtener el grado de Magister en Administracion de
Empresas titulada Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo principal: Determinar la
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia se basé en un enfoquemixto, en lo
cuantitativo se seleccioné un modelo Serval y la obtencion de la informacion se realizé
a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s
encontrando las siguientes conclusiones: una insatisfaccion con las dimensiones
respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realizé una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacién de
parte de la empresa hacia el personal. Una vez conocidolos hallazgos principales, se
propone programas de capacitacion y de calidad dirigidasal personal de servicio y con

esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa

Quezada (2016) en su tesis denominada Propuesta de un modelo de gestion de calidad
para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato — Ecuador”, que tiene
como objetivo general: el de proponer un modelo de calidad, para la mejoracontinua
en la presentacion de productos y servicios en los restaurantes del Cantén deAmbato.
La metodologia aplicada es la modalidad cualitativa, tipo de investigacion descriptiva;

Poblacion: 113 restaurantes catastrados; La técnica utilizada es la encuesta.

10



Conclusién: Luego de realizar el estudio acerca de una correcta gestion, en el campo
de la industria de 14 la restauracion, se logra llegar a cierto grado de conocimiento el
cual permite desarrollar una solucién a dicho problema encontrado enlos restaurantes
del canton de Ambato, por lo que se propone realizar un modelo de gestion P.D.C.A.
mediante un diagnostico situacional se consigue verificar en qué punto se encuentra el
problema de desconocimiento de factores de calidad en los propietarios o
administradores de las empresas gastrondmicas de la ciudad de Ambato por lo que
propone el modelo de gestion P.D.C.A. que conlleve en la solucién de los procesos de

produccién de empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

Sanchez (2014) en su investigacion titulada Viabilidad de un Sistema de Gestion de
Calidad Internacional en una PYME con mercado local; caso Feénix, de la
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico. Tuvo como objetivo: Proponer la
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Internacional, norma 1SO 9001-
2008, en la mediana empresa, la investigacion es de tipo descriptivo, y se concluye lo
siguiente: Las caracteristicas de las empresas, empresarios o inversionistas han de ser
revisados constantemente, es decir, se atenderia una buena parte de la innovacion o
mercado actual de las empresas con el simple monitoreo de éstas, atendiendo a las
demandas globales del mercado y adecuando esos nimeros a la satisfaccion del cliente,
en las empresas mexicanas los ejecutivos muestran un alto compromiso con la
tecnologia, viéndola como un valor central de la filosofia de gestién, en el proyecto se
documenta y se planea la necesidad que la empresa lleva una politica de investigacion
y desarrollo de productos y servicios, que sea basado en un producto bien disefiado
que logre satisfacer la necesidad en el mercado real, por lo tanto la certificacion ISO

ayudara a que la organizacion se desarrolle y mejore su rendimiento.
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Mendoza (2015) en su tesis titulada Analisis de la Cultura Organizacional en el
restaurante Magic, ubicado en la cabecera departamental de Zacapa. Para el titulo
de licenciada en administracion, en la Universidad Rafael Landivar. Esta investigacion
tiene como objetivo general “analizar la cultura organizacional de dichorestaurante,
con la finalidad de definir o identificar su cultura”. El tipo de investigacion fue
descriptivo. El autor concluye que la cultura organizacional del personal del
restaurante objeto de estudio, es una cultura organizacional flexible e innovadora, con
valores compartidos, pues ellos estan identificados y comprometidos debido a la activa

participacion.

Gonzalez (2016) en su tesis titulada Evaluacion de la cultura organizacionalen el
restaurante la cocina de esteban ubicada en la esquina de | y 21 en el Vedado, la
Habana. Para obtener el titulo profesional de Maestria de Gestién Turistica de la
Universidad de la Habana, Cuba. Tuvo como objetivo general “evaluar la cultura
organizacional que perciben los trabajadores, asi mismo conocer las ideas y el tipo de
cultura organizacional predominantes en la organizacion”. El tipo de investigacion fue
cuantitativo. EIl autor concluy6 que la percepcidn de los trabajadores del restaurante
objeto de estudio, respecto a la cultura organizacional esta bien establecida, debido a
que la mayoria de los trabajadores aportaron su opinion en cada uno de los indicadores

por lo que se establece favorable.

Bruzual (2016) en su tesis titulada Clima organizacional y satisfaccion laboral de los
empleados de la empresa de servicios Reliability And Risk Management. Para optar el
grado académico de magister en recursos humanos, Montemorelos, México. El
objetivo general fue conocer la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion

laboral en los trabajadores de la empresa de servicios Reliability And Risk
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Management. El problema general observado fue Existe relacionsignificativa entre el
grado de calidad del clima organizacional y el grado de satisfaccion laboral en los
trabajadores de la empresa de servicios Reliability and Risk Management. La
metodologica La presente investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva,
correlacional, estudio de campo y transversal. En el estudio se utilizaron dos
instrumentos: el primero, con 20 declaraciones, para medir el grado de clima
organizacional percibido por los trabajadores, con una confiabilidad de .939 y el
segundo, con 31 declaraciones, para medir el grado de satisfaccion laboral, con una
confiabilidad de 947, respectivamente. La muestra contempl6 a 72 trabajadores, que
representan un 100% de la poblacién. Para las diferentes hipdtesis formuladas, se
utilizaron las pruebas estadisticas R de Pearson, T de Student y analisis de varianza de
un factor. Como conclusion. Que cuanto mejor sea el grado de clima organizacional,
mayor 0 mejor sera el grado de satisfaccion laboral percibido por los empleados de la
empresa de servicios Reliability and Risk Management. Los trabajadores manifestaron
estar en un grado entre regular y bueno en el clima organizacional y en un grado entre
satisfecho y muy satisfecho en la satisfaccion laboral. Recomienda Crear
oportunidades de ascenso para que los empleados puedan desarrollarse. Una empresa
que ofrezca oportunidades para avanzar profesionalmente tendré caracteristicas de un

ambiente de trabajo positivo.
Antecedente Nacional

Bojorquez (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing
relacional, en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurante
polleria en la ciudad de Huaraz, 2017. Tesis para optar el titulo de licenciado en

administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como
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objetivo determinar la gestion de calidad con el uso del marketingrelacional en las
empresas del rubro restaurante-polleria en la ciudad de Huaraz. Parael desarrollo de la
investigacion se recurrié a un disefio transaccional, y un tipo y nivel de investigacion
descriptiva-cuantitativa; para el recojo de la informacion se determinG una muestra de
16 representantes de las micro y pequefias empresas (MYPE), a quienesse les aplicé un
cuestionario de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Basado en
los alcances del presente trabajo se concluye que: Respecto a la gestion de calidad, las
empresas no plantean objetivos, y solo a veces se aplican los procedimientos y los
planes trazados, no verifican y monitorean el cumplimiento, y regularmente se realiza
las evaluaciones de los procesos y del personal para tomar acciones correctivas. En
relacién a las caracteristicas marketing relacional, se bridan la confianza, pero no
buscan la continuidad del cliente siendo este parte del compromiso, ni la intencion de
15 mantener la relacion, pero en la satisfaccidn se observa el interés en brindar un buen

servicio siempre.

Gutiérrez (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del Marketing de
las Micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la
urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017. Tesis para optar el titulode
licenciado en administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Tiene como objetivo general: proponer una gestion de calidad con el uso del marketing
en la presentacion de productos y servicios en las pollerias en la urbanizacion 21 de
abril dela ciudad de Chimbote. El disefio fue no experimental — transversal descriptivo,
para llevarla a cabo se escogié una muestra dirigida de 7 micro y pequefias empresas,
para el recojo de la informacion se utiliz6 un cuestionario estructurado de 33 preguntas

cerradas aplicado a los representantes de las MYPE a través de la técnica dela encuesta.
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Llegando a la conclusion que las MYPE no tienen un concepto ni técnicas de gestion
de calidad con el uso del Marketing, trabajando empiricamente por conocimiento a

groso modo, por no tener educacion superior.

Pascual (2015), realizo una investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz 2015. Realizo en la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote, su objetivo fue describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de
Huaraz, 2015. Su metodologia fue de descriptiva, corte trasversal por que llego a la
conclusion que la minoria de los gerentes perciben poca deficiencia en la gestion de
calidad tales como: politica de calidad, logro de objetivos planteados, deficiencia en
asignacion de responsabilidades de los trabajadores, existe carencia en cuanto a los
procesos de comunicacion, personal poco capacitado, lugar de producciénno apropiado
y equipos no modernos. En su mayoria relativa las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, estan dirigidos
por varones de 41 a 50 afios de edad y cuentan con estudios superioresincompletos. La
minoria relativa de gerentes muestran deficiencias en la documentacion relacionada al
producto, informacién inoportuna al cliente, no siemprecumplen con el control de
elaboracion del producto, poco interés en la satisfaccion delcliente, deficiente control

de quejas y reclamo.

Huangal (2017) en su tesis de denominada Cultura Organizacional y Satisfaccion
Laboral desde la perspectiva de los administrativos del area de recursoshumanos de

la UGEL 04 de Comas, 2017. El tipo de investigacion fue cuantitativa. Esta
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investigacion tiene como objetivo Establecer la relacion que existe entre Cultura
organizacional y satisfaccion laboral desde la perspectiva de los administrativos del
area de recursos humanos de la UGEL 04 de Comas, 2017. El autor concluye que el
menor problema en cultura organizacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion
laboral para una buena gestion en la institucion. Por tanto, se consider6 que la hipotesis
planteada fue valida, porque el analisis de los datos permitio determinar segun los
resultados Rho de Spearman: 0,960, p < 0,01. El cual se ha demostrado un 99% en
donde existe relacion muy buena entre la variable Cultura organizacional y la variable
satisfaccion laboral en los servidores de las areas administrativas de la UGEL 04 de

Comas, 2017.

Solis (2017) en su tesis titulada Cultura Organizacional en el Restaurante Chili’s Lima
plaza Norte, 2017. Para obtener el titulo profesional de licenciada en administracién
en turismo y hoteleria, en la universidad cesar vallejo, sede Lima, el tipo de
investigacion fue cuantitativo. EL objetivo general fue: “determinar el nivel decultura
organizacional en el restaurante Chili’s Lima Plaza Norte”. El autor concluye que el
nivel de la cultura organizacional del restaurante Chili’s Plaza Norte fue alto. Siendo
un aspecto positivo para la empresa dado que, se podra generar una relacion firme de
identidad, comunicacion, trabajo en equipo y liderazgo entre trabajador —marca,
realizandose con mayor productividad las labores cumpliendo de manera conjunta los

objetivos trazados.

Loayza (2018) en su tesis titulada La gestion estratégica y su relacion con la
competitividad en las MYPES del rubro restaurante, distrito San Miguel, 2018. Para
obtener el titulo profesional de licenciada en administracion realizada en la universidad

Cesar Vallejo, sede Lima. Esta investigacion tiene como objetivo general determinar
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larelacion entre la gestion estratégica y la competitividad del rubro restaurante, distrito
San Miguel, 2018. EL tipo de investigacion fue hipotético deductivo, de tipo aplicada,
con un nivel correlacional descriptivo y disefio no experimental transversal. El autor
concluye que la gestion estratégica tiene relacion positiva directa con la
competitividad, en consecuencia, que a mayor aplicacion de la gestion estrategica

mayor sera la competitividad de las MYPES, distrito San Miguel — 2018.
Antecedentes locales

Medina (2018), realizo una investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del distrito de Vice —
Sechura Afio 2018. realizado en la universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
tuvo como objetivo conocer qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y atencion
al cliente en las MYPE rubro Pollerias, distrito de Vice — Sechura, afio 2018, el disefio es
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal.
Para la recoleccion de datos se seleccion6 como técnica el cuestionario y el
instrumento la encuesta, obteniendo asi respecto a: gestion de calidad, en cuanto a
principios consideran importante el enfoque al cliente, el liderazgo, participacién del
personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a mejora continua: consideran
importante en su totalidad la planeacion para lograr 16 los objetivos, por otro lado,
respecto a atencion al cliente: se destacé la importancia a traves de la fidelizacion y
valoracion de los clientes, y se identificO estrategias para mejorar el servicio,
implementando canales de atencion, comunicacion, y satisfacer las necesidades de los
clientes. Por lo que se concluyo6 que, en los trabajadores, asi como los clientes debe
existir una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion

de los recursos utilizados.
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Pifias (2019), realizo una investigacion titulada Caracteristicas de la gestionde calidad
y marketing del restaurant — polleria “las canastas” en el distrito de Piuraafio 2019.
La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y marketing del restaurant - polleria “Las
Canastas” en el distrito de Piura, afio 2019; la investigacion es de tipo cuantitativa —
descriptiva — No experimental. Para la recopilacion de la informacion se escogi6 una
muestra de 68 clientes para la variable gestidn de calidad y marketing; en las cuales se
aplico un cuestionario de preguntas ordinales. Se concluye que, se pudo identificar que
el restaurant-polleria cumple con los elementos del sistema de gestion de calidad; se
pueden describir tres requisitos de calidad que aplica la MYPE, los cuales son:
Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que buscaban los clientes y ofrecer un
servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar cortesia, al ofrecer un trato
bueno actitud adecuada; y finalmente muestra credibilidad; se pudo identificar que si
aplica estrategias de marketing mix, resaltando las estrategias de promocién, en los

cuales hace mencién de que emplean una publicidad adecuada.

Antén, (2021) investigacion titulada Caracterizacion de gestion de calidady
competitividad en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Parifias- Talara, afio
2021. Presentd como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y competitividad en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Parifias-
Talara, afio 2021. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de investigacién
fueron 05 restaurantes, para la variable gestion de calidad la poblacion es finita con 5
propietarios, luego es de caracter infinita para ambas variables. Se conform6 una

muestra de 121 clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del
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cuestionario. Conforme a los resultados de funciones de gestion de calidad, prioriza la
planificacion el 80% de poseen conocimiento de la competencia, principios de gestién
de calidad, compromiso y competencia el 61% evidencia que los trabajadores no estan
comprometidos con sus funciones, los aspectos determinantes de la competitividad el
83% en cuanto a la capacidad el éxito del restaurante depende de habilidades del
administrador, las ventajas competitivas, el 64% en la diferenciacion fundamenta que
se carece de una diferenciacion en la carta. En las conclusiones las funciones priorizan
la planificacion se posee conocimiento de la competencia. En los principios, se prioriza
el compromiso y competencia ya que los trabajadores no estan comprometidos con sus
funciones. En los aspectos determinantes de competitividad se consolidd en capacidad
de gerencia el éxito del restaurante depende de las habilidades del administrador. En
ventajas competitivas, la consolidacion en la diferenciacion se fundamenta que se

carece de una diferenciacion en la carta.

Castillo, (2017) la presente investigacion titulada Determinar la relacion entre la
identidad empresarial y la cultura organizacional de los colaboradores del Restaurant
Polleria El Tio Jhon E.1.R.L., de la ciudad de Sullana, Afio 2017. Estudio realizado en
la universidad Cesar Vallejo. trabajo realizado para licenciada en administracion,
siendo el disefio del estudio no experimental y de tipo correlacional, asi mismo la
poblacién fue conformada por treinta y tres colaboradores, para la muestra se empled
el censo, mientras que la técnica de analisis de datos aplicados, fueron: (01) encuesta,
(01) entrevista y (01) observacion, llegando a la conclusion que en la empresa
Restaurant Polleria, existen algunas deficiencias relacionadas con la falta de
visualizacion de la mision, vision, metas, objetivos, estrategias, valores, pautade

conductas y creencias compartidas asi mismo un bajo nivel de comunicacion por el
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contrario si se realizan incentivos y reconocimientos por el desempefio del personal,
ademas, se promueve un adecuado aprendizaje a los colaboradores y por ultimo la

empresa cuenta con una infraestructura moderna, entre otros factores.

Nicho (2015) en su investigacion titulada La Cultura Organizacional y La Satisfaccion
del cliente de la empresa comercial Plaza Autoservicios de la ciudad de Huacho en el
periodo 2015. En la universidad catdlica Los Angeles de Chimbote, sede Piura, tuvo
como objetivo general, establecer en qué medida la cultura organizacional influye en
la satisfaccion del cliente de la “Empresa Comercial Plaza Autoservicios” de la ciudad
de Huacho en el periodo 2015. La Metodologia empleadaes tipo de investigacion segun
el periodo es transversal; de acuerdo a la temporalidad es una investigacion del
presente. Las conclusiones de la presente investigacion, son: Se identifico como la
moral influye en el tiempo de espera; la calidad de atencién; duracién del tiempo de
atencion y calidad del producto; Se identifico como la comunicacion incide en el
tiempo de espera; la calidad de atencion; duracion del tiempo de atencién y calidad del
producto; Se identifico como la actitud al cambio incide en el tiempo de espera; la
calidad de atencion; duracion del tiempo de atencién y calidad del producto; Se identificd
coémo la solucién de problemas incide en el tiempo de espera; la calidad de atencion;

duracion del tiempo de atencion y calidad del producto.

Chunga (2018) en su tesis titulada Clima organizacional y el desempefio laboral de
los trabajadores de la Municipalidad distrital de Bellavista de la Union-Sechura-
2018. Realizada en la Universidad Cesar Vallejo, la cual esta investigacion tuvo como
objetivo general determinar si el clima organizacional se relaciona con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad distrital de Bellavista de la Union

Sechura-2018. El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, correlacional
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y transversal; es no experimental dado que no se manipulan las variables estudiadas,
pues solo se observaron las situaciones que existen en las areas de la Municipalidad
Distrital de Bellavista para luego analizarlas; es correlacional porque determina la
existencia de relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral y es
transversal debido a que el estudio se realiz6 en un momentoy tiempo Unico (afio
2018). El enfoque que se trabajo es cuantitativo, utilizando una investigacién empirico
- analista, su estudio se basa en pruebas estadisticas para dar respuesta a las causas-
efectos concretas como objetivo, obteniendo respuestas de la poblacion a preguntas
especificas. La presente investigacion es de tipo correlacional,ya que su principal
objetivo es determinar el grado de relacion entre las dos variablesen este estudio
(Clima organizacional y desempefio laboral de la Municipalidad distrital de Bellavista
de la Unidon-Sechura). Concluyd que el clima organizacional serelaciona con el
desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Bellavista de
la Union-Sechura-2018. Se concluye que (r=0.87 existe una relaciénpositiva muy alta

y significativa entre las variables Clima Organizacional y desempefio laboral.

2.2 Bases Tedricas de la investigacion

Gestion de calidad

Rojas (2016) define qué gestion de calidad es también conocida como sistema de
gestion de calidad y se determina como la estructura organizacional, de
procedimientos y los recursos necesarios para implantar un método que asegure que
todas las actividades en el ciclo de vida de un producto o servicio que sean efectivos,
con respecto al sistema y su desempefio, y que contribuye a la satisfaccion de

necesidades de los clientes.
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La gestion de calidad es de suma importancia para las organizaciones, ya que muchas
de las organizaciones buscan la excelencia, pero esto es un procedimiento complicado
y exigente que requiere la alineacion de distintos factores, entre estos factores se
encuentra la capacidad que tiene la organizacion para aplicar un apropiado modelo de

gestion de calidad.

Administracion de gestion de calidad

Grandez Pimes (2013) refiere que la administracion de gestion de calidad es el
conjunto de acciones, procedimientos, estrategias que aplican en una organizacion
dirigidas a planificar, organizar y controlar el orden de calidad en una empresa. Dicha
actividad se basa en el principio siguiente: Precisar las politicas de calidad dentro de
la empresa, en ligacién con los principios empresariales y en funcion de la naturaleza
del negocio. Determinar objetivos claramente definidos, de acuerdo con las politicas
de la empresa. Efectuar la planificacion de acuerdo a los objetivos anteriores,
imponiendo las estrategias y los recursos necesarios. Efectuar la planificacion de

acuerdo a los objetivos anteriores, imponiendo las estrategias y los recursos necesarios.

Explicar la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para llevarse a cabo
la planificacion. Elegir y formar al personal para cada puesto de trabajo. Motivar a las
personas para el logro de los objetivos. Dirigir el desarrollo del programa

determinando las medidas correctivas necesarias.

Por lo tanto, se entiende que el total de acciones que se indican son indispensables si
se desean conseguir dichas metas de la gestion de calidad. Es fundamental recalcar que
es importante la participacion de todos los subordinados del departamento e incluso de

los técnicos de otros departamentos, en la ejecucion de los objetivos de la calidad. A
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partir de esto ejecutaremos con detalle los siete aspectos anteriores, introducidos en el

marco de los conceptos principales de “planificacion”, “organizacion” y “control de

calidad”.

Elementos de la gestion de calidad

Aisemberg, (2019) existen 4 elementos claves que ayudan a la gestion de calidad,

menciona como primer elemento a:

Estrategias organizacionales.- Hace refiere que una organizacion hacen cambios
actualizandose, es decir del tiempo pasado a tiempo futuro o una situacion deseada, as
algo que la organizacion tiene que superar, es decir hay una brecha para pasar a lo
anterior al presente deseado; Proceso, pasos, secuencias y puntos ordenados a seguir,
para el logro de los objetivos; Talento o capital humano, es el punto de partida, para
el crecimiento y desarrollo de las organizaciones, sin capital humano seria imposible;
Tecnologia, es muy importante ya que ayuda hoy en dia a las empresas a presentar
productos y servicios , ademas para automatizar y ordenar ,también son importantes

los sistemas de gestion para poder llevar adelante la organizacion

Por otro lado, Cruz (2013) sefiala 4 fases principales que acompafien a los elementos

del proceso de la gestion de calidad. A continuacion, se describen:

Planificacion de la calidad es el primer proceso para llevar a cabo los demas, dentro
de esta se siguen los pasos siguientes: Averiguacion interna de la organizacion,
planteamiento de las estrategias a utilizar, y metas, también de acciones en el

desarrollo a corto, mediano y largo plazo en la gestion de calidad.

Organizacion, identifica lo siguiente: la empresa es un conjunto de leyes, cargos,

comportamientos que deben de respetar todas las personas que se encuentren dentro
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de la empresa, la funcion mas importante de la empresa es decretar y administrar todos

los recursos (humanos, materiales y financieros).

Direccion de la calidad

Llorens, (2017) define como la direccién orientada a la planificacion, control ymejora
de calidad; menciona diferentes aspectos los cuales estan basados en desarrollo de

actividades siendo los siguientes:

Delimita la politica de calidad de la organizacion

Determina los objetivos basados en la calidad en concordancia con laspoliticas de la

empresa dadas.

Ejecuta la planificacion sobre las estrategias para asi lograr los objetivos establecidos

Define que la organizacion ejecuta a los responsables sus funciones

El siguiente paso es la seleccion, reclutamiento, capacitacion del personal segin su

puesto de trabajo

Laorganizacion se encarga de la motivacion a hacia los colaboradores,dando las pautas

necesarias, el compromiso que tienen para desarrollarel trabajo asignado

Por altimo, el jefe del control de calidad es quien se encarga de verificary evaluar, si

se estan cumpliendo con el programa de calidad dentro de la organizacion

Control de calidad

Orellana, J (2020) autor y redactor en la pagina virtual denominada Econopedia explica
que el control de calidad se basa en la verificacion, evaluacion y cumplimento delas

normas 1SO del estdndar de calidad en productos y servicios dentro del proceso de
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elaboracion y produccion y quedando listos para ser distribuidos a los consumidores
de los diferentes mercados, con fin de seducir fallas en control de los productos o
servicios ; siendo de vital importancia para los procesos de las industrias haciendo
seguimiento minuciosamente a las actividades productivas y hacu eliminar algunos

horrores o fallas dentro del proceso productivo.

Principios generales de la gestion de calidad

Segln la norma ISO 9001 (2015) resume Yy define principios que se presentan a

continuacion:

El enfoque al cliente; las empresas, subsisten gracias a los clientes, lo cualpermite
entender las necesidades presentes y futuras de los clientes. Ademas, deben deadaptarse
a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores.Todo en
la organizacion, esta orientado hacia el consumidor. La norma ISO 9001, explica
que deben adaptarse a la realidad, de que todas las organizaciones dependen de la

aceptacion y consumo de sus productos por parte de los consumidores.

Toda empresa tiene que tener un buen enfoque la cual permita conseguir satisfacer
todas las necesidades del consumidor y sus expectativas ya que el consumidor se
identificara con la empresa y asi estara dispuesto a mantenerse fiel hacia a la
organizacion. Ya que los clientes estan informados de las nuevas tendencias en cuanto

a gustos y en todas las necesidades que ellos requieran

Liderazgo. - Los lideres establecen un propdsito y direccion de la organizacion. Ellos
también pueden crear y mantener el desarrollo interno en el que los integrantes de la
organizacion se vean totalmente involucrados en alcanzar los objetivos de la

organizacion, tales como: Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los
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consumidores. Asegurarse de que los objetivos de la organizacidnestan enlazados con
las necesidades y expectativas de los consumidores. Es importantela comunicacion de
las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda la organizacion,
midiendo la satisfaccion del cliente, y actuando en funcién de los resultados. ISO

9001(2015)

Por otro lado, los lideres, son encargados de movilizar los esfuerzos de la organizacion,
debiendo ser ejemplo y referencia para el resto de miembros de la empresa. Los cuales
estos planean y desarrollan el plan estratégico ya que las organizaciones tienen la
obligacion de transmitir su impulso al resto de la empresa. Ademas, recordemos que
el lider o los lideres son los que encaminan hacia el éxito dela organizacion a través de
la buena direccion de su personal, quienes ellos trabajan es base al buen trato y
motivacién por parte de sus lideres, y por ende logran alcanzar los objetivos de la

empresa.

Participacion del personal; los integrantes, a todos los niveles, son la esencia de la
organizacion, y su total compromiso permite que sus habilidades sean usadas en
beneficio de la organizacion. El concederle el desarrollo de sus potencialidades
permite aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos de la
organizacion y la excelencia de la calidad. Si se le muestra al personal un ambiente de
trabajo agradable donde puedan aportar sus ideas y ser involucrados en las decisiones
de propuesta de mejora para la organizacion, éstos (es decir el personal) se sentiran

mas comprometidos con la empresa. 1ISO 9001(2015)

El interés, involucramiento como trabajo en equipo, hace un mejor desempefio entre

de los miembros de la empresa ya que permite realizar probabilidad y las necesidades
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del grupo, para mejorar mas el nivel de satisfaccion personal, como también la
satisfaccion del grupo. Las actividades a realizadas con mas interés se obtendran

mejores resultados.

Enfoqué basado en procesos; es un resultado que se basa en alcanzar con eficiencia
las actividades y los recursos relacionados, en procesos. Ademas, el enfoque esta
orientado hacia los procesos permite una rapidez y una sencilla identificacion de los

problemas, como una resolucion de los mismos. 1ISO 9001(2015)

La cual implica positivamente en las competencias de la empresa, y la capacidad para
poder adaptarse al exigente y ambiente del mercado. Por otro lado, el sistema de
procesos es mas facil de poder implementar, mas econémico de mantener en adecuado
funcionamiento. Entre la ventaja de que, un proceso afecte al resto de procesos, es
mas facil de cambiar o mejorar el proceso, o en las partes de la cadena deprocesos, ya
que sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por la

transformacion.

La mejora ContinGa; es mejorar continuamente con capacidad en los resultados de
la empresa que debe ser el objetivo permanente de toda organizacion. Con la
excelencia, de alcanzar mediante un proceso de mejora continda. Mejorar en todos los
campos, de las capacidades del personal, con buena maquinaria, buenas relaciones con
todo el publico, entre los miembros de la empresa, etc. y todo lo que sepueda mejorar
dentro de una organizacion ya que repercute en una mejora de calidad del producto, la
satisfaccion del consumidor. Existen dos clases de mejora de la calidad; Mediante un

avance tecnologico, la mejora de todo el proceso productivo. 1ISO9001(2015)
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7. Gestion de las relaciones; el abastecedor, resiste gracias al comercio que ejecuta
con la empresa, su supervivencia, depende de la organizacion. Ayudandose
constantemente y atendiendo a las necesidades de la otra parte, y asi pueden lograr
optimizar los beneficios mutuos de la relacion la eficacia de las dos organizaciones.
La empresa, necesita proveedores de confianza que conozcan sus necesidades que ellos
requieran y expectativas que ellas tengan, que puedan superar las dificultades para

adecuarse a las necesidades de la misma. 1ISO 9001(2015)

Cultura organizacional

Se entiende como el conjunto de creencias, habitos, valores, actitudes, tradiciones
entre los grupos existentes en todas las organizaciones que guia y orienta el
comportamiento de las personas. El término cultura organizacional es una expresion

muy usada en el contexto empresarial actual.

Vera & fuentes (2015) sefiala que la cultura organizacional es un sistema muy
tradicionalmente, los cuales se comparten ideologias, ideas y modelos de
comportamiento que se relacionan y se comparten dentro la organizacion y ademas
dentro de ella experimentan nuevas experiencias, conocimientos y nuevas culturas, por
lo que a los colaboradores nuevos les brindan pautas de como relacionarse

coherentemente y comportarse tal cual de manifiesten dentro de la cultura

Entilan, (2015) indica que la cultura organizacional es muy importante para el personal
que labora dentro de ella, siendo el principal inicio para la creacién de la imagen tanto
para los colaboradores y para el mercado de consumidores que la rodea ,asimismo

tienen intereses de investigarla en cuanto a la tematica de cultura organizacional siendo
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el punto de diferentes aspectos dentro de la vida de la organizacion, los cuales se Bazan

en creencias , ideas , formas de penar, valores, habitos y cultura

Segun Paramo, Ramirez, & Rodriguez, (2011) mencionan que la cultura
organizacional determina la forma como funciona una empresa y, esta se observa a
través de sus estrategias, estructuras y sistema. Una buena organizacion formada de
valores y normas permite a cada uno de los individuos identificarse con ellos y, poseer
conductas positivas dentro de la misma obteniendo mayor productividad por parte de
los mismos, asi como fuera de la empresa demostrando al publico una buena imagen

del lugar donde laboran y lo satisfecho que se siente en ella.

Factores de la cultura organizacional

Los procesos sociales en las organizaciones estan determinados por las relaciones
personales y comunicacionales que definen la cultura y que, a su vez, es propia de los
procesos sistémicos abiertos que deben mantener el equilibrio entre las influencias
provenientes del mundo externo y las exigencias y necesidades internas. Para lograr
esta homeostasis de productividad, eficiencia y satisfaccion al cliente, al interior de las
empresas, se hace necesario conocer cuales son los factores quedeterminan e inciden

de manera positiva en la cultura para el logro de los propositos organizacionales.

Estrella (2015) mencionan algunos factores concretos que influyen en la cultura
organizacional. Las creencias y valores de los fundadores nos dicen que toda
empresa u organizacion nace del impulso de una idea y dentro de esa iniciativa en
expansion hay principios mas o menos implicitos. Para llevar a cabo su idea, los

fundadores retnen los recursos financieros, humanos y materiales necesarios.
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Por lo general establecen que la definicion de la empresa, resuelven muchos problemas
que se adaptan al exterior y se integra en su interior. Ademas, no solo poseen un alto
grado de determinacion y autoestima ademas también albergan unas ideas firmes de
que como funciona el mundo. Las ideas y principios del grupo fundador tienden a
disiparse con el tiempo a medida que crece la empresa si no se dedica un esfuerzo

especial a fomentar su continuidad.

Las creencias y valores de la direccion actual, Estrella (2015) manifiesta que la
nueva direccion en una empresa puede cambiar, modificar, sus valores (virtud,
cualidad, capacidades, aptitud) y creencias, uno de sus objetivos es cambiar lo
tradicional por lo moderno en todas las areas de la organizacién, considerandolo como

una problematica en la actual gerencia.

Las reglas del juego de cada mercado, Estrella (2015) manifiesta que el nivel
competencia que existe en el mercado las costumbres aceptadas impone ciertas reglas
el juego que condicionan los valores y creencias de las organizaciones. Una de las
creencias que se ven mas reforzadas por la presion competitiva es la importancia de
ganar a la competencia y obtener ventajas o beneficios a corto plazo con cualquier
medio necesario para conseguirlo y sin tener en cuenta los efectos a largo plazo para

la viabilidad del negocio o la sociedad.

La formacion, es una herramienta elemental que permite modificar los valores,
creencias que se puede lograr mejorar mediante la asistencia a talleres o la intervencion
de un coach. Por otro lado, inculcar nuevos valores, ya que es importanteque la empresa
se centre en los valores aprendidos con anterioridad y parcialmente olvidados. Estrella

(2015)
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Por otro lado el autor Piqueras, (2016) manifiesta que el liderazgo es muy importante
en una organizacion por lo que inculca formas de comportamientos que llevan a las
buenas practicas, ademéas da las pautas para un buen desempefio laboral; también
describe que la marca, el producto es muy importante dentro del clima el autorlo
relaciona de padre e hijo muchas veces sucede que el padre asigna al hijo como el
nuevo representante , ¢l es quien cambiaria el “ como queremos vernos al futuro” esto
demandara tiempo y costos; y finalmente otro de los factures influyentes es la
tecnologia en no aprovechamiento de la tecnologia para la empresa puede ser un factor

de riesgo.

Dimensiones de la cultura organizacional

Segun Chiavenato (2016) define que existen siete dimensiones las cuales son muy

importantes en la cultura organizacional; son las siguientes:

Innovacién y aceptacién de riesgo. Es donde los trabajadores tienen que ser

innovadores y asumir riesgos.

Atencion de los detalles. Es donde los empleados muestran precision, analisisy

atencion a los detalles.

Orienta a los resultados. Los gerentes se enfocan a su atencion en los resultados

y no en las técnica y procesos mediante los cuales se logré obtener esos resultados

Orienta hacia las personas. Aqui donde las decisiones administrativas tomanen
consideracion al efecto de restados sobre las personas que estan dentro de la

organizacion
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Orienta al equipo. Es el grado en el cual las actividades de trabajo estan organizadas

en tornos de equipos y no individuales

Energia. Es donde las personas son agresivas y competitivas

Estabilidad. Son las actividades donde la organizacion pone énfasis en mantener el

status.

2.3 Marco conceptual

Gestion De Calidad. — son acciones e herramientas que tiene como objetivo ayudar a
evitar errores en lo menos posible en el proceso de produccion o en el producto o

servicio que se realice.

Cultura Organizacional. — son normar y valores que se rigie una organizacién
ademas son principios que estan relacionados con la estructura de la empresa, y con

todo lo que conlleva los métodos de desempefio del trabajo.

Micro Empresas: son aquellas organizaciones que tienen menos de diez trabajadores

ademas estas empresas suelen estar administradas por el mismo duefio.

I11.  HIPOTESIS

Este presente trabajo de investigacion no lleva hipotesis, por el hecho que es una

investigacion de manera descriptiva por lo cual no se formulara hipotesis porque su
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alcance no implica una influencia o casualidad ademés solo mencionar las

caracteristicas de dicha situacion de la problematica. (Hernandez, Fernandez ,2010).

IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, es no experimental de corte
transversal fue de tipo cuantitativa ya que se cuantifico numéricamente las variables en
estudio, que en este caso fueron: Gestion decalidad y cultura organizacional en las

MYPE rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del Pomar, Castilla-Piura, 2020
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Cuantitativo: segun el autor Tamayo (2007) la metodologia cuantitativa consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipotesis surgidas de la misma,
siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoriao discriminada, pero
representativa de una poblacion o fenomeno objeto de estudio. Por lo tanto, para
realizar estudios cuantitativos es indispensable contar con una teoriaya construida,

dado que el método cientifico utilizado en la misma es el deductivo.

El nivel fue descriptivo. Para el autor Arias (2012) define que la investigacién
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenédmeno,individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Donde losresultados de una
investigacion descriptiva se ubican en un nivel intermedio en cuantoa la profundidad

de los conocimientos se refiere (pag.24)

Fue no experimental de corte transversal. Para Martins (2010) manifiesta que el disefio
no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. Transversal, porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico.
Su proposito es describir variables, y analizarsu incidencia e interrelacion en un

momento dado.

4.2 Poblacion y muestra

Poblacién:

Guerrero (2014) cuando hablamos de la poblacion se dice que es unconjunto de
personas u objetos que se busca conocer un poco en una investigacion. También es
conocida como universo, nos referimos a la representacion global del objeto de

estudio, esto quiere decir que cuando hablamos de poblacién o universo nosreferimos

34



atodas las personas que abarca nuestra investigacion, esto dependiendo dellugar donde

sera aplicada y a que grupo de personas se le aplicara.

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por los propietarios y
trabajadores quepertenecen a las MYPE dedicadas al rubro de pollerias ubicadas en la
urbanizacion Cossio del Pomar Castilla, Piura que fueron 3 MYPE en el rubro
pollerias; las cuales cuentan con un total de 18 trabajadores, esto quiere decir que la

poblacién, representauna poblacion finita y a continuacion se describe.

Cuadro 1 Relacién de la MYPE

N° |Raz6n Direccion Ruc Propietarios [Trabajadores
social

1 |LE Cossid del Pomar [ XXXXX 1 3

2 |L.C.D.S |[Cossi6 del Pomar [XXXXX 1 4

3 MR Cossio del Pomar [ XXXXX 1 6

Total 3 18

Elaboracion propia

Se encuest6 tanto a los gerentes (Duefios) para poder obtener un punto de vista mas
general y asi poder describir la variable de gestion de calidad precisando en la que se
aplique. N=3

Muestra:

Guerrero (2014) define que la muestra es una parte representativa de la poblacion,
asimismo coinciden en la afirmacion de que en la situacién de que la poblacion que se
encuentra representada como N es menor de 50 personas no es necesario la aplicacion

de formulas estadisticas matematicas para el célculo de la muestra, esto quiere decir

que para la variable de gestion de calidad la nose aplico la formula del calculo de la
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muestra y se llegd a concluir que representa unapoblacion finita carecida, es decir que

la muestra también sera representada con la poblacion, es decir n=N. Por lo tanto, n=3.

Variable cultura organizacional

Poblacion: Los trabajadores de las MYPE, en lo cual podemos llegar a la conclusion

de que es una poblacion finita donde N igual a 18

Muestra: Para la variable cultura organizacional tampoco se aplico la formuladel
calculo de la muestra y se llegd a concluir que representa una poblacién finita, es decir
que la muestra también sera representada con la poblacion, es decir n=N. Por lotanto,

n=18.

Cuadro 2 Criterios de inclusion y de exclusion

Criterios Inclusion Exclusion

Propietarios de la MYPE de la

- : urbanizacion Cossio delPomar ) _
Gestion decalidad No se excluyo anadie

Cultura organizational Se consider6 a trabajadores mayores d Se excluye a
trabajadores que no
estan dispuestos a
brindar informacion
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

ideologias, ideas y modelos
de comportamiento que se
relacionan y se comparten
dentro la organizacion

con sus indicadores, Innovacion y
aceptacion de riesgos, Atencion de los
detalles, Orientacion a los resultados,
Orientacion hacia personas, Orienta
equipo, Energia, estabilidad

l/Atencion de los detalles
Orientacion a los resultados
Orientacion hacia personas
Orienta equipo

Energia

Estabilidad

\Variable Definicidn conceptual Definicion operacional Dimenciones Indicadores Fuente Escala
Elementos Estrategias organizacionalesProcesos Propietarios Nominal
Grandez Pimes (2013) refiere |La dimension “elementos” semedira con Talento humano
que la administracion de sus indicadores, planificacion, [Tecnologia y sistemas de informacion
gestion de calidad es el Organizacion,
conjunto de acciones, direccién, Control
procedimientos, estrategias que
Gestion de calidad aplican en unaorganizacion Enfoque al clienteLiderazgo Participacion[Propietarios Nominal
_ dirigidas a planificar,if 5 dimensién” principios “se midiera con [Principios del personal
organizar y controlar el orden g5 jndicadores. Enfoque al cliente, Enfoque basado a los procesosmejora
de calidad en unaempresa || jjerazgo, Participacion del personal, continua
Enfoque basado a los procesos,mejora
continua
Esta dimension “factores” semediran con |Factores Factores Trabajadores Nominal
Cultura organizacional |Vera & fuentes (2015) sefiala  [sus indicadores,Creencias y valores de los Creencias y valores de los fundadores
que la cultura organizacional es[fundadores Creencias y valores actuales
un sistema muy Reglas de juego de cadamercado Reglas de juego de cada mercado
tradicionalmente, Informacion Informacion
los cuales se
comparten Esta dimension “dimensiones” se mediran [Dimensiones Innovacion y aceptacion de riesgos Trabajadores Nominal
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Ibafiez (2014) sefiala que la encuesta es una técnica muy usada parala investigacion ya
que puede llegar a representar diferentes puntos de vista de una misma situacion, esta
ha sido realizada tanto a los trabajadores existentes dentro de esta MYPE dedicada al
rubro de servicios digitales la cual felizmentenos brindo facilidades para poder aplicar
la encuesta, sin embargo, el lugar debido a su infraestructura quedo siendo un poco
estrecho para poder aplicar la encuesta, ademas de que debido a la gran cantidad de
clientes la mayoria de estosno estaban dispuestos a brindarnos su tiempo para poder

aplicar la encuesta.

Instrumento: El cuestionario. Asti (2015) sefiala que se debe redactar de manera
precisa dependiendo del pablico al cual seré aplicado, en esta ocasion ha sido realizado
con la ayuda del docente tutor elcual nos ha brindado la informacion y metodologia
con la que debemos de realizar cada una de las preguntas aplicadas, para que asi estas

puedan contribuir

Para obtener los resultados, una vez recopilados los datos, se tabularon de acuerdo a
cada una de las variables y teniendo en cuenta sus dimensiones, se calculd las
frecuencias y porcentajes, y se emple6 el programa Excel. Posteriormente se realizo el
analisis e interpretacion de los datos recopilados, a través de la encuesta la cual s fue

validada por un experto.

4.5 Plan de analisis
Una vez recaudada la informacion de la tematica estudiada, se tabulo organizadamente
y ordenadamente las variables y dimensiones, haciendo la interpretacion de analisis

descriptivo de los datos obtenidos de la presente investigacion, para ello se utilizo el
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Excel, Word en la redaccion descriptiva, el PDF y el Turnitin para ver la similitud de

las fuentes estudiadas, ademas se elaboré el Pawer Point para la ponencia
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4.6 Matriz de

consistencia

2020

Identificar los factores de la cultura
organizacional en las MYPE rubro pollerias
dela urbanizacion Cossio del pomar,
Castilla-

Piura, 2020

Identificar las dimensiones de la cultura
organizacional en las MYPE rubro pollerias
de la urbanizacion Cossio del pomar, castilla,
Piura 2020.

Elaborar un plan de mejora en la gestion de
calidad y cultura organizacional en las
MYPE rubro pollerias de la urbanizacion
Cossio del pomar, castilla,Piura 2020.

trabajadores

Cuestionario

Titulo Problema Objetivos Variable [Poblacion y muestra  |[Metodologia  |Plan de Analisis
Gestion de ¢ Cudles son bs Objetivo general Gestion decalidad |La poblacién estuvo Nivel Una vez recaudada la
calidad y caracteristicas Determinar las caracteristicas de gestion de conformada por 3 micro  |Descriptiva informacién de la
cultura de gestién de calidad y cultura organizacional de las Cultura empresas del rubro tematica estudiada, se
Organizacional [calidad ycultura [MYPE rubro pollerias de la urbanizacién Organizacional  |pollerias ubicadas en Tipo: tabuld organizadamente
en las MYPEjorganizacional Cossio del pomar, Castilla-Piura, 2020. urbanizacion Cossio del |cyantitativo y ordenadamente las
rubro de las MYPE  |Objetivos especificos: Pomar variables y dimensiones,
polleri [rubro polleriasde |Determinar los elementos gestion de calidad Disefio: no haciendo la
asen la de las MYPE rubro pollerias de la Muestra se tom6 como  jexperimentalde  [INterpretacion de
la urbanizacion urbanizacion Cossio del pomar, Castilla- muestra para este estudio corte transversal @nalisis descriptivo de
urbanizacion [Cossio delpomar, [Piura, 2020. el 100% de la poblacién los datos obtenidos de la|
Cossio del catilla, Explicar los principios de la gestion de equivalente a 3 micro, los Técnica: presente investigacion,
pomar, castilla, [Piura 2020? calidad en las MYPE rubro pollerias de la datos fueron brindados |\ jesta para
Piura 2020 urbanizacion Cossio del pomar, Castilla- por emprendedores ello se utilizé el Excel,
Piura, Muestra: V2: 18 Instrumento: \Word en la redaccion

descriptiva, el PDF y el
Turnitin para ver la
similitud de las fuentes
estudiadas, ademas se
elaboré el Pawer Point
para la ponencia

Fuente: elaboracion propia
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4.7 Principios Eticos.

ULADECH CATOLICA (2019) con resolucion N° 0973-2019 pone a disposicion los
principios éticos que alinean la investigacion siendo importantes y fundamentales en

la presente investigacion que a continuacion se describen:

La presente investigacion esta encaminada con los siguientes principios éticos: la
proteccion a las personas, en un primer momento se les comunico a los duefios delas
MYPE investigadas que la investigacion era solo con fines académicos, es decir
respetando su privacidad, decencia, identificacion, intimidad, complejidad, las
personas encuestadas participaron con plena voluntad, se respetd en todo momento sus
derechos, como por ejemplo derecho a saber y / a informarse, para ello se les explico
la importancia de gestion de calidad, ventajas y elementos, asi también sobre cultura

organizacional, en todo momento se guardo respeto y disciplina

También se incluyé al principio del ecosistema natural al momento de aplicarla
encuesta, trasladandonos hacia las MYPE se intersectaron los perros, los cuales se
guardd el debido respeto y atencién para con ellos, demostrando ser mejores humanos,

ya que ellos sienten dolor, miedo, frustracion y soledad

Otro de los principios que se aplico es la Libre autonomia de colaboracion y derecho
a ser informado e orientado, en principio se inform¢ detalladamente sobreel objetivo
y fin de la presente investigacion, mostrando a los participantes plena libertad de
participacion en cuanto a la aplicacion del cuestionario, brindandoles informacion

detallada de la tematica estudiada.
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Otro de los principios fundamentales y universales es la justicia, en el presenteestudio
se planifico de modo que los conocimientos obtenidos fueron para beneficio de los

emprendedores de las MYPE las cuales se les explico y oriento por igual a todos.

En la investigacion también se tomo en cuenta el principio de integridad cientifica
hace referencia a que el investigador actué en total lealtad, rectitud, moralidad,
honestidad, decencia, honradez, poniendo en practica la ensefianza y los
conocimientos profesionales, en la presente investigacion se aplicd los principios
éticos y morales usando correctamente la informacidn recabada u obtenida, de fuetes
de internet, (articulos periodisticos, blog, entes pablicos y privados) de repositorios,

respetando la autoria de los estudios encontrados.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro pollerias de laurbanizacion
Cossio del Pomar, Castilla- Piura, 2020

Elementos de la gestion de calidad N %
Conocimiento sobre el término de lagestion de calidad

Si 2 71%

No 1 28.00%
Total 100.00%
Considera necesario los elementos de 00.00%
la gestion de calidad

Si 3 100.00%
No 0 00.00%
Total 100.00%

Plantean estrategias

Si 2 83.00%
No 1 16.00%
Total 100.00%

Utilizan algun proceso de seleccion de personal

Si 2 85.00%
No 1 14%
Total 100.00%

Utiliza personal especializado y capacitado

Si 2 90.00%
No 1 10.00%
Total 100.00
Utiliza cartas digitales

Si 2 77.00%
No 1 23.00%
Total 100.00%
Utiliza Wi-Fi para sus comensales

Si 3 100.00%
No 0 00.00%
Total

Utiliza Usted las redes sociales

Si 3 100.00%
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No 0 00.00%
Total 100.00%

Fuente: cuestionario aplicado los propietarios de las MYPE rubro polleria en la urbanizacion Cossio
del pomar castilla-Piura 2020

Tabla 2

Los principios de gestion de calidad en las MYPErubro pollerias de la urbanizacion
Cossio del pomar, castilla-Piura, 2020

N %
Principios de la gestion de calidad
Promueven las pollerias en enfoque al cliente
Si 10 56%
No 8 44%
Total 100%
sus trabajadores se identifican con la empresa
Si 2 67%
No 1 32%
Total 100%
Sus colaboradores tiene claros los valores, politicas,
Si 1 72%
No 2 28%
Total 100%
Capacita a su personal
Si 2 83%
No 1 17%
Total 100%
Implementa acciones para garantizar el desarrollo de
los procesos
Si 2 57%
No 1 44%
Total 100%
Creen innovacion para la mejora continua
Si 2 92%
No 1 7%
Total 100%
El personal que pueda tomar decisionescuando 2 1
Si 2 83%
No 1 17%
Total 100%
Existe buena coordinacion
Si 2 78%
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No 1 22%

Total 100%
Fuente: cuestionario aplicado los propietarios de las MYPE rubro polleria en la urbanizacion Cossio
del pomar castilla-Piura 2020

Tabla 3

Identificar los factores de la culturaorganizacional en las MYPE rubro pollerias dela
urbanizacion Cossio del pomar, Castilla-Piura, 2020

Factores de la cultura organizacional N %
Factores de la cultura organizacional

Si 18 100.00%
No 0 00.00%
Total 100.00%
Existe competencia sana entre laspollerias cercanas

Si 14 78.00%
No 4 22.00%
Total 100.00%

Se les inculca nuevos valores organizacionales

Si 14 68.00%
No 6 33%
Total 100.00

Fuente: Identificar los factores de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias de la
urbanizacion Cossio del pomar, castilla,Piura 2020

Tabla 4

Identificar las dimensiones de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias
de la urbanizacién Cossio del pomar, castilla,Piura 2020.

Dimensiones de la cultura organizacional en las MYPE rubro N %
pollerias

Se cuentan con la capacidad depoder innovar

Si 3 16%

No 15 85%
Total 100%
Da detalladamente la informacion sobre la cartilla deprecios y ofertas a los clientes
Si 11 61%

No 7 39%
Total 100.00%
Recibe bonificaciones obeneficio como incentivo

Si 12 68%
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No 6 33%
Total 100%
tienen conocimiento especializado en preparacion de pollo

Si 6 33%
No 12 67%
Total 100%
Han formado grupos de trabajo dentro de la organizacion

Si 16  89%
No 2 11%
Total 100%
las organizacion tiene todos los recursos necesarios

Si 16 89%
No 2 11%
Total 100%
Usted se encuentra registrado en planilla

Si 4 22.00%
No 14 78.00%
Total 100.00%

Fuente: Identificar las dimensiones de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias de la
urbanizacion Cossio del pomar, castilla,Piura 2020.

Tabla 5

Elaborar un plan de mejora en la gestion de calidad y cultura organizacional en las
MY PE rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar, castilla,Piura 2020.

colaboradores no
tienen claro la
misioén vision,
valores y politicas de
las pollerias

empresa, ya que solo se
dedican a trabajar para
la subsistencia diaria

politicas, valores
y objetivos a
alcanzar

Problema Seguimiento del Acciones a Responsible
Encontradosen la | Problema mejorar
variable gestion de
calidad
Los representantes Las Mypes muchas Instalar e Emprender
no cuentas con veces carecen de del implementar mas
caratas digitales factor tecnoldgico tecnologia para
(menus digitales) que los clientes
tengan una mejor
atencion.
Encantoala Los colaboradores no Capacitar a los Emprendedor
variable gestion de tienen importancia de colaboradores en
calidad los las politicas de la vision misién en

46




Problema Surgimiento del Acciones a Responsable
Encontradosenla | Problema mejorar
variable cultura
organizacional

Los representantes Pocas veces inculcan -Capacitar Emprendedor
muestran muy poco | valores -Ensefiar

interés por los organizacionales -Motivar

valores Falta de capacitacion -Brindar

organizacionales incentivos

-Reconocimiento
al trabajador

Los colaboradores Los propietarios no -Curso en Representant
carecen de tienen recursos preparacion de e
conocimientos suficientes para pollo a la braza

especializado en Brindar capacitaciones | -Talleres practicos

preparacion de Yy Cursos en - capacitaciones

pollo y gestion de | especializados en

pollerias. pollerias

Pocas Veces los Pocas veces innovan -Incentivar la Representant
colaboradores por la falta de creatividad e

Innovacion en sus motivacion Creando ofertas

centros de trabajos promociones

-Tener suefios

Fuente: Propuesta de mejora a partir de los resultados encontrados de la aplicacion del cuestionario
aplicado a los representantes de las MYEPS rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar,

castilla,Piura 2020.

5.2 Analisis de Resultados

Tabla 1

Elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro pollerias de la urbanizacion
Cossio del Pomar, Castilla- Piura, 2020; El 71.43% (2) de propietarios de las MYPE
rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar, Castilla-Piura, 2021, indican que
si conocen en término, 100% (3) de los propietarios de las MYPE indican que es
necesario e importante los elementos de la gestion de calidad, El 83.33% de los

encuestados indican que si plantean estrategias de servicio de atencion al cliente, un
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16.67% indican lo contrario, Un 85.71% de los encuestados manifestaron que si
aplican el proceso de seleccion del personal, Un 90.48% utilizan personal especialista
(Chef) capacitados, Un 77.78% no tiene implementado cartas digitales y electrénicas,
Un 100.00% de los propietarios de las MYPE indicaron que siutilizan WiFi para sus
clientes que acuden a estos establecimientos, Un 100% de los encuestados de las

MYPE indicaron que utilizan las redes para ofrecer el exquisito pollo a la brasa

El hallazgo no coincide con el estudio de Lépez (2018) porque la conclusion sebasa en
explicar programas de capacitacion y técnicas de competitividad. Para Rojas (2016),
explica que la gestidn de calidad como es conjunto de acciones y procedimientos, que
ayudara durante todo el proceso; el estudio de Quezada (2016) sefiala que las MYPE
desconocen de los factores de la calidad y sus procesos. Por otrolado, el autor
Aisemberg, (2019) define 4 elementos claves en la gestion de la calidad,estrategia
organizacional, procesos, talento humano y sistemas tecnoldgicos, toda vez que estos
acomparian al proceso administrativo; es decir planificacion, direccion de calidad,

organizacion y control de la calidad.

Sanchez (2014) sefialo estrategias de innovacion de plataforma tecnoldgica como
Unica para el desarrollo de las empresas y ademas también menciona certificacion 1SO
ayuda en la mejora continua. Por otro lado, Orellana, J (2020) explicaque el control de
calidad se basa en la verificacion, evaluacion y cumplimento de las normas ISO del
estandar de calidad en productos y servicios dentro del proceso de elaboracion y
produccion, Bojorquez (2018) explica que las organizaciones no evallancasi siempre
aplican la evaluacion de personal, ademas también explica que no se hacen
seguimiento de los objetivos y estrategias, solo algunos planes o procesos evaluan.

Aisemberg, (2019) menciona elementos de la gestion de la calidad: talento humano,
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procesos, tecnologia, estrategia, Lopez (2018) quien en su estudio propone programas
de capacitacion, orientacion profesional en la calidad del servicio y la motivacion
encomendada al personal. Pascual (2015), sefiala que las empresas no cumplen con el
santificado de la 1SO, ademéas no brindan la informacion detallada a los clientes,
aumentando las quejas y reclamos. Medina (2018), manifiesta que los colaboradores,
clientes son uno para el otro por lo que tiene un buen concepto sobre los beneficios,
atributos y servicios brindados. Pifieras (2019) identifica que las empresas la gran
mayoria cumplen con las caracterizas la gestion de calidad, identifica3 elementos:
capacidad de respuesta, la cortesia; el estudio realizado por Antdn, (2021)sefiala que
las empresas que estudian o priorizan la capacitacion, compromiso, ventajas

competitivas, mejora continua
Tabla 2.

Principios de la gestion de calidad, se observa que 55.56% si promueven el enfoque al
cliente y también indican si cuentan con una adecuada direccion hacia los objetivos de
la organizacion, sin embargo 44.44% indicanlo contrario, el 66.67% si cree que los
trabajadores se identifican con la polleria, el 72.22% manifiesta que poco les interesa
saber, lo hacen solo por el trabajo, el 83.33%si aplican la capacitacion para dar una
calidad de servicio en la atencion al cliente , el 55.56% si aplican acciones para garantizar
desarrollo de los procesos, el 93.51% si cree que la innovacion es importante y rentable,
el 81.04% si cuentan con personal adecuado para asumir decisiones, el 77.78% (2) de
los propietarios de las MYPE rubropollerias de la urbanizacion Cossio del pomar,

Castilla-Piura, 2021 indican que, si existe una buena coordinacion.
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Resultado encontrado coincide con las normas ISO 9001 (2015) explica las
necesidades presentes y futuras de los clientes. Ademas, deben de adaptarse a las
necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores. Pifieras (2019)
identifica que las empresas la gran mayoria cumplen con las caracterizas la gestion de
calidad, identifica 3 elementos: capacidad de respuesta, la cortesia siendo pautas claves
para la atencion al cliente, Lopez (2018) quien en su estudio propone programasde
capacitacion, orientacion profesional en la calidad del servicio y la motivacién
encomendada al personal, lo cual coincide con el resultado encontrado; Resultado que
condice con las normas 1ISO 9001(2015) ayuda a mejorar continuamente con capacidad
en los resultados de la empresa que debe ser el objetivo; por otro lado la Normas
también sefiala que la empresa debe tener relaciones de confianza con los clientes

proveedores, socios, y con el entorno en que la rodea.

Tabla 3.

Factores de la cultura organizacional, el 100% (18) de los trabajadores de las MYPE
rubro pollerias de la urbanizacién Cossio del pomar, Castilla- Piura, 2020 aseguran
que conocen los valores que promueve la empresa; Se observa que 78%(18) afirman
que, si existen competencia sana entre estas pollerias, Que 68% (14) de los
trabajadores de las MYPE rubro pollerias de la urbanizacion Cossio del pomar,
Castilla-Piura, 2020 aseguran si se les inculca los valores organizacionales que la

polleria promueve, sin embargo, un 33.33% indican lo contrario.

Investigacion realizada por Mendoza (2015) habla sobre los valores de partidos,innovar,
de manera flexible adaptandose a la cultura de la organizacion. El resultado también

coincide con el autor Vera & fuentes , (2015) por lo que explica sobre las creencia,
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conocimientos, elogios , cultura ademan tienen conocimiento, el hallazgo encontrado
en la presente investigacion coincide con el estudio realizado por el autorEstrella
(2015) manifiesta que el nivel competencia que existe en el mercado las costumbres
aceptadas impone ciertas reglas el juego que condicionan los valores y creencias de
las organizaciones, y no coincide con Gonzalez (2016) sefiala que la cultura
organizacional esta bien definida por parte de los trabajadores, por lo cual indica que

es favorable para todos los miembros de la organizacion.

Investigacion realizada por Bruzual (2016) define que mientras mayor sea el grado de
satisfaccion mayor serd el grado de clima organizacional. Estrella (2015) manifiesta
que la formacién es una herramienta que ayuda a mejor los valores y las creencias,
también permite que las empresas se centren mejor con ellas mismas y con los

trabajadores

Tabla 4

Dimensiones de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias, se observa
85.71% (15) de los trabajadores de las MYPE aseguran que no se cuentan con la
capacidad de poder innovar dentro de sus areas de trabajo, sin embargo, un 14.29% (3)
indica lo contrario, el 61.11% (11) de los trabajadores aseguran si dan la informacion
detallada sobre los precios y 38.89% (7) indican lo contrario, el 66.67% (12) de los
trabajadores de las MYPE aseguran que sireciben bonificacion por parte de sus
empleadores se sienten motivados para poder lograr alcanzar sus metas, el 67 %(12)
no recibe orientacion profesionalizada para brindarla atencion al cliente, el 88.89%
(16) de los trabajadores de las MYPE aseguran que sehan formado equipos de trabajo,

que 88.89% (16) de los trabajadores de las MYPE consideran que son agresivos
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competitivamente hablando frente al mercado en el que se encuentran, ya que cuentan
con todos los recursos necesarios sin embargo, 11.11% (2) indican lo contrario, el
77.78% (14) de los trabajadores de las MYPE rubro polleriasde la urbanizacion Cossio
del Pomar, Castilla-Piura, 2021 aseguran que no se encuentran registrados en planilla
resultado que no coincide con el estudio realizado por Huangal. W (2017) menciona a
mayor cultura en la empresa, mayor sera la satisfaccion de los trabajadores. Solis
(2017) manifiesta que con la cultura la empresa afirma su identidad, comunicacion,
equipo de trabajo, liderazgo entre las competencias, investigacion realizada por el
autor Chiavenato (2016) define que la atencion a los detalles menciona que los
empleados deben tener precision, rapidez, atenciéon de inmediato. Resultado que no
coincide con Loayza (2018) define sobre la competitividad que tiene relacion con la
gestidn estratégica, la investigacion realizada por Castillo, (2017) sefiala que muchas
de las empresas les falta interés enlos planes de corto, mediana y largo plazo, asi como
los planes operativos y estratégicos influyendo la cultura de una empresa con los
clientes, estudiorealizado por Nicho (2015) la calidad de atencién y calidad del

producto es esencialen un negocio.

Por ultimo, el estudio realizado por Chunga, (2018) menciona que una buenarelacion
con la cultura y el desempefio laboral es significante para los socios estratégicos, para
los proveedores y clientes. La investigacion realizad por Solis (2017) sefiala que los
valores y creencias de la organizacion también ayudan al crecimiento y desarrollo.
Loayza (2016) Es el grado en el cual las actividades de trabajo estan organizadas en
tornos de equipos y no individuales. Resultado encontrado en la presente investigacion
gue no coincide con la investigacidnrealizada por Bruzual (2016) mientras mayor sea

el grado de satisfaccién mayor sera el grado de clima organizacién
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PLAN DE MEJORA

1. Datos

Nombre o razon social: Mype rubro pollerias. - Venta de pollos a la brasa con papas
fritas y ensaladas criollas, sopas, chaufas, lomo saltado, tallarines acompafiado con la

rica chicha morada

Direccidn. - Urbanizacién Cossié del pomar-Castilla Piura

2. Mision. - Brindar y satisfacer al publico el mejor pollo a la brasa, con la preparacién

de la més alta calidad y excelente atencidn al cliente con un ambiente agradable

3. Vision. - Se una polleria lider del mercado, brindando pollo con la més alta calidad

de la regién de Piura

4. Objetivos empresariales

Ser Mypes que brindan un paladar exquisito, con calidad en pollos a brasa y diferentes

platos tipicos tipico de la region para que los clientes se sienten satisfechos

Objetivos especificos

- Incrementar la rentabilidad dentro de las Mypes

- Adquirir conocimientos en gestion de pollerias

- Innovar, crear servicios nuevos, como el delibere

- Implementar menu digital (cartas digitales)

- Brindar valor agregado a los clientes
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- implementar las Gltimas tendencias en atencion al cliente

-Implementar la digitalizacion y ofrecer nuevos servicios para la satisfaccion del

cliente

-Implementar canales de atencion via online

-Implementar herramientas y servicios tecnologicos

-Creacion de los chatbots (basado en la inteligencia artificial), impulsando la

creatividad

5. Servicios

Las Mypes brindan amplia platos mejorados con calidad, precio, atencion, el servicio

de delivery, atencion preferencial

6. Organigrama de la empresa

GERENTE
CONTADOR  |---
I |
PERSONAL EN
CHEF CAJERO ATENCION AL
CLIENTE
AYUDANTE
DE COCINA
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6.1 Descripcion de funciones

Cargo Funciones
- Realiza actividades administrativas
Administrator - Coordinar las aras del restaurante, la cocina y los
pedidos
- Esresponsable del funcionamiento de los diversos
aspectos de la polleria, tales como finanzas, estado
mayor, marketing, ventas, y servicio de atencién al
cliente.
- Encargado de las compras
Contador - Elaborar los libros contables y estados financieros
- Elaborar los libros de compras y venta diarias
- Mantener registros de inventario y preparar cheques de
némina
Chef - Cocinar
- Preparar
- Asignar las areas a los cocineros
- Verificar que los alimentos se encuentren en buen
estado de calidad
Ayudante de - Encargado de picar, limpiar, mesclar los ingredientes,
cocina aderezos de pollos
- Ayuda la preparacion de coccién de diferentes patos
- Seencarga de que este todos los alimentos frescos y
ordenados
- Limpiezay orden de la cocina
Personal de - Elsaludo y la bienvenida al cliente
Atencién al - Tomar pedido al cliente
cliente - Informacion detallada de precios, promociones, ofertas
- Atencion de los reclamos, quejas, y libro de
reclamaciones
- Limpieza del local
- Buena atencion al cliente
Cajera - Manejo de sistema
- Reconocimiento de billete
- mision de facturas
- Responsable
- Ingles intermedio

7. Diagnostico empresarial
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F2. Calidad de pollo y
insumos
F3. Cartera de clientes

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Promociones, A 1. Fiscalizacion
Entorno ofertas Municipal
externo O2. Poca competencia | Al. Competencia con
03. explosion de precios competitivos
Entorno demogréafica A3. Falta de Tecnologia
interno digital
Fortalezas (F2-O1) Promocionar | (D1-Al) incentivar los a
F1. Ubicacion y ofertar los Pollos a la | trabajadores con gratis,

brasa mediante la
publicidad vy los
volantes

(F2-O2) Ofrecer valor
agregado, asimismo
innovacion de patos
todos los dias

beneficios y sueldos
mejor remunerados
(D2-A2) implementar
Tener actualizados los
permisos
correspondientes

Debilidades

D1. Bajos sueldos a los
empleados

D2. Deficiencia en
promocion de productos
D3. Tardanza de los
delibery

F1- 1A — Adecuar y
organizar el local y
documentos de
exhibicion para alguna
visita del Ministerio de
Salud

(F3- A3) Ofrecer
precios bajo y ofertas
para hacer frente a la
competitividad

(DA -01)

Preparase para alguna
supervision

(D 2, D3,- O1) Capacitar
al personal y mantenerlo

8. Indicadores de Gestion

Indicadores

Valoracién de los Indicadores en
las Mypes Rubro pollerias

digitales)

No cuentas con cartas digitales (menus

Los empresarios No cuentas con
cartas digitales (menus digitales)

Ttienen claro la mision vision, valores y
politicas de las pollerias ( Dar énfasis en el
valor de la responsabilidad, puntualidad)

Los colaboradores tienen claro la
mision vision, valores y politicas de
las pollerias

organizacionales

Poco interés por los valores

Los representantes muestran muy
poco interés por los valores
organizacionales

trabajos

Pocas Veces Innovacion en sus centros de

trabajos

Los colaboradores Pocas Veces
Innovacién en sus centros de
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9. Problemas

Indicadores

Valoracién de los
Indicadores en las
Mypes Rubro pollerias

Surgimiento del
problema

No cuentas con cartas
digitales (menus
digitales)

Los empresarios No
cuentas con cartas
digitales (menus
digitales)

Falta implementar
tecnologia

Tienen claro la misién
vision, valores y politicas
de las pollerias ( Dar
énfasis en el valor de la
responsabilidad,
puntualidad)

Los colaboradores no
tienen claro la misién
vision, valores y
politicas de las pollerias

Falta de capacitacion

poco interés por los
valores organizacionales

Los representantes
muestran muy poco
interés por los valores
organizacionales

Falta incentivar a los
colaboradores

Pocas Veces Innovacion
en sus centros de trabajos

Los colaboradores Pocas
Veces Innovacion en sus
centros de trabajos

Falta de creatividad

10. ESTABLECER SOLUCIONES

Establecer acciones

Indicadores

Valoracién de los
Indicadores en las
Mypes Rubro pollerias

Acciones de mejoras

No cuentas con cartas
digitales (menus
digitales)

Los empresarios No
cuentas con cartas
digitales (menus
digitales)

Instalar e implementar
mas tecnologia para que
los clientes tengan una
mejor atencién

No tienen claro la misién
vision, valores y politicas
de las pollerias

Los colaboradores no
tienen claro la mision
vision, valores y
politicas de las pollerias

Capacitar a los
colaboradores en vision
mision en politicas,
valores y objetivos a
alcanzar

Poco interés por los
valores organizacionales

Los representantes
muestran muy poco
interés por los valores
organizacionales

-Capacitar
-Ensefiar

-Motivar

-Brindar incentivos
-Reconocimiento al
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trabajador

Pocas Veces Innovacion
en sus centros de trabajos

Los colaboradores Pocas
Veces Innovacion en sus
centros de trabajos

-Curso en preparacion de

pollo a la braza

-Talleres précticos

- Capacitaciones

Estrategias que se desea implementar

N | Accion de Mejora | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
1 | Instalar e implementar | Falta de capital | 4 meses Brindar Contar con la
mas tecnologia para calidad de carta de

que los clientes tengan atencion al menu digital
una mejor atencién cliente ya que es una
necesidad
para los
clientes
2 | Capacitar a los Por qué toma | 1 mes Adgquisicion de | Contar con
colaboradores en tiempo y costo nuevos personal
visién mision en conocimientos | capacitado
politicas, valoresy y habilidades | para el logro
objetivos a alcanzar para un buen de los
desempefio objetivos y
metas de la
empresa
3 | -Capacitar , Motivar, Falta de interés | por Aumento del Al 100% del
brindar incentivos y al | por parte del antigiieda | nivel de ventas | logro de la
trabajador jefe denel y conlleva al meta
trabajo logro de
objetivos
4 | -Curso en preparacion | Falta de 3 tres Mejorar la Contar con
de pollo a la braza recursos meses sazon, calidad, | chef
-Talleres préacticos econémicos presentacion especializaci
- Capacitaciones del pollo, la on
atencion al
clientey la
organizacion

Recursos para la implementacion de estrategias

Variabl | Estrategias Recursos | Recursos Recursos Tiempo
es humanos | econémico tecnologicas

Instalar e Gerente / | s/1,000.00 Menus

implementar duefio 1.- El costo digitales 1 mes

mas tecnologia depende de

para que los acciones de

clientes tengan implementaci

una mejor 6n
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Gestion | atencion
de Depende del
calidad tamario de la
organizacion
Capacitar a los | Gerente / Plataforma 3 meses
colaboradores | duefio S/ 4.000.00 virtual
en vision
mision en
politicas,
valores y
objetivos a
alcanzar
Cultura Gerente s/ 4,000.00 - Depende
organiza | -Capacitar, duefio Dependeréa de la
cional | Motivar, del nimero de antigiied
brindar trabajadores ad del
incentivos y al trabajado
trabajador r
S/ 8, 500.00
-Curso en Gerente S/ 2.000.00 Plataforma 2meses
preparacion de | duefio virtual y
pO“O a la braza presencial
-Talleres
practicos

Capacitaciones
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VI. CONCLUSUINES Y RECOMENDACIONES

Las MYPE investigadas si cuentan con los elementos de la gestién de calidad, dado
que cumplen con los indicadores que se han establecido para esta dimension, el
indicador que mas relevancia, ademéas consideran al talento humano principal en el
desarrollo de sus procesos, dando menos importancia a las estrategias

organizacionales.

Con respecto a los principios de gestion de calidad se concluye que no es un resultado
negativo, tampoco se puede considerar que sea Optimo para las Mypes rubro pollerias,
la mayoria de las Mypes aplica los principios de enfoque al cliente, se preocupan por
dar calidad de atencion, amabilidad, empatia, desde el momento que el cliente ingresa
al establecimiento; otro de los principios aplicado en su mayoria es la participacion del
personal que hacen que el cliente se sienta a gusto, ya que los propietarios siempre los

orienta y capacitan a los colaboradores.

Dentro de los factores de la cultura organizacional en las MYPE rubro pollerias de la
urbanizacion Cossio del Pomar, Castilla-Piura, 2020., Se encontré resultados
positivos, los cuales representan un punto a favor para estas organizaciones, se cuenta
con la aprobacién en su mayor parte de los indicadores que aplican las creencias,
politicas y valores que los colaboradores deben de cumplir como el respeto la
puntualidad. Para ello las Mypes promueven y hacen énfasis al momento de iniciar sus
labores, por lo consiguiente hay empatia entre los empleados y el empresario, se

recomienda capacitar a los colaboradores en cuanto los objetivos de la empresa
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En las dimensiones de la cultura organizacional la mayoria de las empresas cumplen
con el enfoque a las dimensiones de la cultura organizacional, sin embargo existen
algunas excepciones las cuales son importantes y por lo tanto se debe de mencionar,
se cuenta con un déficit en lo que respecta a la evaluacion del personal, por otro lado
en su mayor parte de los trabajadores no se encuentra en planilla, como sabemos es
importante mantener motivados a los trabajadores, ya que son la principal fuerza de
trabajo de las empresas, se recomienda que la Mype debe brindar incentivos,

remuneraciones a los colaboradores

De los resultados hallados en la presente tesis se propuso un plan de mejora, con la
finalidad de que estas Mypes pongan en marcha las acciones y estrategias propuestas,
que sean consideradas e implementadas, como cursos de capacitacion en gestion de
pollerias, asimismo implementacion en la carta de menu digital, entre otros, el objetivo

es hacer mejores que la competencia y tener mas rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomiendo a las Mype la implementacion de los principios de la gestion de calidad
ponerlos en macha al cien por ciento, para tener una mejora continua de la gestion de
la gestion de pollerias para hacer sentir al cliente en un ambiente agradable. Se
recomienda capacitar a los colaboradores en cuanto los objetivos de la empresa, se
recomienda que la Mype debe brindar incentivos, remuneraciones a los colaboradores
y llevar a la macha el plan de mejora donde se propone estrategias y soluciones, asi
como los costos que demandara para una buena gestion de Mypes en cuanto al rubro

pollerias.
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ANEXO 1 Cronograma

ANEXOS

Cronograma de actividades

Activities

Afio 2020

Semana
1

Seman
az2

Semana
3 a

Seman

4 5

Semana

Semana
6

Semana
7 8

Mejorar de
informa

Mejorar del
articulo
cientifico

Mejorar la
ponencia

Turnitin

(6]

Pre banca

Levantamie
nto de
observacio
nes del pre
banca

Mejoramie
nto del
informe
final

Sustentacio
n final

Empastado

Fuente: elaboracién propia

Anexo 2 presupuesto

Presupuesto de Inversién ( Estudiante)

Categorias

Base

% Numeros

Total (s./)

-Suministros

-Impreciones

S/50.00

S/200.00

-Fotocopias

S/40.00

$/160.00

Empastado

S/80.00

$/160.00

Papel bod-A-4 ( 150) Hojas

S/30.00

S/120.00

Lapiceros

S/10.00

4
4
2
4
1

S/100.00

Servicios

Uso de Turnitin

$/50.00

4

$/200.00

Sub total

S$/260.00

S/900.40
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Semana




Gastos de viaje

Pasajes para recolectar Informacion S/50.00 S/300.00
Sub total S/360.00 $/1200.40
Total, de presupuesto desembolsable S/360.00 $/1200.40
Presupuesto no desembolsable ( Universidad)

Categoria -

Servicios -

Uso de internet ( laboratorio de aprendizaje -

digital - LAD

Busqueda de informacidn en base de datos S/90.00 $/180.00
Soporte informatico ( médulo de - -
investigacion de ERP UNIVERSITY —

MOIC)

Publicidad de articulo en repositorio 30.00 S/30.00
institucional

Sub total S/120.00 S/210.00
Total , de presupuesto no desembolsable S/120.00 S/210.00
Total (S/) S/ 480.00 S/1410.40
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Anexo 3: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a).
Danilo pefia Ojeda me dirijo a usted:

Estoy realizado un estudio de investigacion para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion denominada GESTION DE CALIDAD Y CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LAS MYPE RUBRO POLLERIAS EN LA
URBANIZACION COSSIO DEL POMAR — CASTILLA-PIURA 2020

Su participacion es voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes de las
mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas con la gestién de calidad y cultura organizacional de su empresa.

Toda informacién que usted no proporciones sera totalmente confidencial y solo con
fines pedag6gicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran
eliminados.

Si usted tiene duda al respecto, puede comunicarse con mi persona al teléfono N°
968571071, correo: roxanichinguel.96@gmail.com o con el docente tutor investigador
de la escuela de administracion de la uladech de la cuidad de Chimbote, centurion,
medina, Reinerio Zacarias al teléfono celular N°980259211 o0 a su correo
rcenturion@uladech.edu.pe.

Declaracion del participarte

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con mi derecho como estudiante.

— - 7*_‘;:»7"\\
s Salie Tio

Elita Roxani Chinguel hanta 01102020 1pm

Nombre del investigador firma del investigador fecha hora
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Anexo 4: validacién recoleccién de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, <7/é'c k. felondo ﬂ Rich £/h Czd o) , identificado
con DNI __ ©275£302 , con ¢l grado de Magister en

DOcCcEM ) AUrIverSr7aRIA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos; CUEGTIOXMARLO , elaborado por

la estudiante: CHINGUEL CHANTA ELITA ROXANI, para efecto de su aplicacién a
los sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD Y CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS MYPE RUBRO
POLLERIAS EN LA URBANIZACION COSSIO DEL POMAR -~CASTILLA-PIURA 2020",

que se encuentra realizando,

Luego de hacer la revision correspondiente se¢ recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 14 de octubre de 2020

" DNI.
CLAD 06246
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Anexo 5: recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las
MYPE para el desarrollo de la investigacion denominada Gestion de calidad y cultura
organizacional en las MYPE rubro pollerias en la urbanizacion Cossio del pomar,
castilla, Piura 2020 Por lo cual, se le agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente
segun su criterio dentro del paréntesis.

GESTION DE CALIDAD

Propietarios

¢ Conoce Usted sobre el término de la gestion de calidad?

SI() NO()

¢Considera Usted necesario los elementos de la gestion de calidad?

SI() NO()

¢Plantean estrategias para brindar un excelente servicio de atencion al clientey asi
alcanzar sus objetivos?

SI() NO()
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¢Utiliza Usted algun proceso de seleccion de personal para la calidad deatencién al
cliente?

SI() NO()

¢ Utiliza Usted personal especializado y capacitado (Chef) para la coccion delpollo a
la brasa?

SI() NO()

¢Utiliza Usted cartas digitales o electronicas para que los clientes realicen sus
pedidos?

SI() NO()

¢Utiliza Usted WiFi para sus comensales?

SI() NO()

¢Utiliza Usted las redes sociales para ofrecer el pollo a la brasa?

SI() NO()

¢Promueven las pollerias en enfoque al cliente direccionandolo hacia losobjetivos de
la organizacion?

SI () NO()

¢Usted cree que sus trabajadores se identifican con la empresa que lidera?

SI() NO ()

¢Sus colaboradores tiene claros la vision, mision valores, politicas, objetivosde las
pollerias?

SI() NO()

¢ Capacita Usted a su personal sobre los pasos para el servicio de calidad en la
atencion al cliente?

SI() NO ()
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¢Implementa Usted acciones para garantizar el desarrollo de los procesos de
produccién de la polleria?

SI() NO()
¢ Cree Usted que innovacion de mejora continua en el rubro pollerias seriarentable?
SI() NO()

¢ Tiene algun personal que pueda tomar decisiones cuando usted no seencuentre en la
polleria?

SI() NO()
¢ Existe buena coordinacion con los socios estratégico, proveedores yclientes?

st () NO ()

2. CULTURA ORGANIZACIONAL

Trabajadores

¢ Conoce usted los valores que promueve la empresa?

SI() NO()

¢ Existe competencia sana entre las pollerias cercanas?

SI () NO ()

¢Se les inculca nuevos valores organizacionales?

St () NO()

¢Se cuentan con la capacidad de poder innovar dentro de sus areas de trabajo?

SI () NO ()

¢Usted da detalladamente la informacion sobre la cartilla de precios y ofertasa los
clientes?

SI() NO()
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¢Recibe Usted alguna bonificacién o beneficio como incentivo para el logrode los
resultados de la Organizacion?

() NO()

¢Usted como colaborador tiene conocimiento especializado en preparacion de pollo y
gestion de pollerias?

SI() NO()

¢Han formado grupos de trabajo dentro d la organizacion?

SI() NO()

¢ Consideras gque la organizacion tiene todos los recursos necesarios,tecnologia y
talento humano para enfrentar la competencia?

SI () NO()

¢Usted se encuentra registrado en planilla?

() NO(
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Figura 2
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Figura 4
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