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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion de esta tesis ha sido determinar el
apoyo de la cultura organizativa a la gestién de calidad en Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019. Partimos de una realidad problematica que nos llevo a preguntarnos
¢La cultura organizativa apoya a la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019?, se planteé como hipotesis que la cultura organizativa apoya
significativamente en la gestion de calidad en Tottus de Mall plaza — Trujillo, 2019.
Este estudio se llevé a cabo sobre el total de trabajadores de Tottus Mall Plaza
Trujillo, fue 78 personas, a todas se les aplico un cuestionario. Para el
procesamiento de datos se usaron las pruebas de Tau b, Tau c, Sperman y
Pearson, las cuales obtuvieron valores medianamente positivos confirmando la
existencia de una relacién positiva, ademas se aplico la prueba chi — cuadrado que
obtuvo el valor de 34.388, por lo que, se aceptd la hipétesis propuesta de que la
cultura organizativa apoya significativamente en la gestién de calidad en Tottus de
Mall plaza — Trujillo, 2019. Finalmente, se llegdé a la conclusion que la cultura
organizacional apoya significativamente a la gestion de calidad en Tottus de Mall
Plaza — Trujillo, 2019. Asi mismo, existe una relacién positiva media entre la cultura
organizativa y la gestion de calidad, por lo tanto, una mejora en cualquier variable
beneficiaria a la otra, es decir, la mejora en la cultura organizativa de Tottus de Mall
Plaza Truijillo resultaria en un mejor desarrollo de la gestion de calidad.

Palabras claves: cultura organizativa, gestién de calidad.



ABSTRACT

The general objective of this research of this thesis has been to determine the
support of the organizational culture to the quality management in Tottus de Mall
Plaza - Trujillo, 2019. We start from a problematic reality that led us to ask ourselves
Does the organizational culture support the quality management in Tottus de Mall
Plaza - Trujillo, 2019? It was hypothesized that the organizational culture
significantly supports quality management in Tottus de Mall plaza - Trujillo, 2019.
This study was carried out on the total of workers From Tottus Mall Plaza Truijillo
there were 78 people, a questionnaire was applied to all. For data processing, the
Tau b, Tau c, Sperman and Pearson tests were used, which obtained moderately
positive values confirming the existence of a positive relationship, in addition, the
chi-square test was applied that obtained the value of 34,388, for Therefore, the
proposed hypothesis that the organizational culture significantly supports quality
management in Tottus de Mall plaza - Trujillo, 2019 was accepted. Finally, it was
concluded that the organizational culture significantly supports quality management
in Tottus de Mall Plaza - Trujillo, 2019. Likewise, there is a positive average
relationship between the organizational culture and quality management, therefore,
an improvement in any variable that would benefit the other, that is, the improvement
in the organizational culture of Tottus de Mall Plaza Trujillo would result in a better

development of quality management.

Key words: organizational culture, quality management.
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1.1.Problema de investigacion

La implementacion de sistemas de gestion de calidad es una de las estrategias
de gestion implementadas por las grandes organizaciones en el mundo durante la
Gltima década como un mecanismo para aumentar su competitividad en el
mercado. De esta manera, varias organizaciones como Walmart, Apple, Amazon,
Johnson & Jhonson, entre otros, han integrado esta estrategia de gestion (Vesga,
2011). Sin embargo, independientemente del nivel de desarrollo estratégico de la
organizacion con respecto al proceso de incorporacion de modelos de gestion, ya
sea en sistemas de gestion de calidad u otro modelo, a menudo se presentan
barreras para su implementacién originados en comportamientos y habitos que
estan anclados en las personas que componen la organizacion, lo que lleva a la
busqueda de alternativas, al uso de técnicas para hacer frente a la "resistencia al
cambio" que a menudo se presentan como un "problema”. En este contexto,
Méndez (2006) afirma que "los resultados fallidos de la aplicacidon de tecnologias
de gestion pueden explicarse en el contexto de la cultura organizacional, ya que
los modelos de gestion se aplican y adaptan a las personas que comparten una
cultura organizacional, y en este sentido, uno debe entender que la cultura de una
organizacion es un factor clave. Para Serna (2008), "la cultura organizacional es
una de las mayores fortalezas de un negocio si encaja con sus estrategias." Pero

si no lo hace, es una de sus principales debilidades ", (P. 133).

El Peru viene trabajando en cémo mejorar la cultura organizativa, pues ahora
muchas empresas han mostrado interés y han comenzado a gestionar
adecuadamente la cultura organizativa. Hoy en dia, los dirigentes de las empresas
son mas conscientes acerca de que la gestion de la cultura organizativa
determinara en las empresas diversos comportamientos, maneras de pensar,
ademas orienta la toma de decisiones, inspira a la gente y les da a los
colaboradores un sentido de pertenencia. Velaochaga & Rake (2019) mencionan
gue una buena gestion de la cultura organizativa les permite conocer cOmo se
manejan todas las relaciones en el trabajo, ya sean formales o informales, por ello,
es muy importante consultar con los CEOs y gerentes de RRHH de las principales
empresas del Perl, cuales consideran que son las caracteristicas de la cultura

organizacional en sus empresas.
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La empresa Tottus, no es ajena a la gestion de la cultura organizativa, esta
empresa ha formado una cultura organizativa basada en su historia, valores, que
expresan la identidad institucional de la empresa. Sin embargo, como unidad
estratégica no han encaminado adecuadamente su gestion interna, ni externa a
su cultura organizativa, por ello, los valores corporativos como la integridad y la
responsabilidad a menudo son desconocidos por los colaboradores. Al determinar
las bases de su cultura organizativa buscan como empresa la mejora continua, lo
qgue permite desarrollar en la empresa una gestion de calidad, sin embargo, para
ello no se han llevado a cabo actividades con fines de mejora, como lo son las
actividades con evaluaciones de desempefio y eficiencia, ademas de que tienen
la necesidad de evaluar la gestion de las relaciones y el impacto que ha tenido en
el trabajo en equipo de sus colaboradores, ademas permite una correcta relacion

con sus proveedores y clientes.

Por otro lado, la situacién problematica en Tottus evidencid los siguientes
hechos de la problemética relacionada con cultura organizativa y la gestion de la
calidad. En primer lugar existe la necesidad de que los colaboradores encuentren
el sentido de la labor que realizan y contribuyan al cumplimiento de la misioén y la
vision de la organizacion;, en segundo los colaboradores muestran bajo
compromiso y/o sentido de pertenencia con la organizacion y con las acciones
gue desarrolla; y en tercer lugar, se percibe un clima organizacional con conflictos
y debilidades en el trabajo en equipo. Todo ello repercute en la calidad humana y
profesional de los trabajadores que, a la postre, impide conocerse, autodefinirse,
redefinirse y reforzar las fortalezas organizacionales como, por ejemplo, el trabajo
colaborativo y cooperativo, asi como las relaciones interpersonales que deberian
regir las actividades laborales del personal como practica de la cultura
organizacional. Igualmente, si un porcentaje considerable cumple con el perfil
requerido para los cargos existentes; sin embargo, no es suficiente para lograr

una gestion de calidad.

Por ello, esta investigacion busca determinar si la cultura organizativa de Tottus
de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo sirve de apoyo en la gestion de calidad, de

Sus procesos y estas como son percibidas por los colaboradores de la empresa.

Enunciado del problema

15



¢La cultura organizativa apoya a la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza
— Trujillo, 20197

1.2.Objetivos
1.2.1. Objetivo general
e Determinar el apoyo de la cultura organizativa a la gestion de calidad en
Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019.

1.2.2. Objetivos especificos
o Establecer el nivel de la cultura organizacional de los colaboradores de
Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.
e Reconocer el nivel de desarrollo de la gestiéon de calidad en Tottus de Mall
Plaza — Truijillo, afio 2019.
¢ Relacionar la cultura organizativa y la gestion de calidad en Tottus de Mall
Plaza — Truijillo, 2019.

1.3.Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion teorica
El presente trabajo de investigacion tiene como fin determinar que una
adecuada cultura organizativa sirve de apoyo en la gestion de calidad en Tottus
de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo. De acuerdo con Robbins & Jugde (2013)
la cultura organizacional es “el grupo de significados de la empresa que son
compartidos por el recurso humano, la cual forma una personalidad empresarial

diferente a las deméas companias”.

1.3.2. Justificacion social
La importancia social, reside en que todos sus miembros de la institucion
deben tomar consciencia de lo importante que es la cultura organizacional y la
gestion de calidad en el éxito o fracaso de la empresa Tottus de Mall Plaza de la
ciudad de Trujillo, ya que si esta si esta fracasa puede generar un impacto

negativa en el nivel de vida de las familias que dependian de esta empresa.

1.3.3. Justificacion metodoldgica
La investigacion hara uso de instrumentos de recoleccion de datos, los cuales
seran sometidos a criterios de validacién y confiabilidad, constituyéndose como

herramientas cientificas para préximos proyectos de investigacion.
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1.3.4. Justificacion practica

La investigacion busca determinar medios para le mejora de la cultura
organizacional y la gestion de calidad en la empresa Tottus de Mall Plaza Truijillo,
teniendo en cuenta que es un factor importante para el area de recursos
humanos, y ademas de la misma manera, permitirA mejorar la situacion
financiera de la empresa, optimizando los procesos de planificacion, gestion y

orientacion de estrategias hacia el logro de la vision.
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2.1.Antecedentes del estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Roca (2016) La cultura organizacional en el instituto nacional de tecnologia
agropecuaria (Tesis maestria). Universidad de Belgrano. Argentina. En esta tesis
se describe la cultura organizacional del INTA (Instituto Nacional de Tecnologia
Agropecuaria) en el marco del Plan de Internalizacion del Plan Estratégico
Institucional, periodo comprendido entre los afios 2014 a 2016.La investigacion
es de tipo descriptiva, se utilizé6 metodologia cualitativa en cuanto a las técnicas
utilizadas para la recoleccion y el analisis de la informacion. Incluye un disefio
longitudinal en tanto se recoge la informacion a lo largo de un periodo establecido
de tiempo (2005 al 2007). El objetivo fue el de describir la cultura y su incidencia
en la puesta en marcha del cambio organizacional que se proponia. En lo que
hace referencia al cuerpo principal de esta tesis se realiz6 una descripcion de la
organizacion y los paradigmas que fue atravesando desde su fundacion hasta el
plan de internalizacion. Completa dicho andlisis, la interpretacion de los datos
relevados a campo y se realiza, a partir de dicha investigacion cualitativa, la
descripcion de los tres niveles de cultura; los artefactos culturales, los valores y
las presunciones basicas. Concluyendo que la cultura organizacional es un
proceso participativo de todos los colaboradores del Instituto Nacional de
Tecnologia Agropecuaria - INTA.

Esta investigacion aporté conocimiento inédito en el campo de la cultura del
INTA ya que el material recolectado por Roca abarca a la organizacion en toda
su extension territorial y a todos los niveles de los miembros de la organizacion
en un proceso participativo que refleja el pensar y el sentir de las personas. Una
solida cultura organizacional mantiene los valores esenciales de la organizacion
al frente y al centro en todos los aspectos de las operaciones diarias y la

estructura organizativa.

Calderdon (2013) La cultura organizacional en la estabilidad laboral (Tesis
maestria). Universidad Rafael Landivar. Guatemala. El presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo dar a conocer las razones para descubrir si la
cultura organizacional afecta la estabilidad laboral, segun la percepcion de un
grupo de colaboradores de una empresa de venta de lubricantes y baterias para

carro la Calzada S.A. de Retalhuleu. La muestra de estudio esta conformada por
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un numero de 26 colaboradores que tienen un minimo de un afo de laborar en
la empresa. La primera variable de la investigacion es Cultura Organizacional,
que por medio de la cual se realizard un estudio para saber si afecta la estabilidad
laboral de los colaboradores dentro de la organizacion, teniendo como factores
de estudio aspectos externos e internos que puedan en su efecto causar
inestabilidad laboral a los colaboradores. El instrumento que se utilizara en el
estudio es la escala de Likert, es una clase de medida compuesta con la
intencion de mejorar los niveles en la investigacion social mediante el uso de
categorias de respuestas estandarizadas. Concluyendo que la cultura
organizacional administrada por la empresa no es la misma porque determina el
comportamiento de los empleados, lo que resulta en un desempefio personal

deficiente

La investigacion propuesta por Calderdn percibe que la cultura organizacional
gue maneja la empresa no es estable ya que determina el comportamiento de
los trabajadores, provocando inestabilidad en el rendimiento individual siendo
deficiente el rendimiento de las labores del puesto. Parte de considerar la gestion
de la organizacidon requiere, por parte de sus lideres, comprender tanto
elementos técnicos como socioculturales; uno de éstos lo constituyen el
bienestar y la satisfaccion de los trabajadores, por cuento esta relacionado con
resultados econdémicos, manejo de conflictos satisfaccidon de los clientes y logro

de eficiencia organizacional.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Hernandez (2016) La cultura organizacional y su relacién con el desempefio
laboral en el area de cirugia del hospital | NAYLAMP-CHICLAYO, (Tesis
maestria) Universidad Sefior de Sipan. Perd. La siguiente investigacion tuvo
como objetivo determinar si existe relacion entre la cultura organizacional y el
desemperio laboral en el area de cirugia del Hospital | Naylamp-Chiclayo. En
cuanto a la metodologia utilizada fue de tipo descriptivo correlacional. Para la
obtencion de datos en esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta.
Segun Tamayo y Tamayo (2008) la encuesta es aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables.
Se elabor6 y aplicé una encuesta elaborada mediante la escala de Likert (22

items), con una muestra de 70 personas. Para la recopilacion de informacion se
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utilizé6 como instrumento el cuestionario, que estuvo estructurado por 12 items
para medir la variable independiente (cultura organizacional) y 10 items para
medir la variable dependiente (desempefio laboral). Se determind que si existe
relacion entre la cultura organizacional y el desempefio laboral en el Hospital |
Naylamp. En conclusion, la variable de cultura organizacional y desempefio

laboral estan estrechamente relacionadas.

Tras la investigacion realizada, Hernandez pudo determinar que la cultura
organizacional se relaciona directamente en el desempeiio laboral. Es por ello,
que si la cultura organizacional tiene cambios positivos, el desempefio laboral
también serd positivo. La cultura dentro de las organizaciones refleja la
mentalidad que predomina en ella, a través de sus normas y/o creencias,

ademas de ser un determinante en los resultados directos de una organizacion.

Alegre (2018) Sistema de gestion de calidad y calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL Tambopata -2018 (Tesis Maestria) Universidad Cesar
Vallejo. Perl. La presente investigacion tiene como objetivo general de
determinar la relacidn existente entre el sistema de gestidon de calidad y la calidad
de servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestiébn Educativa Local de
Tambopata — 2018. La investigacion responde a un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo de nivel correlacional. La poblacién de estudio fue de 40 trabajadores
de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata, para el recojo de datos
para la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y el instrumento aplicado
fue un cuestionario, con una escala politdmica y la confiabilidad de la encuesta
fue medida con el alfa de Cronbach que fue buena de (0,848) y a su vez se aplico
a juicio de expertos cada cuestionario. Para el proceso de los datos se utilizo el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman. Durante el proceso de la
investigacion los resultados obtenidos fueron procesados y analizados los datos
de las variables y nos indican que en el sistema de Gestién de calidad existe una
relacion directa moderada con el servicio de calidad de los trabajadores de la

Unidad de Gestion educativa Local de Tambopata — 2018.

El modo en que las empresas han adoptado un enfoque centrado en la gestion
de la calidad para lograr una mayor eficiencia y eficacia en la direccion de los
procesos empresariales, y asegurar su mejora continua, es uno de los problemas

principales de la gestibn empresarial moderna.
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2.1.3. Antecedentes Locales

Marifio (2016) Gestion de la calidad del servicio mediante la implementacion
de un sistema de gestion de calidad en la empresa MISTER DENT del distrito de
Trujillo, (Tesis maestria) Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Perud. El
presente trabajo de investigacion se realizé con el objetivo de determinar el
mejoramiento de la calidad del servicio mediante la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en la Empresa
MISTER DENT del Distrito de Trujillo / La Libertad. La poblacion estuvo
conformada por la calidad del servicio al cliente de la Empresa MISTER DENT,
por lo que nuestra premuestra y pos muestra fue una muestra o poblacién censal,
constituida por 30 clientes que fueron escogidos al azar. Para la recolecciéon de
datos se baso en la encuesta de opinidn de la calidad del servicio de la empresa,
realizada por el autor y validada por juicio de expertos. Se obtuvo como
resultados en la premuestra y pos muestra: En la premuestra son indiferentes al
servicio de atencion recibida con un 10% y 20%, pero rescatamos que después
que se aplicé un sistema de gestion de calidad, los clientes que eran indiferentes
en la post muestra empezaron a opinar favorablemente sobre su satisfaccién con
respecto al servicio de atencién, en su mayor porcentaje su opinion era muy
satisfactoria con un 80%. Se concluye que hay una mayor satisfaccion del cliente
y dentro de la pirdmide de Maslow se define como la satisfaccion de
autorrealizacion. La autorrealizacion significa felicidad y el gesto de expresion de

la felicidad es la sonrisa y la sonrisa debe reflejar una adecuada salud bucal.

En la actualidad, adaptarse a los cambios que constantemente se dan es una
tarea dificil para aquellas empresas que no estan debidamente preparadas.
Aunado a esto, tenemos otro factor que afecta el desarrollo de las empresas,

éste es la calidad.

Incio (2017) Disefio de un sistema de gestidén de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en el servicio
de ejecucion de obras de la empresa CER EIRL, (Tesis maestria). Universidad
Privada del Norte. Trujillo, Peru. La presente investigacion se ha desarrollado en
la empresa CER EIRL. Una empresa local, del sector construccion, la cual brinda
servicio tanto al sector privado como publico. Se pudo observar que la empresa

no cuenta con procedimientos en el servicio de ejecucion de obras, lo cual
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genera no conformidades en las obras entregadas. Otras debilidades
encontradas, es que la empresa no cuenta con una politica de calidad, formatos
para los distintos procedimientos ya que no los tiene identificados. Aplicando el
check list de cumplimiento de la norma, la empresa cumplié solo con un 33% (68
items). Es por ello que nos hemos visto en la necesidad de disefiar un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC), basado en la norma ISO 9001:2015, y asi mejorara
el nivel de satisfaccion de los clientes del area de ejecucion de obras de la
empresa CER EIRL. Para hacer el diagndstico de la empresa se han empleado
las siguientes herramientas: Analisis FODA, Diagrama de Causa-efecto, el check
list de cumplimiento de la ISO 9001:2015 y una encuesta de satisfaccion a los
clientes para medir el nivel de satisfaccion. Finalmente realizando el diagnostico
financiero se obtuvo un VAN S/. 950,321.15 y un TIR de 168%, lo que demuestra

gue el disefo del Sistema de Gestién de Calidad es rentable.

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas pertinentes.

2.2.Marco Teorico
2.2.1. Cultura Organizacional
Alles (2008) define la cultura organizacional como “la recopilacién de
significados compartidos, las cuales tienen un mensaje para los colaboradores

de los comportamientos que se permiten en la organizacién.”

Robbins & Jugde (2013) define la cultura organizacional “como el grupo de
significados de la empresa que son compartidos por el recurso humano, la cual

forma una personalidad empresarial diferente a las demas compafdias.”

2.2.1.1. Tipos de cultura
Pride & Hughes (2017) menciona que “en las compafiias existen diversas
culturas organizacionales que pueden ser oportunas en distintas

circunstancias. Existen tres tipos de cultura en la empresa estas son:”

e Cultura burocrética: “Organizacion que desarrolla rectitud, reglas,
procesos estandarizados y una coordinacién de jerarquia. Las metas que

se plasman son con anticipacion, eficiencia y persistencia. Los integrantes
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les dan valor a los bienes estandarizados. Las normas de actitud mantienen
la formalidad. Los altos mandos son conscientes de actuar como buenos
ordenadores, organizadores y en estar alerta que se cumplan las normas y
reglas establecidas. Los deberes y responsabilidades de los individuos
deben ser formuladas con claridad” (Slocum, 2009).

e Cultura de clan: “Organizacién con tradicion, honestidad, compromiso
personal, extensa socializacion, equipo de trabajo, capacidad de direccidon
e influencia social. Los individuos que conforman la compafiia aceptan que
poseen deberes y obligaciones y a cambio que las realicen se les dara un
sueldo. Deducen que sus deberes pueden ser mas grandes a los que el
contrato dice. EI compromiso del colaborador con la organizacién a largo
plazo es un intercambio por el deber de la empresa con el individuo. Dado
qgue los individuos piensan que la organizacion les dara los incrementos
justos de sueldo, promociones entre otras, ellos reconocen las
consecuencias que pueden ocasionar malos actos para la compafia”
(Slocum, 2009).

e Cultura emprendedora: “Organizacién que tiene fuertes niveles de
creatividad de disponibilidad para asumir riesgos. Existe compromiso de
estar en constante innovacion y experimentacion. Esta reacciona por las

transformaciones del entorno de manera rapida” (Slocum, 2009).

2.2.1.2. Pilares que ayudan al funcionamiento y mantenimiento de la
cultura organizacional

Robbins y Jugde (2013) explican que “al momento que se establecié una
cultura, la organizacién al tener varias practicas en el interior, le brinda al
colaborador un conjunto de experiencias similares. Para que estas sean mas
aceptadas en el capital humano hay que realizar un buen proceso de seleccién

y de ascensos, ya que este avala que las personas que sean seleccionados
para formar parte del equipo se adhieran a la cultura y asi también se premien

a quienes la apoyan y se sancionen a los colaboradores que la

desobedezcan”.

Santizo (2018) menciona que “para que una cultura funcione de manera
adecuada es primordial que existan los siguientes tres pilares que ayudan al

funcionamiento y al mantenimiento:”
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e Seleccion: “Es la identificacion y seleccion de individuos con las actitudes
y aptitudes adecuadas, proporcionado a esta decision en la intervencion de
como los candidatos se emparejan a la compairiia, dado a esto es necesario
identificar los valores del postulante para comparar con los que la
organizacion posee. Esta serie de pasos le cede al patrono y al candidato
rechazar un obstaculo y mantener la cultura de la empresa al eliminar a los

sujetos que dificulten sus valores fundamentales”.

e Alta gerencia: “Las conductas de los altos mandos de las organizaciones
tienen efectos relevantes en la cultura. Conforme a lo que expresan y
realizan, estos también instituyen normas que se filtran en la compania, con

el fin de correr peligros”.

e Socializacion: “Es importante el proceso de reclutamiento y seleccion,
pero es mas relevante la socializacién, porque, ayuda al colaborador a
ajustarse a la cultura de la empresa. Es una serie de tres pasos: en primer
lugar, se da antes de ingresar el individuo, que es el reconocer el grupo de
expectativas y valores que posee el candidato. En segundo lugar, es el
encuentro, el colaborador observa como es la organizacion en realidad y la
afronta. Y por ultimo lugar, la metamorfosis fase en el que el sujeto
seleccionado se trasforma para ajustarse a su puesto, y al resto del equipo

de trabajo y compainiia”.

2.2.1.3. Como transmitir la cultura organizacional a los empleados
Robbins y Jugde (2013) mencionan que la cultura organizacional se

transmite de varias formas y son las siguientes:

e Historias: “Son cuentos sobre hechos o individuos relevantes en el tiempo,
asi mismo personas que iniciaron con la organizacién, acontecimientos que
han quebrantado las reglas y reacciones de estos mismos. Al momento de
explicarse estos eventos que pasaron en tiempos anteriores fomenta a
darle estructura a acciones que sucederan a futuro, es primordial que en la
mayoria de las narraciones sean mencionadas por los mandos altos, por lo
general pueden explicar de una mejor manera las herencias de la
organizacion. Estos sucesos ayudan a los nuevos sujetos a saber, que se
puede aprender, ademas se fomentara la cultura porque las historias se

amarran con el presente y el pasado, asi mismo hace conocer que es
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significativo para la compafia ya que aportan ideas decisivas para los

objetivos”.

e Simbolos materiales: “Es la personalidad que representa a la empresa.
Por ejemplo, en la forma de la vestimenta del recurso humano, marca y
estilo de vehiculo que los altos niveles poseen. Estos pueden ser algunos
simbolos materiales que puede tener una organizacion. Cada signo que da
la organizacion ayuda a transmitir a los individuos su significado y la

conducta que deben de tener”.

e Rituales: “Son acciones que surgen consecutivamente de actividades que
representan y fortalecen los valores fundamentales y en las metas que una
organizacion se propone. Un gran ejemplo, que la empresa realice una
fiesta de gala a una vez al afio y que haya una premiacién para los
colaboradores que llegan a sus metas, dandole reconocimientos o premios.
Estos actos tienen un resultado motivador para los individuos reconocidos
ante todos sus comparferos. El ritual comunica que los objetivos son
relevantes porque el trabajador instantaneamente sabe que si se puede

llegar alcanzar el éxito”.

e Lenguaje: “En distintas organizaciones y areas de estas utilizan, distintas
formas de expresarse con el fin de reconocer y unir a los participantes de
una misma cultura. Al saber de estas expresiones, las personas avalan su
aprobacion y su practica para mantenerla activa dentro del equipo de
trabajo. Al pasar el tiempo, las empresas constantemente forman términos
Unicos para orientarse a definitiva actividad. En la gran mayoria los
colaboradores de recién ingreso presentan sentimientos negativos por la
jerga que utilizan los demas compafieros. Al pasar el tiempo estas palabras
se vuelven espontaneas en los individuos y al ser utilizadas se siente

pertenecientes al grupo de trabajo”.

2.2.1.4. Caracteristicas de una cultura exitosa
Santizo (2018) explica que “las culturas organizacionales orientan a las
empresas para que tengan éxito. Las comparfias mas sobresalientes son
todas aquellas que frecuentan la 13 flexibilidad y sensibilidad de los distintos
valores del recurso humano. Lo que busca una cultura exitosa es que la

organizaciéon sea reconocida debido a su personalidad, modo de existir,
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conocimiento y su espiritu. Las ocho caracteristicas primordiales para una

compairiia de excelencia”.

e Fijacion de un valor equilibrado: “Empresas que logran durante los

mismos periodos objetivos que permiten complacer distintos intereses”.

e Compromiso con una estrategia béasica y esencial: “Son aquellas
organizaciones que despliegan estrategias adecuadas para ser aplicadas

correctamente”.

e Vinculacién con el sistema cultural: “Organizacién con una cultura fuerte

y determinada”.

e Comunicaciéon de via doble: “Empresa con sistemas de comunicacion

dinamica y adecuada”.

e Asociacién con grupos de interés: “Organizacion que trata a sus

colaboradores de manera conveniente e integral”.

e Colaboracion funcional: “Sistemas que son desarrolladas con el fin de
elevar la colaboracion y al mismo tiempo aumentar la fuerza de la

empresa’.
e Innovacion y riesgo: “Orientadas a la innovacion e imaginacion”.

e No se mantienen satisfechas: “Organizaciones que tratan de perfeccionar

y al mismo tiempo no se satisfacen con los objetivos alcanzados”.

2.2.1.5. Lacultura organizacional como obstaculo

Santizo (2018) menciona que “La cultura puede elevar la responsabilidad
organizacional y la conducta del colaborador, por ello es claro el beneficio que
trae para la empresa. Para un trabajador es primordial la cultura porque le
sefiala como se realizan las funciones y lo que significan. Pero no se debe
dejar a un lado los aspectos que hacen que no funcione adecuadamente, y
sobre todo los que influyen en el desarrollo de la empresa. Institucionalizacion.
Es el valor que la misma empresa se da y no por lo que posee o lo que
produce. La organizacion no abandona sus operaciones inclusive si sus
objetivos ya no aportan para la empresa. Las conductas que son tolerables se
vuelven obvias para el grupo de trabajo, y a pesar de que no sean negativas

es importante que se analicen, lo cual afectaria la innovacion y hacer que la
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cultura se sostenga y se transforme en un fin mismo. La empresa puede

encontrar los siguientes obstaculos:”

e Obstaculos para el cambio: “La cultura se convierte en una dificultad al
momento de que un grupo de valores se desean compartir, pero ninguno
ayuda a que la eficacia de la organizacion se eleve, en varias circunstancias
se desarrolla porque hay cambios de manera rapida en el ambiente y la
cultura implementada dejaria funcionar. ElI comportamiento podria
convertirse en una carga y seria menos probable responder ante los

cambios”.

e Obstaculos para la diversidad: “Al contratar personal pueden intervenir
en la raza, sexo, edad de otras personas, ya que se puede crear una
paradoja, los altos mandos desea mostrar soporte por las distintas
aportaciones para la empresa, pero los sujetos seleccionados que estan en
sus primeros dias de trabajo deben de aprobar los valores primordiales que

la empresa posee”.

Al contrario, menciona que “si hay diversidad de comportamientos y no son
aprobados por los mismos, las Unicas fortalezas tienden a reducir en los
sujetos que tratan de incorporarse al grupo de trabajo, las culturas dominantes
se pueden transformar en impedimentos cuando se descartan de manera
exitosa esas ventajas y la cultura fuerte que olvida los prejuicios apoya a los
colaboradores que son distintos y pueden destruir las politicas que se inclinan

a la diversidad”.
2.2.1.6. Dimensiones de la cultura organizacional

Identidad institucional

Ortiz (2008) menciona que “La identidad corporativa se construye y moldea
mediante la formulacion de una cultura organizacional fuerte arraigada por todos
los integrantes de la empresa, la cual debe ser percibida por su publico externo”.
Por otro lado también se menciona que “la identidad corporativa es la
enumeracion de todo aquello que permite distinguir a la organizaciéon como
singular y diferente de las demas, todo aquello que si desaparece afecta
decisivamente a la organizacion; pues es la herramienta que permite gerenciar

la confianza y consecuente reputacion de las empresas, tangibilizando los
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atributos y valores que la conforman, para asi establecer en las diferentes
audiencias que la rodean una personalidad Unica e inimitable. Por ello se cree
gue es un activo, el cual se encuentra estrechamente ligado al plan de negocios

y al mercado que se desea atender”, (Pizzolante, 2004).

Unidad estratégica

Ramirez (2017) menciona que son: “Conocidas también como UEN, una
unidad estratégica de negocios son conjuntos organizados de una misma
empresa, los cuales son divididos de acuerdo con las funciones que realizan, asi
también menciona que “la finalidad de dicha diferenciacion es que cada una de
esas ramificaciones tenga su propia estrategia acorde a sus necesidades, segun
comenta Diccionario Empresarial en su portal electronico. Aunque cada una de
las unidades estratégicas de negocio es parcialmente independiente, todas
actlan en sinergia para lograr los fines comunes de la empresa a la que
pertenece”. Ademas, Cartagena, Marin & Valencia (2011) mencionan que es la
“Unidad de la empresa que tiene mision y objetivos aparte y que se puede

planear con independencia de los demas negocios de la empresa”.

Sistema de valores

Schwartz y Bilsky (1987, 1990) segun estos autores, “el sistema de valores
personales se estructura en torno a las relaciones establecidas entre diez
motivaciones basicas o “dominios de valor” y las necesidades que estas
provocan en los individuos (autodireccién-necesidad de control del medio;
estimulacién-necesidad de estimulacién para mantener un nivel 6ptimo de
activacion; hedonismo-necesidades organicas y placer asociado a su
satisfaccion; logro- necesidad de competencia para obtener recursos y
aprobacion social; poder -social-necesidad individual de dominio, control y
mejora de estatus; seguridad-exigencias basicas de supervivencia individual y
social; conformidad-inhibicion de tendencias personales potencialmente
disruptivas para el buen funcionamiento del grupo; tradicibn expresién de
solidaridad y singularidad grupal; benevolencia-necesidad de interaccion positiva
y de afiliacion para promover el bien del grupo y universalismo-necesidad de
supervivencia de sujetos y grupos cuando los recursos de los que depende la
vida son escasos y compartidos). De acuerdo con estas relaciones clasifican los

valores en los siguientes términos”:
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e Valores declarativos: implican juicio 0 pensamiento.
e Valores afectivos: suponen, ademas una actitud o sentimiento.
e Valores conativos: ademas de lo anterior, implican una accion o habito.

2.2.2. Gestion de calidad

Natividad (2017) menciona que: “Para el funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad es muy importante el estricto cumplimiento de su
estructura organizativa que seran los cimientos para encajar las diferentes
actividades de la empresa dentro del proceso de desarrollo que general valor
real a los productos y servicios que provee la empresa, como también que
permite identificar con anticipacion el requerimiento con sus respectivos
control de calidad de materiales y servicios de los proveedores que conlleva
hacia el logro de un producto o servicio de alta calidad que colmara las

necesidades y expectativas de las partes interesadas”.

Segun San Miguel (2010) “Un Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto
de sistemas formado por la estructura organizativa, los procedimientos, los
procesos Y los recursos necesarios para asegurarse de que todo los productos
y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades, asi como

las expectativas”.

Segun Oyarzun (2005) El sistema de gestion de calidad es el “conjunto de
elementos interrelacionados de la organizacion que trabajan coordinado para
establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de
calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de sus clientes”.

2.2.2.1. Modelos de gestion de calidad
Ortiz (2010) menciona que “Una de las consecuencias de la globalizacién
de los mercados, es la exigencia de los clientes, quienes mas conocedores y
complejos, ahora saben elegir con decision. Por su parte, los gerentes
reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales
mediante un mejor servicio al cliente, CRM, especificar por lo que €l mismo se
ha convertido en un medio poderoso para diferenciar una empresa de sus

competidores. Es por ello la importancia de implementar Modelos de Gestién
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de la Calidad (MGC) para que las empresas permanezcan en el mercado

competitivo”.

Ortiz (2010) menciona que “Un Modelo de Gestidén de Calidad, consiste en
reunir todas las actividades y funciones en forma tal que ninguna de ellas esté
subordinada a las otras y que cada una se planee, controle y ejecute de un

modo formal y sistematico”.

Ortiz (2010) indica “estos Modelos de Gestion de Calidad Total o de
excelencia son utilizados con un doble propdsito: como herramientas para que
las organizaciones realicen su autoevaluacion o autodiagnéstico vy,
seguidamente, establezcan sus planes de mejora y como herramientas para
la realizacion de evaluaciones externas que permitan a las organizaciones
acceder a los premios y reconocimientos que actualmente existen en

numerosos paises”.

Ortiz (2010) indica que “Para tener éxito en la implantacion de un Modelo
de Gestion de Calidad Total se requiere que los directivos comprendan la

necesidad de fomentar los siguientes conceptos en la empresa”:

e Definir una cultura de calidad en la empresa.

e Determinar la atencion centrada en el cliente generando el maximo valor.
e Fomentar en todos. la idea de hacerlo bien, a la primera vez y siempre.

e Generar perseverancia con el propésito de mejorar los productos y

servicios.

e Desarrollar ideas de innovacién para mejorar la efectividad de la cadena de

valor.

e Definir que los procesos, los métodos y sistemas deben estar sujetos a

ciclos de mejora continua.

e Desarrollar un programa para el disefio e implantacion de los procesos y

sistemas que integran el modelo de calidad.

e Apoyar a la sociedad fomentando los valores de calidad y desarrollando un
compromiso con el bienestar de la sociedad y con la conservacion del

medio ambiente.
2.2.2.2. Dimensién de gestiéon de calidad
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Mejora continua

Natividad (2017) menciona que: “Generalmente, deben centrarse en la
mejora de los procesos para prever las no conformidades, la mejora de los
productos y servicios para cumplan con los requisitos, y mejorar los resultados
del Sistema de Gestion de la Calidad; no conformidades y acciones
correctivas, no estad considerado el concepto de accidon correctiva, Sino
analizar los posibles riesgos en la empresa con la finalidad 33 de mitigar esos
riesgos identificados y eliminar una no conformidad mediante el analisis de la

causa raiz”.

Al respecto Maderni, Di Candia y Valera (2016) definid que: “la mejora
continua es la médula central del sistema de gestion de la calidad, que
consiste en planificar, ejecutar, medir y evaluar (ciclo PDCA) para tomar
acciones de mejora en su totalidad de la organizacion. Como también existen
acciones de mejora continua que no salen del ciclo mencionado, sino se
cuenta con las especificaciones de la norma relativa a la mejora que estan
orientados a los enfoques de los riesgos y oportunidades, asi como sucede
en las acciones correctivas. Lo mismo se pueden comenzar los planes de
mejora para que la empresa sea sostenible en el tiempo con la innovacion,
reorganizacion, fusiones y otras, que permite a la organizacion sea capaz de
satisfacer las necesidades futuras de los usuarios. Se cuenta con nuevos
requisitos para las acciones correctivas con relacion a las no conformidades y

ejecutar acciones, en controlar y corregirlas para hacer frente a los efectos”.

Gonzalez (2015) indica que las organizaciones exitosas tienen un enfoque

continuo en la mejora e indica las acciones a tomar:

e Motivar la generacion de objetivos de mejora en todos los niveles de la

organizacion.

e Educar y organizar a las personas en todos los niveles acerca de como
usar las herramientas y metodologias basicas para alcanzar los objetivos

de mejora.

e Hay que confirmar que las personas son competentes para llevar a cabo

adecuadamente proyectos de mejora.
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o Desarrollar e definir procesos para implementar proyectos de mejora en la

organizacion.

e Integrar las opciones de mejora en el desarrollo de productos nuevos o

modificados, servicios y procesos.
« Identificar las oportunidades de mejora.

Liderazgo

Natividad (2017) menciona que el “Liderazgo y Compromiso, la direccion
de la empresa debe asegurar el enfoque a procesos, unificacion del sistema
de gestién de la calidad con los niveles del negocio, identificaciébn de los
riesgos y/o oportunidades que puedan dafar a la conformidad del producto y
servicio, y también apoyar y dirigir a las posiciones gerenciales involucrados
en el sistema que puedan contribuir a la eficacia del sistema del sistema de
gestion de la calidad; Politica de la Calidad, debe ser coherente al contexto
de la empresa, y roles organizacionales, responsabilidades y autoridades,
para el funcionamiento del sistema se mantiene la designacion de

responsabilidades y autoridades”.

Gonzalez (2015) indica que “Los lideres de todos los niveles establecen la
unidad de propésito y crean las condiciones en que las personas se dedican
a la consecucion de los objetivos de calidad de la organizacion, ademas

menciona las acciones que puede tomar la empresa”:

e Transmitir la misién de la organizacion, la vision, estrategia, politicas y

procesos a toda la organizacion.

o Desarrollar y sostener los valores compartidos, la equidad y modelos éticos

de comportamiento en todos los niveles de la organizacion.
o Definir una cultura basada en la confianza e integridad.
e Generar el compromiso de toda la organizacion con la calidad.

e Procurar que todos los lideres sean ejemplos positivos para las personas

de la organizacion.

o Brindar los recursos necesarios, la formacion y la autoridad para actuar con

responsabilidad.

 Inspirar, alentar y reconocer la contribucion de las personas.
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Enfoque al cliente

Hernandez, Rojano y Zavaleta (2016) menciona que: “las relaciones con
las partes interesadas en una organizacion que va mas alla del enfoque al
cliente o aquellas que se benefician del producto o servicio generado por la
organizacion. La organizacion y el auditor deberan tener en claro que la norma
hace hincapié a que dichas partes interesadas sean pertinentes al SGC, es
decir aquellas que tengan que ver directamente con la capacidad de satisfacer
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios que les apliquen. El
gran desafio que tienen las empresas actualmente es mantener la confianza
de clientes en el sector que compiten, llevandolas a implementar diversas
estrategias para adaptarse a los constantes cambios, no sélo en el mercado
sino también en las necesidades de sus clientes y las partes interesadas. Un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) resulta una herramienta eficaz,
siempre y cuando se parta de un apropiado andlisis del contexto de la
organizacion y de un enfoque adecuado a sus clientes, que les permita

generar resultados competitivos con impactos positivos en la comunidad”.
Gestion de relaciones

Gonzalez (2015) afirma que “para el éxito sostenido, una organizacion
gestiona sus relaciones con las partes interesadas, como los proveedores o

el entorno social cercano”, e indica las acciones que puede tomar:

o Establecer las partes interesadas pertinentes, como proveedores, SOCioS,
clientes, inversionistas, empleados y la sociedad en su conjunto y la

relacion con la organizacion.

o Establecer y dan importancia a las relaciones con partes interesadas que

deben ser gestionados.

o Determinar relaciones que mantengan un equilibrio de ganancias a corto

plazo con las consideraciones a largo plazo.

e Desarrollar y brindar informacién, conocimientos y recursos con las partes

interesadas pertinentes.

o Evaluar el desemperio y brindar retroalimentacion a las partes interesadas,

para mejorar las iniciativas de mejora.

33



o Definir el desarrollo colaborativo y mejorar las actividades con proveedores,

socios y otras partes interesadas.
o Cultivar e identificar las mejoras y los logros de los proveedores y socios.

Enfoque basado en procesos

Gonzalez (2015) mencionan que “se logran resultados consistentes y
predecibles mas eficaz y eficientemente cuando las actividades se entienden
y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema

coherente”.
Gonzélez (2015) indica las acciones que se pueden tomar:

o Establecer los objetivos del sistema y los procesos necesarios para
lograrlos.

o Determinar la autoridad, responsabilidad y rendicion de cuentas para la

gestion de procesos.

« Entender las capacidades de la organizacion y establecer los recursos y

restricciones antes de la accion.

« Identificar las interdependencias de proceso y analizar la consecuencia de

las modificaciones a los procesos individuales en el sistema como un todo.

« Gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema para lograr

los objetivos de calidad de la organizacion de manera eficaz y eficiente.

« Garantizar que la informacién imprescindible esta disponible para operar y
mejorar los procesos y para monitorear, analizar y evaluar el desempefio

del sistema global.

« Manejar los riesgos que pueden afectar a los resultados de los procesos y

en general los resultados del sistema de gestidon de calidad.

Compromiso y competencias de las personas

Gonzalez (2015) indica las acciones que se pueden adoptar:

o Relacionarse con las personas para generar la comprensiéon de la

importancia de su contribucion individual.

« Cultivar la colaboracion en toda la organizacion.
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Posibilitar la discusion abierta y compartir los conocimientos y las

experiencias.
Preparar a las personas para mejorar su desempefio.

Impulsar la autoevaluacion del desempefio frente a los objetivos

personales.

Desarrollar encuestas para medir la satisfaccion de las personas con su

trabajo, informar los resultados, y optar por las acciones apropiadas.
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2.3. Marco conceptual
2.3.1. Imagen institucional
Segun Jiménez & Rodriguez (2007) “La identidad corporativa es el conjunto
de rasgos, caracteristicas y atributos mas o menos estables y duraderos de la

organizacion que determinan su manera de ser, de actuar y de relacionarse”

2.3.2. Evaluacion del desempefio
Ivancevich (2005) menciona que es la actividad con la que se determina el
grado en que un empleado se desempefia bien. En otros términos, se le
denota como revision del desemperio, calificacion del personal, evaluacion de
meérito, valoracion del desemperio, evaluacion de empleados y valoracion del

empleado.

2.3.3. Trabajo en equipo
Rios (2017) afirma que “Se refiere a la serie de estrategias, procedimientos
y metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas

propuestas”.

2.3.4. Habilidades de direccion
La periodista Ruiz (2013) lo define como: “las habilidades directivas o
gerenciales son el punto diferenciador entre los gerentes que simplemente
ordenan, y aquellos que ejecutan los procesos administrativos y quienes,
gracias a sus actitudes, acciones y motivaciones positivas hacia el trabajo y
hacia sus subalternos, contribuyen al bienestar de su comunidad laboral y al

clima organizacional de sus empresas”.

2.3.5. Necesidad
Vazquez (2016) indica que una necesidad es “como la distancia, hiato o
vacio que existe entre la situacién tal como una persona la esta viviendo en el
presente y tal como le gustaria vivirla en el futuro”.
2.3.6. Calidad
La calidad es implicita en los genes de la humanidad; es la capacidad que

tiene el ser humano por hacer bien las cosas (Vazquez, 2016).

2.4.Sistema de hipotesis
e La cultura organizativa apoya significativamente en la gestién de calidad en
Tottus de Mall plaza — Truijillo, 2019.
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2.5. Variables e indicadores

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variables para C C . . . . Tipo de
> P Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores b
Investigar Variables
Historia institucional Cualitativa
Villafafie (2013) "es el modo de ser que tiene la Villafafie (2013) "La cultura |dentidad institucional Logo Cualitativa
organizacion, conductas adoptadas por los miembros organizacional se mide a través Marca Cualitativa
Ve_mable de una organizacion, y que esta compuesta de la unidad gstra;eglca, S|stemas Imagen institucional Cualitativa
Independiente: Cultura  fundamentalmente por él; como somos, vinculada ala  de valores e identidad corporativa P —
Organizacional identidad corporativa, el; como pensamos, vinculado y a su vez se mide mediante sus Unidad estratégica Gest-|0n interna CuaI!tat!va
al sistema de valores y él; que hacemos, vinculado a indicadores, items escalas y Gestion externa Cualitativa
la unidad estratégica que tiene cada organizacion". niveles" . Integridad Cualitativa
Sistema de valores — —
Responsabilidad Cualitativa
Actividades de mejora Cualitativa
Mejora continua Evaluacién de desempefio Cualitativa
Evaluacion de eficiencia Cualitativa
Trabajo en equipo Cualitativa
La Organizacion Internacional de Estandarizacion Gestion de las relaciones Manual de la calidad Cualitativa
(2015), "Sistema que relaciona un conjunto de . R Relacion con proveedores y clientes P
. P Segun la Organizacion ; Cualitativa
var!abcies rgleya}ntes p:ar? la putta§ta_en practlcla de una Internacional de Estandarizacion _ internos - _ -
serie de principios, practicas y técnicas para la mejora (2015) "El sistema de gestion de _ Habilidades de direccién Cualitativa
de la calidad, por lo tanto, gestionar la calidad implica . ” Liderazgo - I P
el disefio de un sistema que vincule diversos la calidad es una coleccion de Habilidades actitudinales Cualitativa
Variable dependiente: q T meétodos, utilizables puntual y P i itati
9 : componentes y aspectos de una organizacion . ! . Conocimiento de las necesidades Cualitativa
Gestion de Calidad . : L aisladamente para el control de la Enfoque al cliente - - -
referidos a los resultados vinculados a la concepcion i Expectativas de los clientes Cualitativa
de calidad. El sistema de gestion de la calidad calidad de productos o procesos. i ot
) ’ . Existen 7 enfoques que se Procedimientos documentados Cualitativa
implementado de forma correcta otorga la seguridad encuentran dentro del sistema de Toma de decisiones - — —
que las actividades empresariales son dirigidas hacia estion de la calidad” basadas en evidencias Registro y control de indicadores Cualitativa
la satisfaccion plena del cliente como primery 9 ) Analisis estadisticos de procesos Cualitativa
principal objetivo corporativo”. Enfoque basado en Normalizacion de procedimientos Cualitativa
procesos Planes y eficiencia de gestion Cualitativa
Compromiso y Involucramiento en procesos Cualitativa
competencias de las Capacidades de las personas Cualitativa
personas Calidad de los servicios Cualitativa

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.Tipo y nivel de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion
e Aplicada: Tiene por objetivo resolver un determinado problema o
planteamiento especifico, enfocandose en la busqueda y consolidacion del
conocimiento para su aplicacién y, por ende, para el enriquecimiento del

desarrollo cultural y cientifico.

3.1.2. Nivel de investigacién

o Descriptiva correlacional: La investigacion descriptiva se utiliza para
descubrir nuevos hechos y significados de una investigacion. La
investigacion correlacional se utiliza para explorar hasta qué punto se

relacionan dos variables de estudio.

3.2.Poblacién y muestra de estudio
3.2.1. Poblacion de estudio
La poblacién estuvo conformada por el total de trabajadores de Tottus Mall

Plaza Trujillo fue 78 personas, todas fueron objeto de estudio.

Tabla 2
Poblacién de colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019, segun el

area donde trabajan.

Areas N° de trabajadores
Administrativo 15
Cajas 30
Reposicion 20
Logistica 13
Total 78

Fuente: Registro de planilla de trabajo 2018 de Tottus de Mall Plaza — Truijillo.

Tabla 3
Poblacién de colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019, segun su

género.

Género Cantidad %

Femenino 36 46.2
Masculino 42 53.8
Total 78 100

Fuente: Registro de planilla de trabajo 2018 de Tottus de Mall Plaza — Trujillo

3.2.2. Marco muestral

Fue el total de los trabajadores de Tottus Mall Plaza Trujillo en el afio 2019.
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3.2.3. Unidad de analisis
La unidad de andlisis estuvo conformada por a cada uno de los trabajadores

de Tottus Mall Plaza Trujillo en el afio 2019.

3.2.4. Muestra
Debido a que la poblacion era menor a 100 se consider6 a toda la poblacién

de trabajadores de Tottus Mall Plaza Trujillo en el afio 2019.

3.3.Disefio de contrastacion

Cabrero (2001) considera que existen dos diferentes tipos de disefio de
investigacion. El disefio experimental, donde el investigador desea comprobar los
efectos de una intervencion especifica, en este caso el investigador tiene un papel
activo, pues lleva a cabo una intervencion dentro del area. Por otro lado, el no
experimental, indica que el investigador observa los fenébmenos tal y como ocurren
naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. De acuerdo, a nuestra investigacion,
el tipo de disefio es no experimental. Es transversal ya que lo datos fueron
recolectados en un momento determinado y fue descriptivo correlacional, debido
a que se busco analizar y recoger informacion acerca de como el comportamiento

de una variable afecta a la otra.

X1

X2

Donde:
O: Colaboradores de Tottus Mall Plaza — Truijillo, 2019.

X1: Representa la variable “Cultura organizacional” de Tottus de Mall Plaza
— Trujillo, 2019.

X2:  Representa la variable “Gestion de calidad” de Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019.

r:  Relacion entre las variables “Cultura organizacional” y “Gestion de

calidad”
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3.4.Técnicas e instrumentos de investigacion
3.4.1. Técnicas de investigacion
La encuesta: Es aquella técnica que nos permitié reunir datos para medir los

indicadores de la cultura organizativa y su apoyo en la gestion de calidad.

3.4.2. Instrumentos de investigacion

El cuestionario: este instrumento contenia un conjunto de preguntas
estructuradas con una secuencia ldgica y redactadas coherentemente, para
alcanzar los objetivos establecidos y responder las preguntas planteadas, dicho
instrumento fue validado por Hernandez (2016), en su investigacion “La cultura
organizacional y su relacion con el desempefio laboral en el area de cirugia del
hospital | NAYLAMP-CHICLAYQ?, presentado en la Universidad Sefior de Sipan.
Chiclayo, Perua.

3.4.3. Alcance de investigacion

La presente investigacion busca determinar si la cultura organizacional apoya
a la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, afio 2019. Para la cual,
la investigacibn se centr6 a la informacion recogida por parte de 78
colaboradores de las siguientes areas: administrativa, cajas, reposicion y
logistica de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo que laboran en el periodo
de ejecucion del estudio (Enero 2019 — Julio 2019) y se encontraban de acuerdo
con participar en la misma, cuyas edades estdn comprendidas entre 18 y 55
ademas que cuente con una antigiiedad no menor a un afio en el puesto de

trabajo y que tengan un grado de instruccion técnico y superior.

3.4.4. Limitaciones de investigacién
La presente investigacion busca determinar si la cultura organizacional apoya
a la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, afio 2019. Por lo cual,
no se tomo6 en cuenta la opinién de los clientes ni el manejo de los reclamos
presentados por estos debido que la tesis persigue reconocer el nivel de

desarrollo la gestion de calidad en sus procesos.

3.5.Procesamiento y analisis de datos
e Se realiz0 una revision literaria, para conocer las teorias relacionas a las

variables
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Posteriormente se realizd la aplicacion de la encuesta previamente
elaborada.

Se llevaron los resultados a una base de datos en el programa informatico
Excel.

Finalmente, los datos fueron procesados en el programa estadistico SPSS,
con los resultados se procedio a elaborar la discusion de resultados y las

conclusiones de nuestra tesis.

41



V. PRESENTACION
DE RESULTADOS



4.1 Analisis e interpretacion de resultados
Primer objetivo especifico: Establecer el nivel de la cultura organizacional de

los colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019.

Tabla 4
Nivel de la cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza
— Trujillo, 2019.
NIVEL N° %
Alta 57 73.1%
Media 21 26.9%
Baja 0 0.0%
TOTAL 78 100%

26.9% 0.0%
Alto Medio Bajo

Figura 1 Nivel de la cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de
Mall Plaza — Trujillo, 2019.

Interpretacion

En la tabla 4 y figura 1 se observa el consolidado de las dimensiones
relacionadas a la variable “Cultura organizacional” de los colaboradores de
Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, en ellas se puede observar que el
73.1% de los colaboradores poseen un alto nivel de cultura organizacional, el
26.9% de los colaboradores su nivel de cultura organizacional es media y
ningun colaborador posee bajo nivel de cultura organizacional en la empresa

Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019.
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Tabla 5
Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Truijillo

2019, segun la dimension: Identidad institucional

Identidad institucional N° %

Totalmente de acuerdo 44 56.4

Bastante de acuerdo 34 43.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0

TOTAL 78 100%

56.4% 43.6% 0.0% 0.0% 0.0%

Ul ..

Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 2 Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza

— Trujillo 2019, segun la dimension: Identidad institucional
Interpretacion

En la tabla 5 y figura 2 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la Cultura organizacional segun la dimensién ‘“ldentidad
institucional” de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de
Trujillo, en ellas se puede observar que el 56.4% de los colaboradores estan
totalmente de acuerdo en que poseen una identidad institucional, esto debido
a que estan ligados emocionalmente con los factores: logo, marca y la historia
de la empresa, el 43.6% de los colaboradores estan bastante de acuerdo en
gue poseen esta identidad institucional hacia Tottus de Mall Plaza — Truijillo,
2019.
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Tabla 6
Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Truijillo

2019, segun la dimension: Unidad estratégica

Unidad estratégica N° %
Totalmente de acuerdo 9 115
Bastante de acuerdo 20 25.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 37.2
Bastante en desacuerdo 18 23.1
Totalmente en desacuerdo 2 26
TOTAL 78 100%
11.5% 25.6% 37.2% 23.1% 2.6%

UUUUu

Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 3 Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza

— Trujillo 2019, segun la dimension: Unidad estratégica
Interpretacion

En la tabla 6 y figura 3 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la Cultura organizacional segun la dimension “Unidad
estratégica” de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de
Truijillo, en ellas se puede observar que el 37.2% de los colaboradores estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo en que estos se alineen a la unidad estratégica
interna y externa de la empresa, el 25.6% de los colaboradores estan bastante
de acuerdo en que estos se alinean a la unidad estratégica interna y externa

de la empresa Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.
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Tabla 7
Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Truijillo

2019, segun la dimension: Sistema de valores

Sistema de valores N° %

Totalmente de acuerdo 38 48.7

Bastante de acuerdo 40 51.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0

TOTAL 78 100%

48.7% 51.3% 0.0% 0.0% 0.0%

..

Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 4 Cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza

— Trujillo 2019, segun la dimension: Sistema de valores
Interpretacion

En la tabla 7 y figura 4 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la Cultura organizacional segun la dimension “Sistema de
valores” de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo,
en ellas se puede observar que el 51.3% de los colaboradores estan bastante
de acuerdo con que la mayoria de los colaboradores realizan su trabajo con
total responsabilidad e integridad dentro de la empresa, el 48.7% de los
colaboradores estan totalmente de acuerdo en que estos realizan su trabajo

con total responsabilidad en la empresa Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.
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Segundo objetivo especifico: Reconocer el nivel de desarrollo de la gestion
de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.

Tabla 8
Nivel de desarrollo de la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo,
2019

NIVEL N° %
Alta 77 98.7%
Media 1 1.3%
Baja 0 0.0%
TOTAL 78 100%

98.7% 1.3% 0.0%

Alto Medio Bajo

Figura 5 Nivel de desarrollo de gestion de calidad de Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019.

Interpretacion

En la tabla 8 y figura 5 se observa el consolidado de las encuestas
relacionadas a la variable “Gestion de calidad” de la empresa Tottus de Mall
Plaza de la ciudad de Trujillo, en ellas se puede observar que el 98.7% de los
colaboradores declaran que la gestién de calidad de Tottus esta altamente
desarrollada de acuerdo a las dimensiones de la variable en estudio, el 1.3%
de los colaboradores declaran que la gestion de calidad de Tottus esta
medianamente desarrollada y ningun colaborador declaré que la gestiéon de

calidad en la empresa Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019 es baja.
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Tabla 9
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimension:

Mejora continua

Mejora continua N° %

Totalmente de acuerdo 62 79.5

Bastante de acuerdo 16 20.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0

TOTAL 78 100%

79.5% 20.5% 0.0% 0.0% 0.0%

.-LJNm.-.-

Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 6 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo 2019, segun la

dimension: Mejora continua
Interpretacion

En la tabla 9 y figura 6 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimension “Mejora continua” de
Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, en ellas se puede observar que el
79.5% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con que la evaluacion
de eficiencia y desempefio permiten la mejora continua de la empresa, el 20.5%
de los colaboradores estan bastante de acuerdo en que la evaluacion de
eficiencia y desempefio permiten la mejora continua de la empresa Tottus de
Mall Plaza — Trujillo, 2019.
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Tabla 10
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimension:

Gestion de relaciones

Gestion de relaciones N° %
Totalmente de acuerdo 13 16.7
Bastante de acuerdo 18 23.1
Ni de acuerdo nien desacuerdo 5 6.4
Bastante en desacuerdo 33 423
Totalmente en desacuerdo 9 115
TOTAL 78 100%
16.7% 23.1% 6.4% 42.3% 11.5%

UUUUU

Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 7 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo 2019, segun la

dimension: Gestidn de relaciones
Interpretacion

En la tabla 10 y figura 7 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimension “‘Gestion de
relaciones” de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo, en ellas se puede
observar que el 42.3% de los colaboradores estan bastante en desacuerdo con
que el trabajo en equipo, la relacién con los proveedores y la relacion con los
clientes internos de la empresa es buena, el 16.7% de los colaboradores estan
totalmente de acuerdo en que el trabajo en equipo, la relacién con los

proveedores y la relacién con los clientes internos de la empresa es buena.
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Tabla 11

Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimension:

Liderazgo
Liderazgo N° %
Totalmente de acuerdo 24 30.8
Bastante de acuerdo 15 19.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 18.0
Bastante en desacuerdo 20 25.6
Totalmente en desacuerdo 5 6.4
TOTAL 78 100%
30.8% 19.2% 18.0% 25.6% 6.4%

ool

Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 8 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo 2019, segun la

dimensioén: Liderazgo
Interpretacion

En la tabla 11 y figura 8 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimension “Liderazgo”de Tottus
de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, en ellas se puede observar que el 30.8%
de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con que en la organizacion
se han desarrollado habilidades de direccion y habilidades actitudinales, el
25.6% de los colaboradores estan bastante en desacuerdo en que en la
empresa Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, ha desarrollado

habilidades de direccién y habilidades actitudinales.
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Tabla 12
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimension:

Enfoque al cliente

Enfoque al cliente N° %

Totalmente de acuerdo 63 80.8

Bastante de acuerdo 15 19.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0

TOTAL 78 100%

80.8% 19.2% 0.0% 0.0% 0.0%

—-UNE%——

Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 9 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo 2019, segun la

dimension: Enfoque al cliente
Interpretacion

En la tabla 12 y figura 9 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimensién “Enfoque al cliente”
de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo, en ellas se puede observar que
el 80.8% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con que la
organizacion se preocupa por conocer las necesidades de los clientes y por
cumplir sus expectativas, el 19.2% de los colaboradores estan bastante de
acuerdo en que en la empresa Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, se
preocupa por conocer las necesidades de los clientes y por cumplir sus

expectativas.
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Tabla 13
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimension:

Toma de decisiones basadas en evidencias

Toma de decisiones N° %

Totalmente de acuerdo 28 35.9

Bastante de acuerdo 49 62.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.3
Bastante en desacuerdo 0 00
Totalmente en desacuerdo 0 00

TOTAL 78 100%

35.9% 62.8% 1.3% 0.0% 0.0%

edwduwd e

Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo
Figura 10 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la

dimension: Toma de decisiones basadas en evidencias
Interpretacion

En la tabla 13 y figura 10 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimension “Toma de decisiones
basadas en evidencias”de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo, en ellas
se puede observar que el 62.8% de los colaboradores estan bastante de
acuerdo con que la organizacion tiene procesos debidamente documentados,
gue realizan un debido registro y control de indicadores y que realizan un debido
analisis estadistico de los procesos, el 35.9% de los colaboradores estan
totalmente de acuerdo en que en la empresa Tottus de Mall Plaza de la ciudad
de Truijillo, tiene procesos debidamente documentados, que realizan un debido
registro y control de indicadores y que realizan un debido analisis estadistico

de los procesos.
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Tabla 14
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimensién:

Enfoque basado en procesos

Enfoque basado en procesos N° %

Totalmente de acuerdo 36 46.2
Bastante de acuerdo 42 53.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
TOTAL 78 100%
46.2% 53.8% 0.0% 0.0% 0.0%

Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo

Figura 11 Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la

dimension: Enfoque basado en procesos
Interpretacion

En la tabla 14 y figura 11 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestidn de la calidad segun la dimensién “Enfoque basado en
procesos” de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, en ellas se puede
observar que el 53.8% de los colaboradores estan bastante de acuerdo con que
la organizacion ha normalizado los procedimientos adecuadamente y que los
planes realizados han permitido una gestion eficiente, el 46.2% de los
colaboradores estan totalmente de acuerdo en que en la empresa Tottus de
Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, ha normalizado los procedimientos
adecuadamente y que los planes realizados han permitido una gestion

eficiente.
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Tabla 15
Gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la dimensién:

Compromiso y las competencias de las personas

Compromiso y competencias N° %

Totalmente de acuerdo 47 60.3
Bastante de acuerdo 31 39.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Bastante en desacuerdo 0 0.0
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
TOTAL 78 100%
60.3% 39.7% 0.0% 0.0% 0.0%
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Ni de acuerdo
Ni en
desacuerdo

Bastante en Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente Bastante de
de acuerdo acuerdo
Figura 12 Gestidon de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo 2019, segun la

dimensién: Compromiso y las competencias de las personas
Interpretacion

En la tabla 15 y figura 12 se observa se observa el consolidado de los
indicadores de la gestion de la calidad segun la dimension “Compromiso y las
competencias de las personas”de Tottus de Mall Plaza de la ciudad de Truijillo,
en ellas se puede observar que el 60.3% de los colaboradores estan totalmente
de acuerdo con que la las competencias de las personas se ven involucradas
en los procesos de la organizacion y que la calidad de los servicios se ve
influenciado por el compromiso y capacidades de las personas, el 39.7% de los
colaboradores estan bastante de acuerdo en que en la empresa Tottus de Mall
Plaza de la ciudad de Trujillo, las competencias de las personas se ven
involucradas en los procesos de la organizacion y que la calidad de los servicios
se ve influenciado por el compromiso y capacidades de las personas.
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Tercer objetivo especifico: Relacionar la cultura organizativa y la gestion de
calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.

Tabla 16

Relacién entre la cultura organizativa y su apoyo en la gestién de calidad en
Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019

Error estandar Significacion

i b
Valor asintético? T aproximada aproximada
Tau-b de 0.285 0.103 2584 0.010
Kendall
Ordinal por Tau-c de 0.191 0.074 2.584 0.010
ordinal Kendall
Correlacion de c
Spearman 0.303 0.113 2.774 ,007
Intervalo por 4o pearson 0,262 0.102 2.366 021°
intervalo
N de casos validos 78

Fuente: SPSS

Interpretacion

La tabla 16 se observa las pruebas estadisticas Tau b, Tau ¢, Sperman y
Pearson, los valores que pueden tomar estos estadisticos se encuentran entre
-1y +1 y cuando toman valor O quiere decir que no existe relacion, cuando los
valores son negativos significa que mientras los valores de una variable
aumentan, los otros disminuyen y cuando el valor es positivo, significa que
cuando los valores de una variable aumentan, los valores de la otra también
aumentaran y viceversa. Los valores que tomaron en este caso fueron: Tau b
=0.285, Tau ¢ = 0.109, Spearman = 0.303 y Pearson = 0.262, como podemos
observar todos son positivos, por lo tanto, la relacién entre las variables es

medianamente positiva.
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4.2 Docimasia de hipotesis

Objetivo general: Determinar el apoyo de la cultura organizativa a la gestion
de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.

4.2.1 Contrastacion de hipotesis

Para la presente tesis se utilizé la prueba estadistica del Chi — Cuadrado

para contrastar la hipotesis, el resultado obtenido nos ayudara a rechazar o

aceptar la hipétesis nula.

Tabla 17

Prueba estadistica de Chi - Cuadrado

Valor

Significacién asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,3882 4 0.000
Razén de verosimilitud 21.499 4 0.000
Asociacién lineal por lineal 5.280 1 0.022

N de casos validos 78

Fuente: SPSS

73.1% 26.9% 0.0%
Alto Medio Bajo

Cultura organizacional

98.7% 1.3% 0.0%

Alto Medio Bajo

Gestion de calidad

Figura 13 Niveles obtenidos de la cultura organizacional y gestion de calidad
de Tottus de Mall Plaza — Trujillo, afio 2019.

Interpretacion

La tabla 17 se observa que el valor estadistico de chi — cuadrado es de

34.388 y la razén de verosimilitud es 21.499. Estos valores difieren

significativamente de 0, para niveles de significacion superiores a 0.000, lo que

significa que se rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se acepta la hipotesis

propuesta de que la cultura organizativa apoya positivamente en la gestiéon de

calidad en Tottus de Mall plaza Trujillo en el afio 2019.
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V. Discusion de resultados
En este capitulo, se expondran los resultados que se han obtenido a través de
las encuestas, los cuales ya han sido tabulados, analizados e interpretados.
Ademés de acuerdo con los resultados obtenidos se procedié a realizar un
contraste con investigaciones previas, para determinar si existian datos similares

0 si existian diferencias en las investigaciones.

El primer objetivo de la investigacion cientifica fue establecer el nivel de la
cultura organizacional de los colaboradores de Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019. Para dar respuesta en las figuras 2, 3, 4 observamos que respecto
a la identidad institucional el 43.6% de los encuestados estan bastante de acuerdo
con que se sienten ligados emocionalmente con aspectos como el logo, la marca,
la historia y la imagen de la organizacion, respecto a la unidad estratégica un
37.2%, estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo respecto a que los trabajadores se
alineen a la gestion estratégica interna y externa de la organizacion, respecto al
sistema de valores el 51.3% estan bastante de acuerdo con que los trabajadores
realizan su trabajo con responsabilidad e integridad, mientras que un 48.72%
estan totalmente de acuerdo. Respecto a estos resultados Calderén (2013) en su
investigacion menciona que la cultura organizacional que maneja la empresa
estudiada no es estable ya que esta determinada por el comportamiento de los
trabajadores, provocando inestabilidad en el rendimiento individual siendo
deficiente el rendimiento de las labores del puesto. Por lo tanto, los aspectos
evaluados en Tottus de Mall Plaza Truijillo indican que los trabajadores presentan
una buena identidad institucional, siguen los planes estratégicos y tienen un buen
sistema de valores, por ello, un sistema de gestion de calidad respaldado de una
buena cultura organizacional permite a la organizacién analizar las necesidades
de sus clientes y definir los procesos adecuados para una eficiente prestacion de
servicios, idea que confirmamos con la tabla 4 en la cual el consolidado de las
encuestas indica que segun el 73.1% de los encuestados poseen un alto nivel de

cultura organizacional.

El segundo objetivo de la investigacion cientifica fue reconocer el nivel de
desarrollo de la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019.
Para dar respuesta de la figura 6 a la 12 observamos que un 79.5% estan

totalmente de acuerdo con que la evaluacion de eficiencia y desempefo permiten

56



la mejora continua de la organizacién y un 20.5% estan bastante de acuerdo;
respecto a gestion de relaciones el 42.3% y 11.5% estan bastante en desacuerdo
y totalmente en desacuerdo, con que el trabajo en equipo, la relaciéon con los
proveedores y la relacion con los clientes internos de la organizacion es buena,
un 23.1% y 16.7% estan bastante y totalmente de acuerdo, es decir, consideran
gue la gestion de relaciones son buenas, respecto al liderazgo un 30.8% y 19.2%
estan totalmente y bastante de acuerdo respectivamente con que se han
desarrollado habilidades de direccion y habilidades actitudinales, respecto al
enfoque al cliente un 80.8%, estan totalmente de acuerdo con que la organizacion
se preocupa por conocer las necesidades de los clientes y por cumplir sus
expectativas y un 19.2% manifiestan estar bastante de acuerdo, hecho que
concuerda con el resultado de la investigacion de Alegre (2018) quien indica que
la gestion de calidad tiene una relacion directa moderada con el servicio de
calidad. Respecto a la toma de decisiones basadas en evidencias un 62.8% estan
bastante de acuerdo con que la organizacion tiene procesos debidamente
documentados, realizan un debido registro y control de indicadores y realizan un
debido analisis estadistico de los procesos, respecto al enfoque basado en
procesos, un 53.8% estan bastante de acuerdo con que la organizacion ha
normalizado los procedimientos adecuadamente y que los planes realizados han
permitido una gestién eficiente, respecto al compromiso y las competencias de las
personas un 60.3% y 39.7% estan totalmente y bastante de acuerdo
respectivamente, con que las competencias de las personas se ven involucradas
en los procesos de la organizacion y que la calidad de los servicios se ve
influenciado por el compromiso y capacidades de las personas. Finalmente, en la
tabla 8 observamos que el nivel de desarrollo de la gestion de calidad es alto,
resultado que concuerda con la investigacion de Roca (2016) quien indica que

cultura organizacional y la gestién de calidad estan estrechamente relacionadas.

El tercer objetivo fue relacionar la cultura organizativa y la gestion de
calidad en Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019. Para el cumplimiento de este
objetivo utilizamos el programa estadistico SPSS y aplicamos Tau-b de Kendall,
Tau.c de Kendall, Correlacion de Spearman y R de Pearson, los valores que se
obtuvieron fueron los siguientes: Tau b = 0.285, Tau ¢ = 0.109, Sperman = 0.303

y Pearson = 0.262, como podemos observar todos son medianamente positivos.
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Resultado que concuerda con la investigacion de Alegre (2018) quien también
aplico la Correlacion de Spearman y tuvo como resultado que cultura

organizacional tiene una relacion directa moderada con la gestion de calidad.

Finalmente, para el cumplimiento de objetivo general determinar el apoyo de
la cultura organizativa a la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza —
Trujillo, 2019. Se realiz6 la prueba de chi — cuadrado la cual tuvo un valor de
34,388 y la razén de verosimilitud es 21.499. Estos valores difieren
significativamente de 0, para niveles de significaciébn superiores a 0.000, lo que
significa que se rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se acepta la hipotesis
propuesta de que la cultura organizativa apoya positivamente en la gestion de
calidad en Tottus de Mall plaza — Trujillo, 2019. Resultado que concuerda con
Hernandez (2016) quien menciona que de cultura organizacional y la gestion de
calidad estan estrechamente relacionadas, asi mismo, Incio (2017) menciona que

el disefno del Sistema de Gestidon de Calidad es rentable.
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CONCLUSIONES

Se determino que la cultura organizacional apoya significativamente a la
gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo, 2019.

Se establecio que los colaboradores de Tottus de Mall Plaza — Trujillo, 2019.

Tienen un alto nivel de cultura organizacional.

Se reconocid que la gestion de calidad en Tottus de Mall Plaza — Truijillo,

2019. Tienen un alto nivel de desarrollo.

Existe una relacién positiva media entre la cultura organizativa y la gestién
de calidad, por lo tanto, una mejora en cualquier variable beneficiaria a la
otra, es decir, la mejora en la cultura organizativa de Tottus de Mall Plaza

Trujillo resultaria en un mejor desarrollo de la gestion de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que Tottus de Mall Plaza Trujillo realice acciones como
mejorar la comunicacion con reuniones o capacitaciones para incentivar a
los trabajadores a seguir los planes estratégicos tanto internos, como
externos, pues seguir estos planes va a generar el cumplimiento de los
objetivos que se tengan, estos pueden ser para beneficio interno o para

lograr una mejor atencion a los clientes.

Es preciso que se tomen acciones para mejorar la gestion de relaciones que
Tottus de Mall Plaza Trujillo tiene tanto con sus trabajadores, como con sus
proveedores, ya que buenas relaciones significarian un mejor trabajo en
equipo por parte de los trabajadores y una buena imagen frente a los

proveedores, ademas resultaria en una buena imagen para los clientes.

Se recomienda que siempre se realicen actividades que tengan como
finalidad fortalecer la cultura organizativa, tales como incentivos,
capacitaciones, reuniones motivadoras, etc., para de esta forma asegurar un
buen desarrollo de la gestién de calidad ya que todos los trabajadores
estaran comprometidos con brindar una atencién de calidad y asegurar que

los procesos realizados siguen un plan establecido.

Finalmente, es necesario que la empresa desarrolle y mantenga un nivel alto
de cultura organizativa, para garantizar una excelente gestién de calidad en

cada uno de los niveles y areas de la empresa.
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ANEXOS



Anexo N° 01

CUESTIONARIO

Buen dia estimado (a), a continuacion, le presentamos un cuestionario, que servira
para una investigacion, esperamos que complete con informacion valiosa para este

proyecto, se agradece de antemano que complete las siguientes preguntas

Sexo:

Edad:

Nivel de educacion:

A continuacion, marque las opciones que considere mejor.

VARIABLE INDEPENDIENTE

Totalmente en
desacuerdo
Bastante en
desacuerdo

Ni en acuerdo

ni en
desacuerdo
Bastante de
acuerdo

Totalmente de

acuerdo

IDENTIDAD INSTITUCIONAL

1. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se sienten ligados emocionalmente con el logo de
la organizacion.

2. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se sienten ligados emocionalmente con la marca
de la organizacién.

3. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se sienten ligados emocionalmente con la historia
de la organizacion.

4. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se sienten ligados emocionalmente con la imagen
de la organizacion.

UNIDAD ESTRATEGICA

5. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se alinean a la gestion estratégica interna de la
organizacion.

6. Consideras que la mayoria de los trabajadores
se alinean a la gestién estratégica externa de la
organizacion.

SISTEMA DE VALORES

7. Consideras que la mayoria de los trabajadores
realizan su trabajo con total responsabilidad
dentro de la organizacion.

8. Consideras que la mayoria de los trabajadores
realizan su trabajo con total integridad dentro de
la organizacion.
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VARIABLE DEPENDIENTE

Totalmente de
acuerdo

Bastante de

acuerdo

Ni en acuerdo

ni en
desacuerdo

Bastante en

desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

MEJORA CONTINUA

9. Considera que la evaluaciéon de eficiencia
permite la mejora continua de la organizacién

10. Considera que la evaluacion de desempefio
permite la mejora continua de la organizacién

GESTION DE LAS RELACIONES

11. Considera que hay un buen trabajo en equipo
dentro de la organizacion

12. Considera que la organizacion tiene buena
relacion con sus proveedores

13. Considera que la organizacion tiene buena
relacion con sus clientes internos

LIDERAZGO

14. Considera usted que en la organizacion se han
desarrollado habilidades de direccion

15. Considera usted que en la organizacion se han
desarrollado habilidades actitudinales

ENFOQUE AL CLIENTE

16. Considera que la organizacion se preocupa
por conocer las necesidades de los clientes

17. Considera que la organizacion se preocupa
por cumplir las expectativas de los clientes

TOMA DE DECISIONES BASADAS EN EVIDENC

IAS

18. Considera que la organizacion tiene procesos
debidamente documentados

19. Considera usted que se realiza un debido
registro y control de los indicadores

20. Considera usted que la organizacion realiza un
debido analisis estadistico de los procesos

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

21. Considera usted que se han normalizado los
procedimientos adecuadamente

22. Considera usted que la realizacion de planes
permite una gestion eficiente

COMPROMISO Y LAS COMPETENCIAS DE LAS

PERSONAS

23. Considera usted que las competencias de las
personas se ven involucradas en los procesos de
la organizacién

24. Considera usted que la calidad de los servicios
se ve influenciado por el compromiso Yy
capacidades de las personas
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