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RESUMEN

La presente investigacidn tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas de rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedaje)
en la ciudad de huaraz, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-
descriptivo- de propuesta de mejora. Los sujetos de este estudio fueron los representantes
de las micro y pequefias empresas dado a que se utilizé una poblacién muestral de 28
representantes, A quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 21 preguntas
especificas de acuerdo a los indicadores y dimensiones de la variable a través de la técnica
de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 60.70% de los representantes
tienen entre 31 y 50 afios, el 57.10% de los representantes son duefios, el 50.00% de los
representantes ya desempefiando en el cargo mas de 4 a 6 afios en la empresa, el 100.00%
su objetivo es generar ganancia. EI 43% realiza capacitaciones a la incorporacion de un
integrante a su empresa. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes
no tienen mucho conocimiento sobre la cultura organizacional. Se conlcuye que la cultura
organizacional serviran para que los colaboradores y los emprsarios puedan generar o
fortalecer lazos de fraternidad y humanidad, esto tiene un lazo que les une como equipo,
se debe mejorar con la finalidad de incrementar el compromiso de su personal para una

mejora continua de la empresa.

Palabras clave: cultura organizacional, Gestion de calidad, hospedajes.
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ABSTRACT

The present research work called quality management with the use of organizational
culture in micro and small companies in the area of accommodation activities for short
stays (Lodging) in the city of Huaraz, 2018. The following problem was identified.
characteristics of quality management with the use of organizational culture in micro and
small companies in the field of accommodation activities for short stays (Lodgings) in
the city of Huaraz, 2018?. The research was of a non-experimental-cross-sectional-
descriptive-improvement plan design. To collect the information, a sample population of
28 representatives was used, to whom a structured questionnaire of 21 specific questions
was applied according to the indicators and dimensions of the variable through the survey
technique, obtaining the following results: 60.70% of the representatives are between 31
and 50 years old, 57.10% of the representatives are owners, and 50.00% of the
representatives have been in office for more than 4 to 6 years in the company. The
research concludes that most of the micro and small companies are run by the same
owners, they do not have clear knowledge about quality management with the use of the
organizational culture, since they finally perceive deficiencies of the personnel who have
been working , this must be improved in order to increase the commitment of its staff for

continuous improvement of the company.

Keywords: organizational culture, Management, Microenterprises, hotels..
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l. Introduccion

Actualmente las micro y pequefias empresas se enfocan en la creacion de puestos de
trabajo y la promocion del crecimiento econémico de cada pais, la industria hotelera
continua con un crecimiento positivo gracias a la consolidaciéon del mercado asi mismo
desempefiando un papel cada vez mas importante impulsando el crecimiento y crear
empleos a nivel local, ademas la cultura organizacional es el aprendizaje compartido
adquirido por los miembros de una organizacion para la resolucién de problemas y que a
su vez sirven para percibir, pensar, sentir y comportarse ante una situacion, creando un
patron, como sistema de creencias, valores y normas de comportamiento. Ya que la
investigacion se enfoca en las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro

hospedajes en la ciudad de Huaraz (Chiavenato, 2017).

En la ciudad de México se ha detectado una deficiencia a la cultura organizacional en las
micro y pequefias empresas, se menciona que no todas disefian adecuadamente sus
politicas y estrategias orientadas a generar, establecer, mantener o mejorar la cultura
organizacional, ya que se menciona a la cultura organizacional como una herramienta
administrativa que le puede llevar a la empresa a un nivel superior, de productividad
calidad, posicionamiento, participacién y rentabilidad mediante la utilizacion de
categorias generales como la asociativa empresarial, comunicaciéon organizacional y
liderazgo ya que atravez de ello es importante que las organizaciones hoteleras que tenga
un contexto cultural especifico , incluidas las normas culturales, estaregias, objetivos
establecidos y como las mejoras de las largas jornadas de trabajo y bajos salarios (Padron,

2019).



En costa rica el 80% el crecimiento de las micro y pequefias empresas en el rubro
hospedajes no toman en cuenta a la cultura organizacional, la opinién de los
colaboradores que el 20.40% cada cultura corporativa forma a sus empleados de acuerdo
con lo que considera correcto, muchas veces porque los comportamientos se hacen
herredado de manera automatica, ya que esto deben tomarse en cuenta las politicas y
normas que esta dentro de la empresa, asi ir al mismo objetivo asi lograr mantenerse

dentro del rubro (Andina, 2019).

La participacion de las Mypes en nicaragua, el 50% de la cultura organizacional es un
recurso 0 medio para alcanzar objetivos y si este recurso afiade valor, pero no dan mucha
importancia a la innovacion y al conocimirno del personal, por ello no se basan a la
competitivdad solo dejan pasar, ya que estos deben tomarse en cuenta como el centro y
corazén que hacen mover a los empleados para que ellos puedan producir y hacer un
buen clima organizacional, ya que asi lograran ir al mismi objetivo de la empresa asi

lograr mantenerse dentro del mercado (Bolafios, 2019).

Es importante destacar, que el crecimiento de Mypes, viene experimentando un
crecimiento sostenido, a tal punto que la Superintenencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNARP), en el primer semestre del 2018 la actividad de
alojamientos ha crecido el 30% quienes estan sujetas a la normativa y reglamento de la
SUNARP contribuyendo no solo con el empleo, sino tambien con impuestos, seguros

sociales y todo lo que implica a la formalizacion (Terrone, 2020).

Respecto a las micro y pequefias empresas, se viene experimentando mayor participacion
de estas en las contrataciones que lleva acabo el Estado peruano, segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica INEI, en el primer semestre del 2018 la actividad

de hoteles ha aumentado el 6.45%, ya que hay mucho turismo en zonas rurales del pais,



es por ello el sector Hotelero debe tener una atencion virtual al cliene ya que contribuyen
para la construccion de la lealtad del huesped a partir de la difrencia de lo ssrvicios
prestados por el hotel, por lo que atravez de un analisis de desemefipefio de las
herramientas de atencion virtual concluyeendo que todo los servicioss que ofrecen los
canales de distribucion electronicoss, tienen una debilidad de la falta de contacto entre
cliente y proveedor de servicio ya que estos se utilizan para marketing para que sus

servicios sean mas tangibles para los clientes potenciales (Figueroa, 2018).

En la realidad internacional, se evidencia que la empresa de actividades de Hospedajes
estan en el mercado, el turismo,la cultura de mercado y rendimiento de las unidades de
trabajo esta mediada por el clima de logro de objetivos y de la vida laboral y personal que
al equilibrarse propician un comportamiento respetuoso con el medio ambiente asi mismo
generando beneficios para el entorno, la empresa y la calidad de vida laboral (Terrone,

2020).

En la realidad nacional por las empresas medianas, el buen manejo de la cultura
organizacional, es la adaptalidad y la respuestas a las demandas del entorno ya que los
empleados de la organizacion conocen las metas y objetivos empresariales y se arriesga
a nuevas estrategias buscando generar valor para sus clientes, siempre esta a la vanguardia
de los cambios que pueda generar en su servicio, busca diferenciarse de su competencia
y sobre todo poder satisfacer las necesidades de sus clientes y asi poder fidelizar clientes

y ser la mejor opcién (Gonzalo, 2018).

En la ciudad de Huaraz, tienen un componente alto informal entre el 70% no cumplen
con los requisitos y no esta escrito en la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Adminidtracion Tributaria (SUNARP) y el 30% son formales quienes estan sujetas a las

normativas y reglamentsode la SUNARP, actividad de alojamiento en Huaraz no cuentan



con los estandares adecuados para una correcta gestion de calidad, debido a que no le dan
importancia a la cultura organizacional integra un equipo de trabajo con los cuales se
establece el funcionamiento de la empresa diariamente, ya que con ellos se puede dectar
problemas que estan afectando a la funcionalidad y el rumbo de la organizacion con el

mismo objetivo (Chavez, 2019).

Chiavenato (2012) afirma que la cultura organizacional es saber compartir las
experiencias vividas con los colaboradores el estilo de vida y es una de las formas de
relacion con el equipo de trabajo que comparten los colaboradores las experiencias en
otras empresas para poder mejorar dentro de la organizacién y llevar acabo solo un

objetivo par llegar a la meta de la empresa.

Por todo lo anterior planteado se propone el siguiente problema de investigacion: ¢ Cuales
son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas de rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018. Teniendo como objetivo
general: Determinar la caracteristica de la gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de rubro actividades

de alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018.

Para el desarrollo del objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Definir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Huaraz,
2018. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Huaraz,
2018. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la cultura

organizacional en el rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes)



en la ciudad de Huaraz, 2018. Elaborar un plan de mejora sobre la gestion de calidad con
el uso de la cultura organizacional en las micro y pequefias empresas de rubro actividades

de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018

Desde el punto de vista de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el presente trabajo
de investigacion se justifica por lo cual el presente trabajo de investigacién es una base
fundamental para apoyar a todas aquellas Mypes que quieren ser competitivas, ya que
atravez de la cultura pueden dectar problemas en los grupos de trabajo y establecer
estregias de mejora, porque resulta muy conveniente identificar la cultura organizacional
dominante en las micro y pequefias empresas para mejorar en los valore, habitos,
responsabilidad de cada empleado, ya que el desarrollo de esta investigacion, se descubre
que existen aspectos de la cultura organizacional que se presentan en cada hotel con
respectivos crencias, valores que les identifica para lograr su objetivo, lo cual es percibido
0 tomado en cuenta por los representantes de las MYPES, lo que revela importante es

mejora de esta herramienta admisntrativa.

En cuanto a la metodologia, la investigacion fue de nivel descriptivo, de tipo cuantitativo;
el disefio de investigacion fue no experiemntal y transversal- de plan de mejora. Este tipo
de investigacion se da mediante la recoleccidn de datos fundamentadas para la medicion
de las variables y conceptos la cual seran presentadas mediante los numeros que fue
analizado atravez de metodos estadisticos; los representantes en total fue de 28 MYPES,
cuya muestra fue calculada con 21 preguntas a los representantes, los datos recolectados
pasaron por un procedimiento de informacion que fue por el programa de SPSS v.25 para
realizar posteriormente el analisis y dar a conocer el resultado final, los cuales se
presentaron en tablas de frecuencias agrupadas, solo se observo conforme a la realidad

sin sufrir ningun tipo de modificacion.



Por lo tanto para la recoleccion de informacion, se determino que existe una poblacion de
28 micro empresas y pequefias empresas. La tecnica que se utilizd para la recolaccion de
datos fue através de una encuesta que se realizo a los 28 representants de las micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas cerradas, de
acuerdo a la variable y linea deinvestigacion, utilizando la escala nominal. La misma qure
tuvo como resultado: EI 60.70% de los representantes tiene de 31 a 50 afios de edad. El
60.70% de los micro empresarios encuestados son del genero masculino. EI 50% de los
representantes conocen el termino de gestion de calidad. EI 55% de ellos tienen poco
conocimiento sobre la cultura organizacional, tomando en cuenta los resultados obtenidos
atravez de la encuenta, la cultura organizcional en las micro y pequefias empresas se debe
tomar en cuenta una cultura identificada para mantener una organizacion adecuado
identificado a los valores, habitos y tradiciones, costumbres que son impuestos por los
miembros actuales de la sociedad y que son transmitidos sucesivamente a las nuevas

generaciones.

La conclusion de este proyecto de investigacion el grado de instrucccion superior no
universitario quienes son duefios de los Mypes, que cuentan con 1 a 5 trabajadores, la
mayoria de ellos manifestaron conocer el termino gestion de calidad, pero no poniendo
en practica, ya que carecen de conocimiento de la cultura organizacional que es un tema
sumamente importante para aplicarlas correctamente en una empresa, donde finalmente
estos representantes no toman en cuneta la cultura organizacional para poder llegar al

objetivo y a la meta trazada de la organizacion.



1. Revision de literatura

1.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Padron (2019) en su estudio de investigacién la cultura organizacional e innovacion en
el sector hotelero: estado del conocimiento, 2019. Tuvo como objetivo general: Analizar
la cultura organizacional e innovacion en el sector hotelero. fue cuantitativa y con un
disefio descriptivo; el tipo de muestreo es intencional o probabilistico; por lo cual la
técnica utilizada fue la entrevista y la poblacion fue de 27 gerentes y/o duefios de la
empresa. Se obtuvo como resultado que el 50% tienen edad entre 31 a 50 afios, el 33%
tiene edad entre 19 y 29 afios y el otro 34% restante una edad entre 51 afios a mas , el
76% de los encuestados son de genero masculino y el 34% de género femenino, El 33%
de los encuestados tiene segundaria completa, un 30% tiene superior universitaria
completa, otro 45% tiene superior universitaria no completa, y el 21% primaria completa,
el 34% identifica los problemas que existe en su empresa casi nunca, el 47% de los
encuestados mencionan que casi siempre resuelve los problemas de su empresas, el 54%
de los encuestados menciona que casi siempre mide el grado de resultados que tiene su
equipo de trabajo . El cual concluyo que la mitad de las micro y pequefias empresas
encuestadas se establece que los representantes tienen entre 31 a 50 afios, la mayoria son
de género masculino y la mayoria relativa tienen segundaria completa, han implementado
las capacitaciones dirigidas al personal interna de la empresa, se mejord su
competitividad, a su vez profundiza en las causas que limitan el desempefio para mejorar
la gestion y el proceso actual de toma de decisiones vinculadas con la gestion del capital

humano



Lépez (2018) en su tesis Cultura Organizacional en empresas hoteleras: Caso Bahias de
Huatulco, 2018. Tuvo como objetivo general: Identificar la culrura organizacionalde los
hoteles de 5 estrellas en Bahias de Huatulco, fue cuantitativa y con un disefio descriptivo;
el tipo de muestreo es intencional o probabilistico; por lo cual la técnica utilizada fue la
entrevista y la poblacion fue de 27 gerentes y/o duefios de la empresa, realizé encuestas
a un total de 210 organizaciones de las cuales, 199 son privadas, 15 publicas y 10NG.
Los resultados que se obtuvieron de la investigacion fueron los siguientes: EI 52%
mencionaron que son los duefios. EI 88% de los representantes son de género Masculino.
El 71% de los representantes manifiestan tener un grado de instruccion de nivel
segundaria. EI 65% afirmaron que llevan mas de 7 afios en el cargo que desempefian. El
63% cuentan con grado de superior universitario y un 55% de los encuestados cuentan
con més de 11 trabajadores. El 78% de las micro y pequefias empresas de acuerdo a su
constitucién son empresas individuales de responsabilidad limitada. La investigacion
concluye que, en este presente informe al realizar las encuestas de diagndstico que las
empresas hoteleras estan siendo dirigidas por el género masculino ya que en su grado de
instruccién académica nivel segundario completa. Por ese motivo al pasar el tiempo han
ido mejorando y aprendiendo solo el control del negocio, la mayoria de las micro y
pequefias empresas llevan de 7 a mas afios brindando sus servicios a los consumidores,
como también la mayoria de los administradores debe a los afios de experiencia. Los
duefios de las micro y pequefias empresas realizan la capacitacion en insentivos laborales
de las micro y pequefias empresas del sertor servicio rubro hoteles, la mayoria no realizan
capacitaciones a sus personales, que seran a beneficio de sus empresas.

Borda (2017) en su tesis titulado Diagndstico de cultura organizacional en el Hotel grand
house. Tuvo como objetivo general: Evaluar la cultura organizacional en la empresa se

convierte herrameinta de diagnostico que le permite la organizacion en las empresas, la



investigacion es de tipo transversal, enfoque cuantitativo, se determino una poblacion de
27 colaboradores, aplicando un cuestionario de 15 preguntas. Los resultados que se
obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes: El 88% de los colaboradores
mencionaron que casi nunca da conocer a sus colaboradores, las reglas, normas y politicas
de la empresa. El 95% de los colaboradores mencinaron que los valores que mas
evidencian en el dia a dia dentro de la organizacién es el trabajo en equipo. El 66% de
los representantes mencinaon que en una reunion para toman decisiones en su area
participan unos pocos. El 69% afirma que las acciones para motivar el trabajo en equipo
en los trabajadores hacia la organizacionque casi siempre se realiza. En esta investigacion
el autor concluye que a lo largo puede no ser un tun tipo particular de la cultura
organizacional por si mismo sino habilidad de administrar y cambiar la cultura a lo lago
del tiempo para ajustarse a los cambios en la situacion y necesidades de la organizacion

Carro (2017) En su tesis la cultura organizacional y su influencia en la sustentabilidad
empresarial. La importancia de la cultura organizacional en la sustentabilidad
empresarial. Tuvo como objetivo generaldeterminar como la cultura organizacional
influye en la sustentabilidad empresarial, la investigacion realizada la metodologia de la
investigacion es correlacional cuyo enfoque es mixto, disefio no experimental-
descriptivo, latecnica que se uso es de censo estadistico, con una poblacion especifica de
20 trabajadores del hotel, para la recoleccién de datos se us6 como instrumento la
encuesta, que se valoro en escala con cinco indices de valoracién desde 0 a 5, como
1=Nunca, 2= Casi Nunca, 3= Algunas veces, 4= Casi Siempre, 5=siempre, calificando
las dimensiones; para el procesamiento de datos se utilizo el estadistico SPSS: en cuanto
a los resultados obtenidos fueron los siguientes:El 45% de los representantes tienen de
31 a 50 afos. ElI 67% de los representantes son de genero Masculino. El 50.0% de los

representantes manifiestan tener un grado de instruccion de nivel segundaria. EL 68% de



los representantes manifiestan tener un grado de instruccion de nivel superior no
universitaria. EI 90% de los representantes manifiestan que son duefios de su negocio . El
50% de Iso representantes desempefian en el cargo de 7 a mas afios. EI 80.0% de los
representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores. El 76.0% de las micro y pequefias empresas
son formales. EL 60.0% de los representantes manifiestan que no tienen conocimiento
con el gestion de calidad. El 76% de los representantes casi siempre da a conocer a su
colaboradora las reglas, normas y politicas de la empresa. El 56% de los representantes
mencionaron que los valores que méas se evidencian en el dia a dia dentro de su
organizacion. El 57% de los representantes mencionaron que el colaborador participa en
reuniones casi todos. El 77% de los representantes mencionan gue casi nunca desarrollan
acciones para motivar el trabajo en equipo en los trabajos en equipo en los trabajadores
hacia la organizacion. ElI 66% los representantes mencionaron que casi nunca la
organizacion ejemplifica a sus colaboradores al ser emprendedor, innovador, y
arriesgado. EIl 94% siempre sus colaboradores se sienten identificado con las estrategias
y objetivos de la empresa. EI 67% nunca siempre la empresa concientiza las normas y
reglas desde el primer dia laboral y de forma permanente. El 44% casi siempre sus
trabajadores se sienten motivado con los valores que persiguen la empresa. El cual
concluyé los clientes encuestados perciben que existe una deficiente gestion de calidad
en los servicios, porque consideran que no hay un interés por parte de los hoteles para

mejorar la calidad del mismo en los distintos aspectos evaluados.
Antecedentes nacionales

Zufiiga (2017) en su tesis titulado la cultura organizacional en una empresa hotelera
familiar en cusco, peru. 2017 Desarrollada en la universidad San Ignacio de Loyola, cuyo

objetivo principal identifica determino una poblacion de 40 colaboradores, aplicando un
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cuestionario de 20 preguntas, obteniendo los resultados que el que el 62% son femenino,
el 46% son de edad de 41 a 50 afios de edad, el 69% si conoce el nombre de su puesto, el
33% tienen licenciatura, el 58% tienen experiencia en el area o puesto que ocupan, el 67%
no conoce asu jefe inmediato, el 75% no tiene personal bajo su responsabilidad, el 67%
desconoce el ambiente y las condiciones laborales son optimos para el desarrollo y
desempefio para sus funciones. La conclusién de la investigacion es que la mayoria de las
empresas no toman importancia la culltura organizacional asi el colaboador hace sus
tareas a lo que le paresca.

Becerra (2017). Quien en su tesis titulada la cultura organizacional como factor
influyente en la motivacion laboral en los colaboradores de las sucursales de Miraflores
de la cadena de hoteles casa andina, lima 2017. Tuvo como objetivo principal determinar
la influencia de la cultura organizacional en la motivacion de los trabajadores de las
sucursales de Miraflores de la cadena de hoteles casa Andina. De los cuales estuvo
constituido por clientes son 368 de las MYPES. Determinando que a quienes se les aplico
un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la encuesta, se obtuvo los
siguientes resultados. Y obtuvo como resultado que el 56% de los representantes casi
siempre da a conocer a su colaboradora las reglas, normas y politicas de la empresa. El
76% de los representantes mencionaron que los valores que mas se evidencian en el dia
a dia dentro de su organizacion. El 67% de los representantes mencionaron que el
colaborador participa en reuniones unos pocos. El 67% de los representantes mencionan
que casi siempre desarrollan acciones para motivar el trabajo en equipo en los trabajos en
equipo en los trabajadores hacia la organizacion. El 76% los representantes mencionaron
que casi siempre la organizacion ejemplifica a sus colaboradores al ser emprendedor,
innovador, y arriesgado. EIl 84% casi siempre sus colaboradores se sienten identificado

con las estrategias y objetivos de la empresa. El 77% siempre la empresa concientiza las

11



normas Yy reglas desde el primer dia laboral y de forma permanente. EI 54% casi nunca
sus trabajadores se sienten motivado con los valores que persiguen la empresa. El cuél
concluyo los clientes encuestados perciben que existe una deficiente gestion de calidad
en los servicios, porgque consideran que no hay un interés por parte de los hoteles para

mejorar la calidad del mismo en los distintos aspectos evaluados.

Antecedentes locales

Araujo (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y la cultura
organizacional competitividad de las Micro y pequefias empresas en el sector servicio
rubro hoteles en la Provincia de Leoncio Prado periodo-2017. Tuvo objetivo general:
Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las micro y
pequefias empresas en el sector servicio rubro hoteles en la provincia de Leoncio Prado,
investigacion realizada de tipo descriptiva, con disefio no experimental, para el recojo de
informacion se utilizo tecnica de la encuesta, y utilizo como instrumento un cuestionario
con respuestas cerradas, que estan estructuradas por 27 preguntas, el 43% tienen edades
entre 36 a 50 afios, por lo tanto con toda vitalidad para conducir su negocio de manera
responsable, en cuanto al genero el 71% son masculinos, referente al grado de instruccion
el 50% tiene educacion segundaria, es decir que la educacion es la base fundamental para
gue una persona pueda comprender y tomar estrategias, el 50% no realiza capacitacion a
su personal, el 57% usa para mejorar la calidad del servicio, el 43% no hace uso de las
redes sociales, el 50% realiza mantenimiento cada afio. El 50% de los representantes de
las Micro y Pequefias empresas, han creado su empresa con la finalidad de obtener
ganancias. El 66.70% de los representantes de las Micro y pequefias empresas, afirman
que si tienen conocimeinto de lo que es la gestion de calidad. EI 55.0% de los encuestados

refiere que no conocen ninguga tecnica de gestion de calidad. EL 60.0% de los
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representantes manifiestan que no tienen conocimiento con el gestion de calidad. EI 36%
de los representantes casi siempre da a conocer a su colaboradora las reglas, normas y
politicas de la empresa. EI 56% de los representantes mencionaron que los valores que
mas se evidencian en el dia a dia dentro de su organizacién. EI 87% de los representantes
mencionaron que el colaborador participa en reuniones casi todos. ElI 75% de los
representantes mencionan que casi nunca desarrollan acciones para motivar el trabajo en
equipo en los trabajos en equipo en los trabajadores hacia la organizacién. El 36% los
representantes mencionaron que casi nunca la organizacion ejemplifica a sus
colaboradores al ser emprendedor, innovador, y arriesgado. El 54% siempre sus
colaboradores se sienten identificado con las estrategias y objetivos de la empresa. El
97% nunca siempre la empresa concientiza las normas y reglas desde el primer dia laboral
y de forma permanente. EI 46% casi siempre sus trabajadores se sienten motivado con los
valores que persiguen la empresa. En esta investigacion el autor concluye que la mayoria
de las micro y pequefias empresas no estan capacitados en gestion de calidad, no aplican
la tecnologia de la informacién y comunicacion, no existe fidelidad por parte de los
clientes.

Bravo (2019) en su investigacion Caracterizacion de la capacitacion en incentivos
laborales y la cultura organizacional con el uso de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles del Distrito de Huaraz, 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en
insentivos laborales en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles,
la investigacion realizada de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no
experimental transeccional, para la obtencion de informacion se dertermino una
poblacion de 31 hoteles, aplicando un cuestionario de 20 preguntascerradas. Los

resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes: EI 61.3% de los
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representantes legales de la micro y pequefias empresas tienen de 33 a 37 afios. El 60.0%
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen un rango de 2 a 3
afios de tiempo en el cargo. El 73.3% de las micro y pequefias empresas tienen entre 7 a
mas afios en el rubro. El 80.0% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5
trabajadores. El 73.3% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
expresaron que las “personas que trabajan son no familiares. EI 90.0% de los empresarios
encuestados revelaron que el objetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas
fue el generar ganancias. El 76% de los representantes legales encuestados manifiestaron
que conocer el término gestion de calidad. EI 87.7% de los representantes legales de la
micro y pequefias empresas conoce la técnica de la observacién para medir el rendimeinto
de su personal. El 100.0% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
encuestadas consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimeinto del
negocio. El 67.7% cuentan con menos de tres trabajadores. La investigacion concluye
que, la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son adultas y
tienen una edad entre 51 a més afios, siendo las duefias mujeres administrado su propio
negocio con mas de 7 afios en el cargo, asimismo la mayoria relativa de estos
representantes tiene estudios de nivel segundaria y superior no universitario, de acuerdo
con las deficiencias encontradas propuso y disefio la aplicacion del programa de
evaluacion del desempefio laboral que permita mejorar el entorno de la organizacion.

Romén (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo Hotelqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro
Hoteles de tres estrellas del Distrito de Huaraz, 2016; aplicando un tipo de investigacion
cuantitativo y un disefio no experimental — transversal a una poblacion de 5 hoteles y la
muestra de 386 clientes; los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la técnica fue

la encuesta. En cuanto a los resultados el 41,03% mencionaron tener entre el 40 a 45 afos
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de edad; el 50,82% son de geénero masculino; el 64,95% cuentan con un grado de
instruccion superior universitario completa; el 37,23% afirmaron que la empresa no
monitorea a sus colaboradores para verificar sus actividades; el 38;04% mencionaron que
estan en desacuerdo con el personal al momento de que ofrecen el uso del servicio. En
esta investigacion el autor concluye que los colaboradores encuestados perciben que
existe una deficiencia de gestion de calidad en los servicios, porque consideran gue no
hay un interés por parte de los hoteles para mejorar la calidad del mismo e los distintos

aspectos evaluados.

2.2 Bases tedricas y marco conceptual

Las micro y pequefas empresas

En el Perd las micro y pequefias empresas son la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, son el motor que impulsa al desarrollo del pais, asi mismo es
la unidad econdmica constitucional bajo cualquier forma de organizacién que tiene como
objetivo  desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios (Superintendencia Nacional de

Aduanas y de Administracion Tributaria, 2019).

En el caso de los pequefios negocios pueden otorgar 15 dias de vacaciones al afio, estan
sujetas a la jornada de trabajo solo por 8 horas diarias en total cumplir 48 horas por
semana, asi mismo tienen derecho a descanso vacacional por el tiempo de servicio

prestado, tienen derecho a descanso por dias feriados (Cabello, 2017).

De acuerdo a la Superintendencia Nacional de Aduanas y de la Administracion Tributaria
(SUNAT) las micro y pequefias empresas (MYPES) de acuerdo a la ley 30056 tiene que

ubicarse en las categorias empresariales de acuerdo a su nivel de ventas anuales,
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representada a la tercera categoria conforme a la ley de Impuesto a la renta con la finalidad
lucrativa, impulsando al desarrollo productivo y crecimiento empresarial, asi mismo
menciona que no definira el tipo de empresa por su hnumero de trabajadores sino sera por
el tamafio de sus ventas. Para ser una empresa que cuenta con una venta anual que supera
a los 150UIT hasta el momento maximo de 1700 UIT, con un seguro de Es salud

(Gutiérrez, 2018).

Beneficios laborales que debe brindar una micro y pequefia empresa

Los beneficios que pueden otorgar para formalizar una Mype, tienen que solicitarlo ante
la Municipalidad del distrito donde ejercera su actividad segun el rubro en el cual se
desempefien, las cuales son la minuta de constitucion social , donde que este tipo de
empresas tienen que hacer presente para su formalizacion una declaracion de voluntad de
constitucion de microempresas 0 pequefia empresa, por otra lado solicitar la licencia
Municipal de funcionamiento, asi que este tramite administrativo tiene siempre a
demostrar aproximadamente 30 dias, entonces se podra solicitar una licencia provisional

para evitar las consecuencias (cabello, 2018).

Gutiérrez (2019) las micro y pequefias empresas estan sujetas a la jornada de trabajo solo
8 horas diarias en total cumplir 48 horas por semana, tienen derecho a descanso
vacacional por el tiempo de servicio brindada, tiene derecho a descanso por feriados, en
el caso de pequefios negocios solo pueden otorgar 15 dias de vacaciones al afio, también
es otorgar compensacion por tiempo de servicio (CTS) en el caso de una pequefia
empresa. Viene al ser reconocido las gratificaciones que vienen ser también un medio

sueldo.
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Importancia de las micro y pequefias empresas

La micro y pequefias empresas son importantes porque genera trabajo y oportunidades,
cumpliendo un papel muy importante en la economia de nuestro pais, siendo la fuente de
desarrollo en el sector privado, ya que también aporta al estado a través del Producto
Bruto Interno (PBI), porque gracias a ellas se ofrecen muchos puestos de trabajo que
permite dar la oportunidad a los jovenes y adultos, dando a que permite minorizar la
pobreza a través de actividades que van a generar ingreso para una mejor calidad de vida,
también quienes de alguna forma incentivan a la poblacion y va a permitir al emprendedor
a alimentar sus conocimientos ya sea de forma personal como también profesional. Por
ello la inversion que aplica estos emprendedores es generar trabajo y oportunidades
disminuyendo el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais asi mismo han visto en
la necesidad de mejorar sus procesos aplicando sus estrategias administrativas y ara no
perder su fidelidad asi siendo brindar los mejores servicios y bienes (Superintendencia

Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria 2019)

Crecimiento de Micro y pequefias empresas

La carencia de ayuda de parte del sistema bancario es un impedimento ya que en la
actualidad los empresarios no piden prestamos grande con propdésito de expansion debido
a las altas tasas de interés actual y esto genera panico al aumento de costos, ya que es un
problema que el 80% de su totalidad tiene una disminucion productiva, es decir el trabajo
se mantiene auténomo y con finalidad de permanencia familiar. EI nimero de micro y
pequefias empresas que existen en el Perl lo que significd un crecimiento de 3.4%
también crecen en ventas, un crecimiento a 5.5 millones en el 2018, alcanzaron un total
de 139.00 millones en 2019 (+3% respecto a 2017), equivalente a un 20.60% de PBI

(Palacios, 2017).
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Gestion de calidad

Gestion

La gestion de calidad requiere de un proceso constante, que sera llamado el mejoramiento
continuo, se extiende a toda empresa en su crecimiento conceptual en sus objetivos, donde
la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca ya gque es un proceso que describe
muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer
si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo y que abarca no solo a productos, sino a
los recursos humanos, a los proceso a los medios de produccion a los métodos a la
organizacion, por ellos la calidad total engloba a toda empresa y que involucra a todos

los elementos a areas de la empresa (Novillo, 2017)

La gestion de calidad existen dos elementos fundamentales para una buena gestion de
calidad, siendo la primera el capital humano, ya es el aporte econémico de los miembros
de la organizacion para la inversidn en recursos necesarios para su formalizacion el otro
elemento los recursos técnicos, las maquinarias que tendra la empresa con la que el
personal realizan sus labores y funciones siendo este el efecto de un buen procedimiento
administrativo que dentro de ella se encuentra la planeacion, la organizacion, direccion y
control para la toma de decisiones con el fin de lograr las metas trazadas ofreciendo los
esfuerzos enfocados en la satisfaccion del cliente y aplicando la estrategia de mejora. Por
ello todo este proceso también ofrece la disposicion para adquirir y mejorar las labores al

momento de la fabricacidn, el disefio y distribucion del producto (Bolafios, 2017).

Calidad

Este concepto esencial la calidad es realizar un producto o servicio apropiado para uso

respectivo, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
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precio que el cliente pagara, si no existe calidad en una empresa, esta no cumplira
satisfactoriamente con sus objetivos por lo que evitara permanecer en el mercado. La
calidad es que todas las empresas se basan en la satisfaccion del cliente interno y externo,
mejorando continuamente el sistema de producto o servicio, ya que un trato
personalizado, comunicacion y solucion a sus cuestiones lo antes posible, de esa manera

el cliente asociara la calidad al trato recibido (Normas 1SO 9001, 2016).

Principios de la gestion de calidad

Los principios de la gestion de calidad es necesario aplicar siempre los procesos
administrativos gestionandolos con eficiencia en el enfoque al cliente donde las empresas
mayormente van a depender de los clientes, lo cual ese debe ser un objetivo principal
basado para la toma de decision y para la gestion es establecer, deducir y ejecutar los
proceso como un sistema que contribuir a la eficiencia y eficacia de la empresa que deben
tomar en cuenta siempre sus necesidades y expectativas para obtener un proceso dinamico
que les permite ser una empresa que trabaje con las exigencias d ellos clientes y ver si
alcanza la calidad deseada en la empresa (Organizacion Internacional para la

estandarizacion 9001 calidad, 2015).

Ciclo de Deming

La calidad esta marcada de forma competitiva ya que permite garantizar en la excelencia
y proceso interno de la empresa para lograr el éxito, describe muy bien lo que es la esencia
de calidad sobre las necesidades, expectativas y satisfaccion del cliente esto refleja lo que
las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo que se hacen
efectivas a través de estudios de mercado. Pruebas de gusto en mercados seleccionados

antes del lanzamiento de un nuevo producto y plan de mejora mientras mas comodos se
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encuentren el empleado mejor seré su productividad donde indique que su labor se debe
realizar en un ambiente comodo , seguro y que los jefes deben ser justos y comprensivos
en lo que respecta en la recompensa y motivacion sobre todo ellos viene parte de sus
superiores y cuando son aprobados por sus compaferos de labor, cumplimiento de
objetivos seguidos mediante planes de accion sin considerar los medios que se emplean
para lograr de las metas como se da ante todo se refiere a conseguir una misma meta
empleando la menor cantidad de recursos o cuando se logran mas objetivos con la misma
cantidad recursos para que se produzcan y distribuyan y consuman los bienes y servicios,
innovando la calidad, menos errores, menos atrasos, asi mismo para lograr los resultados

anhelados (Camison, 2017).

Dimensiones de la gestion de calidad

Deming (2012) planificar: fijar los objetivos trazados, busca mejoras, determina
problemas definiendo la situacion actual para poder prevenir las fallas y problemas,
también donde se vera los objetivos que se requiere alcanzar y ver cuales son los métodos

elegidos para lograrlo para lo cual debemos adoptar solucione y medidas.

Deming (2012) realizar: en esta fase se verd las soluciones y estrategias utilizadas seran
evaluadas y la formaciéon de sus empleados para que estas puedan adquirir una

capacitacion de las actividades y actitud que solicita la empresa.

Deming (2012) comprobar: en la cual debemos comprobar si se cumplieron los objetivos
marcados, comprueba todo lo realizado y ver el funcionamiento antes de hacer un cambio
todos los efectos, implementando las mejores propuestas obtenidos para asi poder aplicar

mejores estrategias que necesita la organizacion, asi mismo si no fueron cumplidas
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debemos de planificar nuevos objetivos para poder mejorarlas y alcanzar el objetivo

propuesto.

Deming (2012) actuar: concisa con los resultados se va comprobar las acciones
correctivas y después de lograr incorporar lo aprendido, todo lo realizado es documentado
y mencionado en observaciones y recomendaciones, asi mismo vamos a describir todo lo

que se ha aprendido y como sea efectuado.

Indicadores de la gestion de calidad

Deming (2012) planificar: identificacidn de las mejoras, identificacion de los objetivos y
metas, establecer las estrategias. Realizar: poner en préctica un plan. Comprobar: ver los
resultados, aplicar las mejores practicas. Actuar: comprobar las acciones correctivas,

normalizar las documentaciones.

Cultura organizacional

Definicion

La cultura organizacional es influyente a un sistema de valores y supuestos que son de
naturaleza explicita o implicita, sensaciones, procesos de trabajo y tecnologia donde cada
organizacion vela por mantener una cultura adecuada donde los empleados se adecuen a
ellos, asi mismo obtener los mismos resultados teniendo en claro los objetivos de la micro
y pequefia empresa, lo cual tener en claro que la cultura organizacional es una ayuda al
producto de sus propias necesidades adecuadas de ser satisfechas e interesados quienes
traen consigo su propio conocimiento y experiencia, asimismo comparten valores creados
que incluyen todo las interacciones con los valores, costumbres y normas de

comportamiento en las organizaciones para mejorar la calidad del servicio dando valor y

el estilo de liderazgo dentro de la organizacion (Chiavenato, 2018).
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Para entender mejor la cultura organizacional es un ambito empresarial para mejorar la
calidad del servicio dando valor y estilo de liderazgo centrandose exclusivamente dar una
caracterizacion determinada a un grupo concreto, asi mismo la cultura es util dentro de la
organizacion ya que cada empresa definira los factores que adapta actitudes similares con
el fin de ofrecer rendimiento mucho mas productivo por lo que su cumplimiento y respeto

es obligatorio para todos (Shein, 2016).

Importancia de la cultura organizacional

Desde este punto de vista es importante mantener intacta la cultura organizacional ya que
el grado en el que el gerente se centra en los resultados adecuados, innovacion, toma de
decisiones, como un modo de vida y otorga incentivos, incentivos econdémicos y
emocionales, seminarios o diferentes cursos de preparacion, con el objetivo de mejorar
los valores y busca aprovechar al maximo el talento humano con el que se cuenta con el
fin de fortalecer los valores y la filosofia que identifica a la organizacion, y esta puede ser

utilizado como un elemento estratégico en la vision de negocio (Romero, 2018).

Tipos de cultura organizacional

Robbin y Judge (2016) Cultura predominante al hablar de cultura predominante expresa
valores centrales de cada individuo de la organizacion asi mismo compartiendo con cada

uno de ellos.

Robbin y Judge (2016) Subcultura comparte con sus miembros sobre las experiencias

laboradas, y reflejan situaciones y experiencias de cada situacion.

Caracteristicas de la cultura organizacional

Las caracteristicas de la cultura organizacional se orientan, también innovacion, a la

mejora continua y toma de decisiones a la calidad de servicio que se brinda dentro del
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mercado, lo cual las organizaciones promueve a orientar las normas, habitos, valores y
adecuacion de sus miembros a conocer que es lo que se debe hacerse para mantener una
sola vision transmitido internamente en la organizacidn con objetivo de aprender, mejorar
y se transmite una cultura positiva, orientada a largo plazo mediante el cual la empresa se
puede adaptarse al entorno y resolver los problemas a los que encuentran (Robbins,

2016).

Elementos de la organizacion

Robbin y Judge (2016) Ritos y creencias: son situaciones innatas de alguna forma generan

dando como consecuencia mayor filosofia organizacional.

Robbin y Judge (2016) Normas: se encuentra basada en formas verbal o escrita, asi mismo

esto presenta en los trabajadores una forma de comportamiento determinado.

Robbin y Judge (2016) Comunicacion: es parte rutinaria del colaborador y de la empresa

ya que el colaborador necesita de informacion, canaliza o actda y responde a lo requerido

Dimensiones de la cultura organizacional

Las dimensiones de la cultura organizacional se basan mas en las creencias, valores,
comunicacion y producto. Chiavenato (2016) definiendo cada dimension como tales:
creencias la organizacién como enfrentar y resolver los problemas, se basa en la meta de

la organizacion.

Actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes)

Definicion de hoteleria

Segln Béez (2017) las micro y pequefias empresas de alojamiento brinda los servicios a

las necesidades de los clientes para lo cual estos servicios deben ser de calidad deben de
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ofrecer una buena atencion a sus clientes y como una empresa de hoteles los trabajadores
deben de fomentar un ambiente adecuado donde los clientes para lo cual estos servicios

deben ser de calidad para que la empresa obtenga, los clientes fidelizados.

Origenes de hoteleria

El hoteleria nace por las personas que salen de viaje y estas tienen la necesidad de
hospedarse, comida, es por ellos sus origenes de hoteleria son de hace muchos afios atras.
En los primeros inicios se les consideraba uno de los medios de obtener dinero y en
muchos casos por otros eran un deber cristiano de dar reposo, comida a los viajeros que

pasaba por ahi buscando donde quedarse (Gutiérrez, 2018).

Importancia de hoteleria

Gutiérrez (2018) es importante porque ayuda en la industria del turismo ya que los hoteles

brindan alojamiento y servicios a los turistas.

Publico objetivo

Carro (2017) los gerentes de las diferentes empresas buscan en sus colaboradores que
logren sus objetivos trazados tanto personal como empresarial para que asi puedan

desarrollar eficientemente y eficaz sus labores en sus areas especificas.

Marco conceptual

Micro y pequefias empresas: Tiene como objetivo desarrollar actividades en todos los
rubros, también conocidas con las siglas MYPES ya que son con consideradas como
unidades econémicas y se caracterizan por las ventas anuales, por tener una
administracion independiente, tiene areas pequefias, poco acceso a la tecnologia (Novillo,

2017).

24



Novillo, (2017) Gestion de calidad: Son las caracteristicas que poseen un servicio o
producto, su objetivo es satisfacer las necesidades del consumidor que cada vez son mas
exigentes, la calidad debe ser fiable, su beneficio es que disminuye residuos y precios,

perfecciona los procedimientos, reconoce oportunidades.

Novillo, (2017) Cultura organizacional en los hoteles: Los gerentes de los hoteles ahora
en esta época utilizan diferentes herramientas que puedan ayudar a su negocio, por lo cual
deben de comparar las actividades de su hotel con otros hoteleros y mercados para ver si
estan realizando la gestién de su hotel correctamente, también se dice que cuando se

encuentra con un proceso de ingreso en curso.

Hospedajes: Requieren establecer estrategias que les permiten ser mas rentables y mas
responsables con el ambiente ya que esto les permita ser responsables respecto a la
capacitacion e identificando oportunidades que generalmente las pone en ventaja frente a
grandes corporativos, ya que son generalmente ausentes de gestion ambiental e
innovacion, y requieren apoyo para su mejora en donde destaca su capacidad para afrontar

los cambios y desafios del entorno que le rodea Carro (2017).

Cultura organizacional en las micro y pequefias empresas: Para una organizacion es
necesario contar con una cultura organizacional adecuada y generalmente mencionada
entre el equipo de trabajo, ya que es una base fundamental para detectar problemas en los
empleados y establecer estrategias de mejora, cumpliendo las metas que la empresa ha

planeado para su permanencia en el mercado Carro (2017).
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Hipotesis

Batthianny & Cabrera (2017) en la presente investigacion gestion de calidad con el uso
de la cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro actividades de
alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018 no se ha
planteado la hip6tesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptiva, no es necesario

plantear hipdtesis en este tipo de investigaciones.
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I11.  Metodologia

3.1 Disefio de investigacion

El tipo de investigacion cuantitativo

Para realizar el trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion no

experimental- transversal- descriptiva — de propuesta.

Fue no experimental: porque el estudio se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas de rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
(Hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018, solo se observé tal como se presenta en la

realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal: porque el estudio de investigacion gestion de calidad con el uso de la
cultura organizacional y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz,
2018. Se realizo en un espacio y tiempo determinado, donde tuvo un inicio y un final

especificamente en el afio 2018.

Fue descriptivo: porgue solo se describio las principales caracteristicas gestion de calidad
con el uso de la cultura organizacional y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
de rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de

Huaraz, 2018

Fue de propuesta: porque se realizé una propuesta de mejora para resolver los problemas

identificados con respecto a gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional y
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plan de mejora en las micro y pequefias empresas de rubro actividades de alojamiento

para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018.

3.2 Poblacién y muestra

Poblacion:

La poblacién estuvo compuesta por todas las Mypes, estuvo conformada por 28 micro y
pequerias empresas de rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes)
en la ciudad de Huaraz, 2018. La informacion se obtuvo a través de la municipalidad

distrital de Huaraz.

Asti (2018) una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran un grupo de

especificaciones, caracteristicas predeterminadas.

Muestra:

La muestra el recojo de informacion se utiliz6 una muestra de 28 gerentes de las micro y
pequefias empresas rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes)
en la ciudad de Huaraz, 2018. fue una encuesta de 21 preguntas aplicadas al gerente

general.

(Batthianny & Cabrera 2017) es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que
se llevara a cabo la investigacion, hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formula. Ldgica y otros que se vera mas adelante. La

muestra es una parte representativa de la poblacion.
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3.3 Definicion de operacionalizacion de variables e indicadores

procedimiento

Variables | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Fuente
conceptual operacional medicion
- Observar el
El termino de gestion Planificar pmb'e”!a
Cuatrecasas  (2018)|de calidad tiene - Herramientas o
para satisfacer las|diferentes técnicas, tecnicas
necesidades del |[pero se encuentran
consumidor que cada | dificultades
vez son mas exigentes, | implementarlo  una
Gestion de |?. calidad deb_e_ ser adecu_ada gesti()n_ c_je _
calidad fiable. Su bzr]eflt_:lo es|la Ictalldad del servicio Licker Representante
ue isminuye | cultura o
?esiduos y precigs, organizacional Hacer -Aplicacion eficiente
perfecciona los|ayudara a facilitar y
procedimientos, ser mas eficiente en
reconoce los procesos para una
oportunidades. adecuada gestion de Verificar -Sup_e_rvisi_én
calidad - Verificacion
Actuar - Estrategias de

Nota: Elaboracion fuente propia
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Definicion . . . Escala de
: Dimensiones Indicadores L Fuente
Variables Definicion conceptual procedimental medicion
- Reglamentos
- Elaboracion
Es un ambito Normas de Politicas
Robbins  (2018) Es| empresarial para - Equipo
obtener  todos  los| mejorar la calidad organizacional
recursos necesarios para | del servicio dando
brindar un mejor servicio | valor y estilo de
al cliente, administrando liderazgo
correctamente a la centrdndose
Cultura . .
organizacional empresa _Ilevando al | exclusivamente ] L Licker Representante
éxito  brindando  un dar una Coordinacion
servicio de calidad| caracterizacion Valores € Integracion
enfocado a la cultura| determinadaa un - Aprendizaje
organizacional grupo concreto, asi organizacional
que cumpla las mismo la cultura
expectativas requeridas. | es Gtil dentro d la
organizacion
- Valores
Habitos centrales
- Objetivos

Nota: Elaboracién propia
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La técnica que se utilizd es la encuesta que sirvié para poder recopilar
informacion de la muestra extraida de una poblacién en especifico. La cual se utilizé en
una investigacion descriptiva, aplicada a los representantes de las micro y pequefias
empresas rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad
de Huaraz, 2019, quienes gentilmente facilitaron la informacién requerida para esta

investigacion.

El instrumento: se utiliz6 en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 21 preguntas las cuales estan distribuidas en tres partes, las 4 primeras
preguntas estan referidas a los datos de la caracteristica de los representantes legales de
las micro y pequefias empresas, las otras 5 preguntas se dirigido a la caracteristica de las
micro y pequefias empresas y las 12 ultimas preguntas estan dirigido a las caracteristicas

de la gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional.

3.5 Plan de analisis

Una vez recopilado los datos de la investigacién fueron tabulados ordenando los datos de
acuerdo a cada variable. Con los medios informaticos, como el programa estadistico SPSS
25 fue ingresado los datos de los representantes de la micro y pequerias empresas rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedajes), ademas se utilizo el
programa Microsoft Excel para procesamiento de la informacion y elaboracion de las
tablas y figuras estadisticas, asi mismo se utiliz6 el programa Microsoft Word para la
redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utilizdé el programa PDF para la
presentacion final de la investigacion, a la vez se utilizo el programa anti plagio turnitin
para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios y se

utilizé el programa Power Point para la elaboracion de la ponencia de la investigacion.
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3.6. Matriz de consistencia

Metodologia
bl bieti bl . Métodos Tecnicae Plan de
Problema Objetivo Variable Poblacion y instrumentos analisis
muestra

¢Cudles son|Objetivo General: POBLACION: )
las | Determinar las caracteristicas de la gestion de Se realizo una| DISENO DE
caracteristicas | cajidgad con el uso de la cultura organizacional y plan poblacion de 28 | INVESTIGACION
de la gestion . . ~ micro y | El trabajo  de

. de mejora en las micro y pequefias empresas de ~ . L

de calidad con . . ) pequenas investigacion fue de
el uso de la|rubro act|VIdad_es de aIOJ_amlento para estancias empresas. disefio de
cultura cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz, 2018. investigacion no
organizacional | Objetivos especificos: FUENTE experimental- El programa
y plan de|Definir las caracteristicas de los representantes de Municipalidad | transversal y Excel fue
micro Y| de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en Huaraz. _ la encuesta. realizar tablas
pequerias la ciudad de Huaraz. 2018 Gestion de No experimental: y figuras de la
empresas de o P . - | calidad con el MUESTRA | porque no  se|INSTRUMENTOS |investigacion,
rubro Describir las caracteristicas de las micro y pequefias o de  la|S€ Obtuvo una|manipulo se utiliz6  el|asi mismo se
actividades de | émpresas de rubro actividades de alojamiento para cultura muestra de las|deliberadamente a la | cuestionario. utilizo el
alojamiento  |estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de oraanizacional micro y | variable ] programa
para estancias | Huaraz, 2018. g pequefias TABULACION: |Word,
cortas Describir las caracteristicas de la gestion de calidad empresas  de ) Transversal: porque programa SPSS v mendeley,
(hospe_dajes) con el uso de la cultura organizacional y plan de rub_o_ S€ rgahzo én un 25 turniting y el
en la ciudad de . de rub tividades de aloiamient actividades de |espacio de tiempo programa
Huaraz, 2018 |Mejora de rubro actividades de alojamiento para alojamiento determinado PDF.

estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de
Huaraz, 2018.

Elaborar el plan de mejora sobre la gestion de
calidad con el uso de la cultura organizacional en las
micro y pequefias empresas de rubro actividades de
alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la
ciudad de Huaraz, 2018.

para estancias
cortas Huaraz,
2018

Descriptivo: porque
se describi6 las
principales
caracteristicas de la
variable

Nota: Elaboracion propia
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3.7 Principios eticos:

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, esta en concordancia
al Codigo de ética para la investigacion en su version 002, aprobado por acuerdo del
Consejo Universitario con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH catdlica de fecha

16-08-20109.

Proteccion a las personas: la persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard de acuerdo al riesgo en
que incursan y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En la investigacion en las que se trabaja con personas, se debe respetar, la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no
solo implica que las personas que son sujetas de investigacion participen voluntariamente
y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus

derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad-

Cuidado del medio Ambiente y la biodiversidad: las investigaciones que involucran al
medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios, las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio
ambiente, para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y
maximizar los beneficios. Por ello para la elaboracion de esta tesis, se cuido al medio
ambiente porque se uzo a la medida de lo posible material reciclado en cuanto a las hojas

de papel y deméas materiales usados.

Libre participacion y derecho de estar informado: ya que las personas que desarrollan
de actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien informados sobre los

propdsitos y finalidades de la investigacién que desarrollan, o en la que participan, asi
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como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propi. En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre inequivocacion y
especifica, mediante la cual las personas como sujeto investigados o titular de los datos
consciente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto,
a cada participante del proyecto se le consulto si quiere o no participar, para que de tal

manera se tenga libre disposicion de las decisiones.

Beneficencia y no maleficencia: se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En este sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafo, disminuir los posibles efectos
adversos y maximizar los beneficios. El fin del proyecto es beneficiar a la empresa

estudiada en cuestion, asi lo demuestra nuestra elaboracion imparcial de esta tesis.

Justicia: en la investigacion se procedio a ejercer un juicio razonable tomando decisiones
con precaucion para no ejercer alguna practica indigna a la vez se traté equitativamente a
los participantes en todo proceso que duro esta investigacion también se brindd acceso a
esta informacion de los resultados. La justicia fue utilizada durante la elaboracién de3
este informe ya que en ningdn momento se tomaron actitudes parciales o injustas, mas

por el contrario se actu6 con justicia e integridad.

Integridad cientifica: al momento de realizar la recoleccion de datos, se procedid
responsablemente, con el fin de brindar una informacion confiable e integra, se procedio
a realizar la tesis la tesis siguiendo los conductos regulares y permisos necesarios.
Ademas, se utilizaron procedimientos cientificos que permitieron el desarrollo adecuado

y objetivos de la investigacion.
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V. Resultados

4.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristica de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Datos generales N %
Edad

18 a 30 afios 0 0.00
31 a 50 afos 17 60.70
51 a mas afios 11 39.30
Total 28 100.00
Género

Masculino 17 60.70
Femenino 11 39.30
Total 28 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Segundaria 10 30.00
Superior no universitaria 14 64.30
Superior universitaria 4 5.70
Total 28 100.00
Cargo que desemperia

Dueiio 16 57.10
Administrador 12 42.90
Total 28 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 aflos 5 17.90
4 a 6 afos 20 71.40
7 a mas afios 3 10.7
Total 28 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz,

2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 8 28.60
4 a 6 afios 14 50.00
7 a més afos 6 21.40
Total 28 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 10 35.70
6 a 10 trabajadores 14 50.00
11 a mas trabajadores 4 14.30
Total 28 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 13 46.40
Personas no familiares 15 53.60
Total 28 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancias 20 71.40
Subsistencia 8 28.60
Total 28 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz,

2018
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Tabla 3

Caracteristicas de un plan de mejora de gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Gestidn de calidad con el uso de la cultura
organizacional N %

Identifica los problemas que existen
en su empresa

Siempre 0 0.00
Casi siempre 14 50.00
Nunca 0 0.00
Casi nunca 14 50.00
Total 28 100.00

Planifica soluciones que se presentan
en su empresa

Siempre 12 42.90
Casi siempre 16 57.10
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Mide el grado de resultados
Siempre 10 35.70
Casi siempre 13 46.40
Nunca 5 17.90
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Implementa planes de mejora
Siempre 10 35.70
Casi siempre 13 46.40
Nunca 5 17.90
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Cumplimiento de los objetivos
Nunca 10 35.70
Casi nunca 13 46.40
Siempre 5 17.90
Casi siempre 0 0.00
Total 28 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de un plan de mejora de gestién de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Gestién de calidad con el uso de la cultura

organizacional N %
Conoce que es la cultura organizacional
Si 17 60.70
No 11 39.30
Total 28 100.00
El gerente da a conocer a sus colaboradores
las reglas, normas y politicas de la empresa
Siempre 14 50.00
Casi siempre 14 50.00
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Los valores que mas se evidencian en el
dia a dia dentro de su organizacion
Atencion al cliente 0 0.00
Trabajo en equipo 0 0.00
Respeto 17 60.70
Honestidad 11 39.30
Total 28 100.00
Motiva el trabajo en equipo en los
trabajadores hacia la organizacion
Siempre 9 32.10
Casi siempre 13 46.40
Nunca 6 21.40
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de un plan de mejora de gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Concluye...
Los colaboradores se sienten identificados
con las estrategias y objetivos de la empresa N %
Siempre 12 42.90
Casi siempre 13 46.40
Nunca 3 10.70
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Las normas y reglamentos de la empresa son
concientizados desde el primer dia laboral
y de forma permanente
Siempre 10 35.70
Casi siempre 17 60.70
Nunca 1 3.60
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00
Sus colaboradores se sienten motivado
con los valores que persigue la empresa
Siempre 10 35.70
Casi siempre 15 53.60
Nunca 3 10.70
Casi nunca 0 0.00
Total 28 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de Huaraz,
2018
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Tabla 4

Plan de mejora a las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento para

estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Problema

Causa

Solucion - aplicacion del problema

Responsable

El 50% de los
encuestados
que casi nunca
detectan las
Dificultades del
personal  para
implementar la
gestion de
calidad.

Falta de interés vy
vocacion, lo cual se
excusan a que no tienen
tiempo, y les hace
imposible querer
aprender respecto a la
importancia de la
gestion de calidad.

Evaluar los recursos humanos con la finalidad
de posibles cambios en el personal por
personas eficientes, capacidades, identificadas,
y con aspiraciones para lograr los objetivos de
la misma.

Representante

El 60.70%
tienen poco
conocimiento
de la cultura
organizacional

Por la falta de
capacitacion y estudio
del tema de la cultura
organizacional para
poder aplicar dentro de
la organizacion.

Se debe capacitar al personal responsable de la
empresa con el paso durante la guia para crear
una nueva cultura organizacional, con la
finalidad de estar preparado para los cambios
que puedan surgir en un futuro.

Representante

El 50% de los
gerentes no
hacen conocer a
sus
colaboradores
las reglas y
normas que
existen dentro
de su
organizacion

Cuando no se hace
conocer las no masy las
reglas de la empresa,
esta accion conlleva al
personal la falta de
interés y no respetara lo
establecido.

Se debe establecer una buena comunicacion
interna ya que generara en la organizacion de
conciencia de que es un sistema donde todas
sus partes se interrelacionan favoreciendo la
participacion de los empleados en toma de
decisiones, interés por el desarrollo de los
trabajadores o estilo de liderazgo centra en el
empleado este facilitara relaciones entre
personas y asegura ademas el éxito de la
transmision de la cultura

Representante

El 46.40% de
los encuestados
mencionan que
casi nunca se
identifican con
los objetivos de
la empresa

Falta de interées y
desconocimiento sobre
los objetivos Muchas
veces prefieren no
mencionar ya que ven
que solo es una pérdida
de tiempo

Se debe utilizar la cultura organizacional a
través de sus estrategias estructuras y sistemas,
ya que este permitird a cada uno de los
colaboradores de una empresa identificase con
ellos y mantener conductas positivas,
asimismo gracias a ella los empleados
incrementan su productividad y dan una buena
imagen del lugar donde laboran.

Representante

Nota: Elaboracion propia
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PLAN DE MEJORA

1.- Datos Generales

- Nombre o razén social: Dirigidos a los hospedajes de la ciudad de Huaraz.

- Giro de la empresa: actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje).

- Direccion: Ciudad de Huaraz.

- Nombre del representante: Propietarios de los hospedajes.

2.- Misién

Brindar a los clientes un servicio hotelero, otorgdndole una excelencia trato

individualizado por un personal a nuestros huéspedes, buscando superar las expectativas

de nuestros visitantes.
3.- Vision
Ser empresa de alojamiento lideres y reconocidos en el ambito nivel local, nacional e

internacional fomentando el desarrollo empresarial y turistica de la ciudad de Huaraz.
4.- Objetivos empresariales

e Seridentificado como el mejor hospedaje de la ciudad

e Cumplir con los clientes ofreciendo un servicio de calidad y tiempo oportuno de
entrega

e Logrando su fidelizacion.

e Interrelacion con el personal, proveedores y clientes con innovacién y tecnologia,
trabajo en equipo y capacitaciones.

e Practicar responsabilidad social con el cuidado del medio ambiente.
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5. Organigrama

GERENTE GENERAL

CONTABILIDAD ADMINISTRADOR

RECEPCIONISTA TELEFONISTA CAPITANIA DE
BOTONES

6.1. Descripcion de funciones
Cargo: Gerente general
Perfil: Licenciado en administracion
Controlar la rentabilidad y las utilidades de la empresa
Cargo: jefe de recepcién
Perfil: Contador publico
Contador publico
Experiencia minima de 1 afio
Funciones: Realizar el pago de impuesto a SUNAT
Control de comprobantes de pago (boleta, factura, etc.).
Informar sobre el estado de situacién financiera de la empresa
Cargo: Administrador
Perfil: Licenciado en administracion o carrera a afines
Experiencia minima de 2 afios en el cargo

Funciones: Coordinar y ejecutar las actividades planificadas
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Reclutamiento, seleccion y evaluacion del personal
Gestionar pagos de los recibos basicos u otros gastos a realizar
Cargo: Recepcionista
Perfil: Segundaria completa y/o técnico
Experiencia minima de 1 afio en el cargo
Capacitaciones en programa de higiene y saneamiento
Funciones Gestionar las compras para la produccién del dia
Cargo: Telefonista
Perfil: Segundaria completa y/o técnico
Experiencia minima de 1 afio en el cargo
Funciones: recepcion de llamadas telefonicas
Cargo: Capitania de botones
Perfil: Segundaria completa y/o técnico
Experiencia minima de 1 afio en el cargo
Funciones: responsable del equipaje de huésped

Ofrecer un mejor servicio
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4.2 Analisis de resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Edad: Con respecto a las edades de los representantes de las MYPES, el 60.70% se
encuentra entre las edades 31 a 50 afios (tabla 1), los resultados de la presente
investigacion coinciden con los resultados encontrados por Araujo (2017) quien
manifiesta que el 43% de los representantes tienen edades entre 30 a 50 afos; pero
contrastan con los resultados encontradas por Bravo (2018) quien indica el 61.3% de los
gerentes se encuentran entre las edades de entre 33 a 37 afios de edad. Esto demuestra que
la gran mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro Actividades de alojamiento
para estancias cortas (hospedaje), estan representados por personas que se encuentran
entre las edades de 31 a 50 afios, ya que son personas responsables y con mas experiencia

laboral.

Genero del encuestado: En cuanto al género de los representantes se obtuvo que el 60.70%
son de género masculino (tabla 1), estos resultados coindicen con los resultados obtenidos
por Bravo (2018) quien obtuvo que el 61.3%, manifiesta que los varones son personas

que llevan a cabo las actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje).

Correspondiente al grado de instruccion de los gerentes el 64.30% cuentan con grado de
superior no universitario (tabla 1), esto contrasta con los resultados obtenidos por Bravo
(2018) quien indica el 61,30% tienen el grado de instruccion segundaria, también
contrasta con los resultados encontrados por Araujo (2017) quien menciona el 80%
cuentan con el grado de instruccion de técnico. Esto quiere decir que las MYPES, son
encaminadas por personas que Sse encuentran con grado de instruccion superior no

universitario.
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De acuerdo al cargo que desempefian los gerentes el 57.10% el cargo que desempefian
son administradores (tabla 1), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Bravo (2018) Actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje) estan siendo

dirigidas por administradores con mucho conocimiento.

De acuerdo al tiempo que desempefian en el cargo el 71.40% tienen entre 4 a 6 afios (tabla
1), estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Bravo (2018) el 55%
de los gerentes tienen de 7 afios a mas en el cargo, estos resultados obtenidos también
contrastan con Roman (2018) quien obtuvo que el 62,5% tienen de 7 a mas afios en el
cargo. Esto demuestra que la mayoria de los gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro Actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje), llevan méas de 7

afios en el cargo.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de

alojamiento para estancias cortas (Hospedaje)

Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas en el rubro: el 50% tienen de
4 a 6 afos dedicandose al rubro (Tabla 2). también contrasta con Ticona (2017) el 85.70%
de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, este
resultado contrasta con Roque (2018) que el 85.70% de las micro y pequefias empresas
tienen de 7 afios de permanencia en el rubro. Estos resultados demuestran que la mayoria
de las micro y pequefias empresas perduran poco tiempo debido a que no existe una
continuidad de los antiguos negocios y también es debido a que no aplicaciéon de una
buena gestion de calidad, ya que estan en un proceso de expansion en la permanencia del

rubro.
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Numero de trabajadores de la empresa: el 50% tienen entre 6 a 10 trabajadores (Tabla 2).
Este resultado contrasta con Santamaria (2017) el 62% de mas micro y pequefias empresas
tienen entre 11 trabajadores, también contrasta con los resultados por Ticona (2017) el
cual manifiesta que el 80% se le hace dificil al representante realizar todo el trabajo por
ello necesita contra contar con trabajadores que le ayuden a brindar mejor el servicio a

sus clientes.

Planifica soluciones que se presenta en su empresa: el 57.10% casi siempre ayudan a
planificar soluciones para resolver los problemas de su empresa (Tabla 2). Este resultado
coincide con los resultados encontrados por Araujo (2017) el 57 % de los gerentes
manifestaron que la gestion de calidad si ayuda a planificar posibles soluciones para
resolver los problemas de su empresa. Esto demuestra que los gerentes de las micro y
pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017, en su mayoria conoce
la gestion de calidad y siendo asi no planifica adecuadamente, es por ello es importante
tener una buena gestién de calidad ya que ayuda a resolver los problemas y los efectos

que presentan méas adelante de su empresa.

Mide el grado de resultados: el 46.40% siempre mide el grado de resultados que tiene su
equipo de trabajo (Tabla 2). Este resultado “coincide con los resultados obtenidos por
Araujo (2017) el 57% de los encuestados manifestaron que casi siempre los
representantes toman en cuenta el grado de resultados que obtiene su equipo de trabajo.
Mostrando que la mayoria de los representantes son conscientes de medir el grado de
resultados de su equipo de trabajo dentro de la” organizacion y permite tomar decisiones
acertadas para mejorar la calidad de sus trabajadores, debido a multiples razones como el

miedo al cambio o ideas cerradas a nuevos paradigmas.
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Caracteristicas de gestion de calidad con el uso de la cultura organizacional

Logro de resultados esperados al implementar planes de mejora: se obtuvo que el 46.40%
respondid que casi siempre aplican planes de mejora dentro de la organizacion (Tabla 3).
por Araujo (2017) 50% casi nunca la empresa no toma en cuenta las necesidades solo
espera implementar planes de mejora. La mayoria relativa de los representantes
demuestra que los gerentes deben de tomar importancia a implementar planes de mejora,

porque permite tomar decisiones acertadas para mejorar la calidad del servicio.

Los representantes ayudan a realizar el control interno en su empresa para verificar el
cumplimiento de los objetivos: el 46.40% respondié nunca (Tabla 3). Este resultado
contrasta con Santamaria (2016) el 87.50% de los gerentes manifestaron que la gestion
de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos por la empresa. Esto demuestra que los
gerentes que tener una buena gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas

trazados la cual ayudara a lograr el objetivo propuesto.

Los colaboradores de la organizacion estan muy comprometidos con su trabajo: el
60.70% afirman que casi siempre (Tabla 3), la investigacion realizada contrasta con los
resultados encontrados por Becerra y Canova (2018) el 62.3% manifiesta que es regular
que los colaboradores dentro de las organizaciones estdn muy comprometidos con su
trabajo. Esto demuestra que los gerentes siempre van a tomar en cuenta diferentes
compromisos que tiene el colaborador dentro de la empresa asi mismo obteniendo

resultados esperados.

Los gerentes dan a conocer a sus colaboradores, las reglas, las normas, y politicas de la

empresa: el 50% casi nunca (tabla 3), contrasta por Becerra y canova (2020) el 62%
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dijeron que casi siempre los representantes de las micro y pequefias empresas dan a
conocer las normas, reglas y politicas de la empresa. En conclusién, casi siempre

organizacion mantiene politicas, normas y reglas dentro de la empresa.

Caracteristicas de un plan de mejora de Gestion de calidad con el uso de la cultura

organizacional

Los valores que més se evidencia en el diaa dia: el 60.70% de los gerentes de las empresas
mencionaron que dentro de la empresa hay trabajo en equipo (tabla 3), que si hay
participacion y trabajo en equipo. Lo cual podemos comprobar que los gerentes de las
Mypes que, si orientan a realizar trabajo en equipo, asi mejorando la buena comunicacion

con unos Yy otras para mejorarlas y ponerlo en practica.

En cuanto al desarrollo de acciones para motivar el trabajo en equipo en los trabajadores
hacia la organizacion el 52.60% casi siempre (tabla 3), estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Becerra y Canova (2018) el 60% mencionaron que siempre
los gerentes motivan el trabajo en equipo en los trabajadores. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes consideran que el trabajo en equipo es un aspecto

importante para la mejora del desempefio laboral y poder encaminarlo al mejoramiento.

Los colaboradores se sienten identificado con las estrategias y objetivos de la empresa: el
53,6 casi siempre (tabla 3), siempre los colaboradores se sienten identificado con las
estrategias y objetivos dentro de la empresa. Esto demuestra que los colaboradores se
sienten identificados con la empresa y cumplimiento de objetivos, asi mejorar las
estrategias de la organizacion con la finalidad de promover mejores condiciones

laborales.
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Con respecto a las normas y reglamentos de la empresa son concientizados desde el
primer dia laboral y de forma permanentes el 52.6 siempre (tabla 3). Los resultados
obtenidos concuerdan por Mellapaza (2017) el 56% manifestaron casi siempre los
representantes de las micro y pequefias empresas concientizan a sus colaboradores desde
el primer dia de trabajo. Por lo cual podemos decir que los gerentes de las Mypes
mencionan que es importante concientizar desde el primer dia de trabajo a sus

colaboradores, a si la fuente principal de la organizacion es el personal.

Con respecto a sus trabajadores si se siente motivado con los valores que persigue la
empresa: el 52,6% casi nunca (tabla 3). Esto demuestra que una parte de los gerentes estan
pendiente de sus colaboradores en cuanto si cumplen o no sus actividades correctamente

en los plazos previsto motivando con los valores de la empresa.
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V. Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen de 31 a 50 afios, son de género masculino, cuentan
con grado superior no universitario, tienen de 0 a 3 afios. La minoria tiene superior no
universitario. Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas

estan dirigidos por hombres mayores.

La mayoria de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar ganancias y
las personas que laboran en la empresa no son familiares. La minoria tiene 4 a 7 afios en
el rubro y tienen de 6 a 10 trabajadores laborando en su empresa. Para ello su permanencia
en el rubro sea rentable y pueda ampliar mas su negocio cumpliendo siempre con las

exigencias que tiene sus clientes con el servicio que ofrece.

La mayoria relativa de las micro y pequefias empresas, la mayoria relativa casi siempre
planifican posibles e implementan algunas veces planes de mejora para resolver los
problemas de su empresa y miden el grado de resultados en ocasiones con su equipo de
trabajo, les permite implementar méas planes de mejora, logran recolectar los datos al
momento de resolver un problema de la empresa y que casi siempre han obtenido un
desconocimiento de la cultura, los actuales ya que les permitira ver su mejora cada vez

que solucionen un problema de su empresa.

Totalidad representando de Mypes de rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas (Hospedajes), consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento, la empresa no toma en cuenta los beneficios que puede ofrecer la cultura
organizacional, la mayoria relativa, donde cada supervisor y directivo revise el avance
logros y dificultades de cada colaborador en su area de trabajo esto conllevara a tomar

una mejor decision para mejorar todas las deficiencias existentes de ello.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Incentivar a los representantes de las micro y pequefias empresas que se sigan
especializando maestrias para que puedan ser mas competitivos en el mercado, sobre todo
para que su empresa pueda liderar en su rubro, y apliquen los procesos de mejora continua

para que pueda conseguir una mejor calidad, productividad y eficacia en su empresa.

Impulsar a los representantes a poder conocer a su competencia e implementar estrategias
para poder captar mas clientes, asimismo se les sugiere que cuenten con una vision hacia
el futuro para que puedan generar ganancias, con la finalidad de poder afrontar las

adversidades o cambios que se presenten en el mercado.

Instruir a los colaboradores, acerca de la importancia que tienen la Gestion de calidad en
las empresas, ya que este sistema demanda mucho compromiso tanto como para los
trabajadores como hasta para el mismo duefio, con la finalidad de entregar un mejor
servicio al cliente, asimismo se les sugiere a los representantes conocer ain mucho mas
los términos de la cultura organizacional mejora la competitividad, pero esto no debe
quedar ahi ya que la empresas estdn inmersos a los cambios, entonces estos micro
empresarios deberian promover una nueva cultura de innovacion y para ello se debe
alentar a los empleados para desarrollar nuevas formas de ejecucion de las funciones
organizacionales, se debe, para ello el lider tiene que estar comprometido con la empresa
y que tenga claro que se requiere de la colaboracion de todos los miembros del equipo,
pero particularmente de aquellos a nivel gerencial. Una directiva clara, comprometida e
incluyente serd un componente fundamental para mantener una gran cultura en la

empresa.
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Anexos
Anexo 1:

Cronograma de actividades

NO

Actividades

Afio 2018

Afo 2020

Ao 2021

Semestre Il

Semestre |

Semestre |

Semestre Il

Mes

Mes

Mes

Mes

1| 2

3

41 1| 2

3

1| 2

3

2| 3| 4

Elaboracién del proyecto

Revision del proyecto por el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del proyecto por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto al Jurado de
Investigacion

Mejora del marco Teorico y
Metodoldgico

Elaboracion y validacion del instrumento
de recoleccion de datos

Elaboracion del consentimiento
informado (*)

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Analisis e Interpretacion de los
Resultados

11

Redaccion del informe preliminar

12

Revision del informe final de la tesis por
el jurado de investigacion

13

Aprobacion del informe final de la tesis
por el jurado de investigacion

14

Presentacion de ponencia en jornada de
investigacion

15

Redaccién de Articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base |% numero Total
(sl.)

Suministros (*)

* Impresiones 20.00 5 100.00

* Fotocopias 0.10 50 5.00

* Empastado 20.00 1 20.00

* papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 150 15.00

* Lapiceros 4.00 1 4.00

Servicios

* Uso de turnitin 50.00 2 100.00

Sub total 244.00

Gastos de viaje

* Pasaje para recolectar informacion 2.00 20 40.00

Sub total 284.00

Total, de presupuesto desembolsable 284.00

Presupuesto desembolsable (Universidad)

Categoria Base | % numero Total
(sl)

Servicios

* uso de internet (Laboratorio de

Aprendizaje Digital-LAD) 30.00 4 120.00

* Busqueda de informacion en base de 3500 20.00

datos 2

*Soporte informatico o (Modulo de

investigacion del ERP Universito - 40.00 160.00

MOIC) 4

f quhgamon de articulo en repositorio 50.00 50.00

institucional 1

Sub total 400.00

Recursos humanos

* Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 25200

semana) 4

Sub total 252.00

Total, de presupuesto no 653.00

desembolsable

Total (s/.) 936.00
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Anexo 3: Directorio

Cuadro de poblacién

N° | NOMBRES Y/O RAZON CLASIEICACION DIRECCION
SOCIAL
1 |El Patio de Monterrey H. 3 Estrellas Carretera Huaraz - Caraz KM 206
2 | Arawi Pastoruri Hotel H. 3 Estrellas Jr. Corongo N° 145
3 | Andino Club Hotel H. 3 Estrellas Jr. Pedro Cochachin N° 357
4 | Centrocoop H. 3 Estrellas Av. Agustin Gamarra N° 690
5 | San Sebastian H. 3 Estrellas Jr. Italia N° 1124
6 |Gran Hotel Cesar's H. 3 Estrellas Jr. Larrea y Laredo N° 721
7 [Colomba H. 3 Estrellas Jr. Francisco de Zela N° 210
8 |LalJoya H. 3 Estrellas Jr. San Martin N° 1187
9 |El Tumi H. 3 Estrellas Jr. San Martin N° 1121
10 [Klinton H. 3 Estrellas Jr. Juan Bautista N° 827
11 |Los Portales H. 3 Estrellas Av. Raymondi N° 903
12 |Sierra Nevada H. 3 Estrellas Carretera Huaraz - Monterrey KM 3.5
13 |Real Hotel Bafios Termales [ H. 3 Estrellas Av. Monterrey SIN
de Monterrey
14 |Real Hotel Huascaran H. 3 Estrellas Av. Santiago Antunez de Mayolo S/N
15 |El Rubi H. 3 Estrellas Av. Luzuriaga N° 550
16 |Suiza Peruana H. 3 Estrellas Jr. Federico Sal y Rosas N° 843 (frente
al Galeon)
17 | Gran Hotel Centenario H. 3 Estrellas Av. Centenario N° 515
18 |[Morales H. 3 Estrellas Jr. José Olaya N°556 — Barrio de José
Olaya
19 [Valencia H. 2 Estrellas Jr. Larrea y Laredo N° 687
20 |Valencia ll H. 2 Estrellas Psje. San Martin N° 480
21 |Huaraz H. 2 Estrellas Av. Luzuriaga N° 529
22 | Samuel's H. 2 Estrellas Jr. Simén Bolivar N° 504
23 | Gran Hotel Alturas H. 2 Estrellas Ar. Raimondi N° 316
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24 | Tumi Il H. 2 Estrellas Jr. San Martin N° 1085

25 | Santa Rosa H. 2 Estrellas Jr. Tedfilo del Castillo N° 441

26 | Continental H. 2 Estrellas Jr. Diego Ferrer N° 461

27 |Galaxia H. 2 Estrellas Jr. Juan de la Cruz Romero N° 638
28 [Monte Blanco H. 2 Estrellas Jr. José de la Mar N° 620
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http://maps.google.com/maps?f=q&hl=en&q=comfraternudad+unternacional+oeste+N%C2%AA122%2C+Huaraz%2C+Peru+huaraz

Anexo 4. Declaracion Jurada
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Anexo 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELLES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE RUBRO ACTIVIDADES DE
ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS

(HOSPEDAJES) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018
Yo, Mallqui Espinoza, Clelia Diana, Identificado con DNI N°71959587 Acepto participar

voluntariamente en el presente estudio, porque se me explico y comprendo el propdsito
de la investigacion. Mi participacién consiste en responder con veracidad y llenar de

forma escrita las preguntas planteadas en el cuestionario.

El (a) investigador(a) se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de mis
datos, los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la identidad

de las personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacién voluntaria y firmo este documento como sefial de

conformidad.

Firma
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE RUBRO ACTIVIDADES DE
ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS

(HOSPEDAJES) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018
Yo, Wisher, Maldonado salas, Identificado con DNI N°46567834 Acepto participar

voluntariamente en el presente estudio, porque se me explico y comprendo el proposito
de la investigacion. Mi participacion consiste en responder con veracidad y llenar de

forma escrita las preguntas planteadas en el cuestionario.

El (a) investigador(a) se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de mis
datos, los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la identidad

de las personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento como sefial de

conformidad.

Firma
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Anexo 6. Instrumento recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO - DIRIGIDO A LOS REPRESENTANTES

“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DE RUBRO ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS
CORTAS (HOSPEDAIJES) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018”

Estimado sefior (a): sirvase a contestar el presente cuestionario con un aspa (X). Su
respuesta sera de caracter confidencial y le agradeceré por su veracidad en su respuesta.
Agradezco su tiempo y su colaboracion.

DATOS GENERALES:  SEXO: MASCULINO [ FEMENINO [ ]
ESCALA VALORATIVA: Nunca - 1/ Casinunca-> 2/ Aveces 2 3

Casi Siempre > 4/ Siempre 2 5

Valoracién
N° | ITEMS 112 3 4 5

Dimension 1: Normas (tipos de normas que

deben implementar)

1 | ¢Usted identifica los problemas que existen en su

empresa?

2 | ¢Usted conoce que es la cultura organizacional?

3 | ¢El gerente da a conocer a sus colaboradores las

reglas, Normas y politicas de la empresa?

Dimension 2: Valores (Deben poseer los

integrantes de la organizacion)

4 | ¢Los valores que mas se evidencian en el dia a dia

dentro de su organizacion?
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¢Motiva el trabajo en equipo en los trabajadores

hacia la organizacion?

Dimension 3: Habitos (Habitos que deben tener

los integrantes de la organizacion)

¢ Los colaboradores se sienten identificados con las

estrategias y objetivos de la empresa?

¢Sus colaboradores se sienten motivado con los

valores que persigue la empresa?
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Anexo 7. Evidencia de la opinién de los expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Yoel H. Huancahuari Mufoz, identificado con DNI N° 42409283, carnet de

colegiatura N° 14916. Con el Grado de: Licenciado en Administracion de empresas.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por Mallqui Espinoza,
Clelia Diana; a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra),

seleccionada para el trabajo de investigacion:

“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DE RUBRO
ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS (HOSPEDAJE)
EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018~

Que se encuentra realizando.
Luego de la revision correspondiente se le recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas a instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Ayacucho 23 de mayo del 2021.

ANCAQUA
LiC.ADM JOELH PUANCEY

Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1.  Apellidos y nombres del informante (Experto): Yoel H. Huancahuari Mufioz

1.2.  Grado Académico: Licenciado

1.3. Profesion: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Banco de Crédito del Peru

1.5.  Cargo que desempefa: Analista de créditos

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7.  Autor del instrumento: Mallqui Espinoza, Clelia Diana

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez Validez Validez
de de de
contenido construct criterio Observaciones
N° de item 0
El item El item El item
correspond contribuye a permite
e aalguna medir el clasificar a
dimension indicador los sujetos
de planteado en las
la categorias
variable establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Normas
1. ¢usted identifica los
problemas que existen X X X
en su empresa
2. ¢Usted conoce que es la
cultura organizacional? X X X
3.- ¢El gerente da a conocer
a sus colaboradores las X X X
reglas, Normas y politicas de
la empresa?
Dimension 2: valores
4.- ¢ Los valores que mas se
evidencian en el dia a dia X X X
dentro de su organizacién?
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5.- ¢Sus colaboradores
se sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

6.- ¢Usted observa que
bananitos utiliza banners en | X X

autobuses como medio de
publicidad?

Dimension 3: Habitos

7.- ¢Los colaboradores se
sienten identificados con las | X X
estrategias y objetivos de la
empresa?

8.- ¢Sus colaboradores se
sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

Yoel H. Huancahuari Mufioz
DNI N° 42409283

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Nestor Choquellahua Palomino, identificado con DNI N° 28297819, carnet de colegiatura N°

20248. Con el Grado de: Licenciado en Administracién de empresas.

.Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por Mallqui Espinoza, Clelia
Diana a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacion (muestra),

seleccionada para el trabajo de investigacion:

“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DE RUBRO ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS

(HOSPEDAIJE) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018~

se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente se le recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas a instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Ayacucho 20 de mayo del 2021.

E ADM:NISTRACION
PIA DE HUAMANGA

ic. Adm. M& PALOKINO
GE . A FRACION
Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.9.  Apellidos y nombres del informante (Experto): Néstor, choquellagua

Palomino

1.10. Grado Académico: Licenciado

1.11. Profesion: Administrador

1.12. Institucidon donde labora: Banco de la nacion

1.13. Cargo que desempefa: Analista de créditos

1.14. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.15. Autor del instrumento: Mallqui Espinoza, Clelia Diana

1.16. Carrera: Administracién

Iv. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez Validez Validez
de de de
contenido construct criterio Observaciones
N° de item 0
El item El item El item
correspond contribuye a permite
e aalguna medir el clasificar a
dimension indicador los sujetos
de planteado en las
la categorias
variable establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Normas
3. ¢usted identifica los
problemas que existen X X X
en su empresa
4. ¢Usted conoce que es la
cultura organizacional? | x X X
3.- ¢El gerente da a conocer
a sus colaboradores las X X X
reglas, Normas y politicas de
la empresa?

Dimension 2: valores
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4.- ¢ Los valores que mas se
evidencian en el dia a dia X
dentro de su organizacién?

5.- ¢Sus colaboradores
se sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

6.- ¢Usted observa que
bananitos utiliza banners en | X

autobuses como medio de
publicidad?

Dimension 3: Habitos

7.- ¢ Los colaboradores se
sienten identificados con las | X
estrategias y objetivos de la
empresa?

8.- ¢Sus colaboradores se
sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

-

ar

T EISEAgODE ADLMNISTRACION
-"r- = SFAE A (RN
SAT Aiii ¥ 7]
: AR A —
; Adn JESTOR CHOQPELLAHUA PALOKENO
e s o st R T

Néstor, Choquellagua Palomino

DNI N° 43589830

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Alexander, Reyes castillo, identificado con DNI N° 41534173, carnet de colegiatura

N° 14916. Con el Grado de: Licenciado en Administracion de empresas.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccién de datos Cuestionario. Elaborado por Mallqui Espinoza,
Clelia Diana; a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra),

seleccionada para el trabajo de investigacion:

“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DE RUBRO
ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS (HOSPEDAIJE)
EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018~

Que se encuentra realizando.
Luego de la revision correspondiente se le recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas a instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Huaraz 23 de mayo del 2021.

Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

1.17.  Apellidos y nombres del informante (Experto): Liliana, Medrano Cocha

1.18. Grado Académico: Licenciado

1.19. Profesion: Administrador

1.20. Institucién donde labora: Gerente general

1.21. Cargo que desempefa: Analista de créditos

1.22. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.23.  Autor del instrumento: Mallqui Espinoza, Clelia Diana

1.24. Carrera: Administracién

VI. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez Validez Validez
de de de
contenido construct criterio Observaciones
N° de item 0
El item El item El item
correspond contribuye a permite
e aalguna medir el clasificar a
dimension indicador los sujetos
de planteado en las
la categorias
variable establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Normas
5. ¢usted identifica los
problemas que existen X X X
en su empresa
6. ¢Usted conoce que es la
cultura organizacional? | x X X
3.- ¢El gerente da a conocer
a sus colaboradores las X X X
reglas, Normas y politicas de
la empresa?
Dimension 2: valores
4.- ;Los valores que mas se
evidencianeneldiaadia | X X X
dentro de su organizacién?
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5.- ¢Sus colaboradores
se sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

6.- ¢Usted observa que
bananitos utiliza banners en | X X

autobuses como medio de
publicidad?

Dimension 3: Habitos

7.- ¢ Los colaboradores se
sienten identificados con las | X X
estrategias y objetivos de la
empresa?

8.- ¢Sus colaboradores se
sienten motivado con los
valores que persigue la
empresa?

Liliana, Medrano Cocha

DNI N° 43589830

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion




Anexo 8. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y Pequefias
Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la
cultura organizacional como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro de actividades de alojamiento para estancias

cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2019
Trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de licenciada en administracion.
GENERALIDADES:

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

1. Edad

a) 18 a 30 arfios

b) 31 a 50 afos

¢) 51 a mas afos

2. Genero

a) Femenino

b) Masculino

3. Grado de Instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria
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¢) Secundaria

d) Superior no Universitaria

e) Superior Universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 aros

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. NUmero de trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa

a) Familiares

b) Personas no familiares

9. Obijetivos de Creacion:

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. Usted identifica los problemas que existen en su empresa
a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca
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11. Usted planifica posibles soluciones para resolver los problemas de su empresa

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

12.  Usted mide el grado de resultados que tiene su equipo de trabajo

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

13. Su empresa ha logrado resultados esperados al implementar planes de mejora.

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

14. Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Siempre

d) Casi siempre

REFERENTE A LA CULTURA ORGANIZACIONAL

15. ¢Conoce la cultura organizacional?

a) Si

b) No

16. ¢El gerente da a conocer a sus colaboradores las reglas, normas y politicas de la
empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca
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17. ¢Cuales son los valores que mas se evidencian en el dia a dia dentro de su
organizacion?

a) Atencion al cliente

b) Trabajo en equipo

c) Pasion por el servicio

d) Respeto

e) Honestidad

18. ¢Motiva el trabajo en equipo en los trabajadores hacia la organizacion?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi Nunca

19. ¢Sus colaboradores se sienten identificado con las estrategias y objetivos de la
empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

20. ¢Los colaboradores se sienten identificados con las estrategias y objetivos de la
empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

21. ¢Las normas y reglamentos de la empresa son concientizados desde el primer
dia laboral y de forma permanente?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca
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Anexo 9. Alfa Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 28 100,0
Excluido 0 0
Total 28 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos

,807 19

variables del procedimiento.
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Anexo 10. Hoja de tabulacién

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de rubro de
actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz,

2018
Preguntas | Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 afios - 0 0.00
De 31 a 50 afios LHHTT-r 17 60.70
Bdad | be 51 3 mas i 11 39.30
Total s 28 100.00
Masculino TS 17 60.70
Género | Femenino T 11 39.30
Total TR -00En e - o8 100.00
Sin instruccion - 0
Primaria - 0
Segundaria T 10 30.00
Superior no
‘Grado de | niversitario I 14 64.30
Instruccion Superior -
universitario 4 5.70
TR -0eeee -1
Total 28 100.00
Duefio T 16 57.10
Cargo que | Administrador AN 12 42.90
desempeiia
Total TS 28 100.00
0 a 3 afios ni
Tiempo 5 17.90
que 4 a 7 afios R 20 71.40
desempefa | 8 a mas afos i 3 10.7
en el cargo TR -00nee -
Total ] ) 28 100.00
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Hoja de tabulacién

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta Relativa
De 0 a 3 afios I 8 28.60
De 4 a 7 afios ILLELEEL 14 50.00
Tiempo de De 8 a més afios IS 6 21.40
permanencia
de la TR A
empresa | Total 28 100.00
De 1 a 5 afios LTI 10 35.70
De 6 a 10 trabajadores I 14 50.00
NGmero de | De 1:_|- amas I
trabajadores | trabajadores 4 14.30
TS E N
Total 28 100.00
Familiares LTI 13 46.40
Gr_agjo_de Personas no familiares i 15 53.60
familiaridad
Total ISR 28 100.00
Objetivo de | Generar ganancia - 20 71.40
creacién | Subsistencia I 8 28.60
Total FLELEELEE-RENEEEELEE-TE T | 28 100.00
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Hoja de tabulacion

Tabla 3

Caracteristicas de la propuesta de mejora de gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas de rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta | Relativa
Siempre - 0 0.00
Casi
- siempre LTI 14 50.00
Identifica los [ Nunca - 0 0.00
problemas - I'casi nunca T 14 50.00
que existen en
su empresa Total IR ST 28 100.00
Siempre LT 12 42.90
- Casi
Plamflca siempre FLELELELEL-TET 16 5710
soluciones Nunca N 0 0.00
que s Casi nunca - 0 0.00
presentan en
suempresa | Total TE e 28 100.00
Siempre L 10 35.70
Casi
Mide el grado | Siempre FLELELEELET 13 46.40
de resultados | Nunca 1111 5 17.90
Casi Nunca - 0 0.00
Total (s 28 100.00
Siempre LI 10 35.70
Casi
Implementa siempre I 13 46.40
planes de Nunca 1111 5 17.90
mejorar Casi nunca - 0 0.00
Total TSI 28 100.00
Nunca LI 10 35.70
Casi
. . T
Cumplimiento | siempre 13 46.40
de los Siempre 11 5 17.90
objetivos Casi
siempre - 0 0.00
Total FLELELELEE-TEUEEEEE -1 28 100.00
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Hoja de tabulacion
Tabla 3

Caracteristicas de la propuesta de mejora de gestion de calidad con el uso de la cultura
organizacional en las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento
para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Continua...
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecugnma
absoluta relativa

Sj HI-Hn 17 60.70
Conoce la No TR 11 39.30
cultura
organizacional

THLEEREEEE=DE R =1

Total 28 100.00

Nunca (LERRRRRRR N 14 50.00
El gerente da Casi nunca i 14 50.00
a conocer las | Siempre - 0 0.00
reglas, normas | Casi siempre - 0 0.00
y politicas de

la empresa LOOLEE=TE =T

Total 28 100.00

Atencion al i

cliente 0 0.00

Trabajo en
Valores que ) -

- equipo 0 0.00
evidencian | Respeto TEELLEEEEEETE 17 60.70
dentro de su |Honestidad T 11 39.30
organizacion

R s
Total 28 100.00
Siempre I 9 32.10
) Casi siempre it 13 46.40
Acrg(')‘;i”\f;r%al‘ra Nunca T 6 21.40
trabajo en Casi nunca - 0 0.00
equipo
FEEEEEEEE=DEE TR =1
Total 28 100.00
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Hoja de tabulacion

Tabla 3:

Caracteristicas de la propuesta de mejora de gestion de calidad con el uso de la cultura

organizacional en las micro y pequefias empresas rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

Concluye...
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecue_nma
absoluta relativa
Siempre HHnginngnim 27 35.50
THIINSHHIIIEHIIIIE
Las Casi siempre LT 40 50.60
estrategias | Nunca T 5 6.60
bjeti ]
yodfl;\/os Casi nunca 111 4 5.30
empresa TN UInsE
HHHNSHHTIEHHIIIE
Total THINNs 76 100.00
Siempre s 18 23.70
Resuelven | cgsi siempre TEEEEEEEEL-T0n 16 21.10
problemas
sin Nunca TELEEEEEE-THH 16 21.10
necesidad | Casi nunca HHINEnnsni 26 34.20
de ayuda
de un NN HHIIEHIIE
supervisor TN HHHIIsniE
Total THINs i 76 100.00
Siempre NS nimmnEn 34 44.70
El personal FTT=EEEE =T -
cumple con o
todas sus | Casi siempre LTI 42 55.30
actividades | \junca i 0 0.00
dentro de -
los plazos Casi nunca - 0 0.00
previstos NN HHIIIEHHHIIE
THINsHHHIIsniE
Total TIHgnimn 76 100.00
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Anexo 9.
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro de
actividades de alojamiento para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

M 18 a 30 aios
m 31 a 50 aios

51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

43.40%
56.60% B femenino

B Masculino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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42.10%

L

28.90%

B Sin instruccion

M Primaria

m Segundaria

% Superior no universitaria

M Superior universitaria

y

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

r

42.10%

L

28.90%

B Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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14.50%

m0a3afios
m4a7afos

1 8 a mas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

14.50% 71.10%

m0 a3 afios
B 4 a7 afios

M 8 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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W 1 a 5 trabajadores
M5 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

56.60% M Familiares

M Persona no familiar

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancia

B Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacién
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la propuesta de mejora de la gestion de calidad con el uso de la cultura

organizacional en las micro y pequefias empresas de rubro de actividades de alojamiento

para estancias cortas (hospedaje) en la ciudad de Huaraz, 2018

W Siempre
M Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca

Figura 10. Identifica los problemas que existen en su empresa
Fuente. Tabla 3

88



M Siempre

2530 M Casi siempre
M Nunca
Casi nunca
Figura 11. Planifica soluciones que se presentan en su empresa
Fuente. Tabla 3
M siempre

M Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca

Figura 12. Mide el grado de resultados
Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Implementa planes de mejora
Fuente. Tabla 3

44.70%

Figura 14. Cumplimiento de los objetivos
Fuente. Tabla 3

M Siempre
W Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca

B Nunca
B Casi nunca
M Siempre

Casi siempre
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W Siempre
M Casi siempre
M Nunca

Casi nunca

Figura 15. Cultura organizacional
Fuente. Tabla 3

B Nunca
M Casi nunca
M siempre

Casi siempre

Figura 16. El gerente da a conocer las reglas, normas y politicas de la empresa
Fuente. Tabla 3
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H Atencidn al cliente

M Trabajo en equipo

M Pasidn por el servicio
Respeto

M Honestidad

Figura 17. Valores que mas se evidencian dentro de su organizacion
Fuente. Tabla 3

M Siempre
M casi siempre
M Nunca

Casi nunca

Figura 18. Acciones para motivar el trabajo en equipo
Fuente. Tabla 3
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L

M Siempre

B Casi siempre

r

B Nunca
1 Casi nunca
Figura 19. Estrategias y objetivos de la empresa
Fuente. Tabla 3
M siempre

L

M Casi siempre
M nunca

= Casi nunca

Figura 20. Resuelve problemas sin necesidad de ayuda de un supervisor
Fuente. Tabla 3
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MW Siempre
M casi siempre
M nunca

casi nunca

Figura 21. El personal cumple con todas sus actividades dentro de los plazos previstos
Fuente. Tabla 3
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