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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
caracteristicas del liderazgo y la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de la
Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio 2019; el cual responde a la siguiente
pregunta: ¢Cuales son las caracteristicas del liderazgo y la gestion de calidad en las
MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2019?, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental con
corte transversal. La poblacion para la variable liderazgo fue finita de 38 trabajadores y
para la variable gestion de calidad también fue finita integrada por los 05 gerentes, todos
los elementos fueron opcion a ser elegidos para la muestra. A quienes se les aplico una
encuesta predisefiada para determinar identificar las caracteristicas de las variables. Para
la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del
cuestionario, conformado de 32 preguntas cerradas. Los resultados de gestién de calidad
el 100% identificaron la empatia, brindando un servicio agradable a los clientes. Un 100%
in la calidad del producto identificaron la técnica los productos retinen las expectativas
del cliente. Y el 100% sobre la mejora continua identificaron el control, preocupados por
mejorar la perspectiva de sus clientes. Respecto al Liderazgo el 76.3% de los trabajadores
identificaron la interrelacion como hébito en la organizacion; y como estilos de liderazgo
el 73.7% de trabajadores identificaron el estilo democratico porque sus opiniones son
respetadas.

Palabras clave: Liderazgo, Gestion de calidad, restaurante
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ABSTRACT

The present research has had as a general objective: To determine the
characteristics of leadership and quality management in the MYPE restaurants category
of the Urbanization El Bosque - Castilla, Piura, year 2019; which answers the following
question: What are the characteristics of leadership and quality management in the MYPE
restaurants category of the Urbanization EIl Bosque - Castilla, Piura, year 2019 ?, the
research is descriptive, quantitative level, of non-experimental design with cross section.
The population for the leadership variable was finite of 38 workers and for the quality
management variable it was also finite integrated by the 05 managers, all the elements
were option to be chosen for the sample. To whom a pre-designed survey was applied to
determine the characteristics of the variables. The survey technique and the questionnaire
tool, consisting of 32 closed questions, were used to collect the information. 100% quality
management results identified empathy, providing a pleasant service to customers. 100%
in the quality of the product identified the technique the products meet the expectations
of the customer. And 100% on continuous improvement identified control, concerned
about improving the perspective of their customers. Regarding Leadership, 76.3% of the
workers identified the interrelation as a habit in the organization; and as leadership styles
73.7% of workers identified the democratic style because their opinions are respected.

Keyword: Leadership, Quality Management, Restaurant.
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I. INTRODUCCION

El lento crecimiento econdémico, el menor dinamismo del comercio
internacional, la aceleracién de la revolucién digital, que esta modificando los patrones
de consumo y de produccion en todo el mundo y las nuevas demandas globales vinculadas
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible para el Desarrollo Sostenible representan
desafios y oportunidades para que los paises de América Latina puedan encarar un nuevo

estilo de desarrollo mas justo y sostenible (Dini y Stumpo, 2018, p. 5).

Las micro, pequefias y medianas empresas (mi pymes) son un componente
fundamental del tejido empresarial en América Latina. Esta importancia se manifiesta en
varias dimensiones, como su participacion en el nimero total de empresas o la creacion

de empleo. Ello se contrapone a una participacion al producto interno bruto

(PIB) regional de tan solo el 25 %, situacion que contrasta con la de los
paises de la Unién Europea (UE) donde las mi pymes alcanzan, en promedio, el 56 %. En
América Latina las microempresas son el 88% de las empresas formales, aportan el 27%

del empleo y apenas el 3,2% de la produccién (Dini y Stumpo, 2018, pp. 9, 20).

En primer lugar, se encuentran microempresas cuya gestacién suele
responder a necesidades individuales de autoempleo y que a menudo se sitdan en una
situacion de informalidad (bajos niveles de capital humano, dificultad para acceder a
recursos financieros externos, escasa internacionalizacién, realizacién de actividades con
bajos requerimientos técnicos, etc.). En el otro extremo, se encuentran también pymes de
alto crecimiento que se caracterizan por tener un comportamiento mucho mas dinamico,

tanto en facturacion como en creacion de puestos de trabajo y cuyo desempefio responde



al aprovechamiento de oportunidades de mercado a través de una gestion empresarial

eficiente e innovadora (Dini y Stumpo, 2018).

El sector de los servicios se ha constituido desde hace varias décadas en
factor fundamental de desarrollo y crecimiento de los paises, de tal manera que el cliente
es (o debe ser) el punto focal de todas las decisiones y actividades de las organizaciones

de dicho sector (Rubio Guerrero y Uribe Macias, 2013).

El desarrollo de las mi pymes abarca problematicas muy heterogéneas,
que van desde aspectos laborales y tributarios, a temas relacionados con el
financiamiento, el desarrollo y la difusién de nuevas tecnologias, la constitucion de
estrategias colectivas, politicas arancelarias, de educacion e investigacién, inversiones en

infraestructura, etc. (Dini y Stumpo, 2018, p. 477).

En ese mismo orden y direccion, Cuba (2019) refiere que en los Gltimos
15 afos (2004-2018) Peru, Colombia y Chile, en ese orden, son las economias que mas
han crecido dentro de los 6 paises méas grandes de América Latina. Asimismo, Peru y
Chile han mantenido las tasas de inflacion dentro de sus respectivos rangos meta, mientras

que en el caso colombiano han estado ligeramente por encima de su banda.

En comparacion con otros paises de Sudamérica, en Per( hay que destacar
como aspectos positivos su apertura econdémica, la gran estabilidad macroeconémica, una
inflacion moderada y un crecimiento elevado durante los Gltimos 15 afios, una de las
deudas pablicas mas bajas del continente y un Banco Central totalmente independiente
(Solana Gonzales, 2018, p. 49).

El dltimo estudio del Global Entrepreneurship Monitor (GEM) sefiala que

1 de cada 4 peruanos mayores de edad se encuentran involucrados o en proceso de



emprender un negocio o0 ya son duefios de uno con menos de 3.5 afios de funcionamiento,
lo que nos posiciona en el puesto 3 con méas emprendimientos en etapa temprana después

de Ecuador y Guatemala (Adujar, 2019).

No obstante, el Peru enfrenta grandes restricciones por la enorme brecha
que presenta en infraestructura. Esto se vuelve una oportunidad adicional para el
desarrollo de las inversiones que doten al pais de un mayor nivel de conectividad e
impulse su competitividad para aprovechar las potencialidades y vocacion productiva de

cada una de sus regiones (Solana Gonzales, 2018, p. 49).

En otro orden de ideas, en 2019 el MEF anuncio6 que el PBI crezca hasta
un 2,0 %. En correspondencia con las disposiciones emprendidas por SUNAT hace siete
afios en procura de la masificacion de comprobantes de pago electronicos (CPE) con el
objetivo de que mas empresas se formalicen y asi, se mitigue la elusion de impuestos. El
sector emprendedor se ve muy beneficiado por esta medida. La facturacion electronica
favorece el factoring y mejora el acceso a crédito hacia los empresarios. Asi como llevar
un mejor control de las ventas, mas informacidn sobre gastos permite precisar mejor las
proyecciones. De esa manera, estas plataformas se convierten en idoneas para aquellos

emprendedores que ain no cuentan con un &rea contable (Leon-Velarde, 2019).

A noviembre de 2019 la actividad restaurantes (Servicios de preparacion
de comidas y bebidas) crecié en 5,86%. Registrando 32 meses de resultado positivo
continuo. EIl grupo de restaurantes aument6 en 3,88% por el dinamismo de las ventas
reportadas en negocios de comidas rapidas, carnes y parrillas, restaurantes, chifas,
sandwicherias. Cevicheras y comida criolla, dotado a promociones por aplicativos

moviles y redes sociales, extension de horarios de atencion, apertura de sucursales, mejora



en infraestructura, presentacion de nuevos platos a la carta y estrategias de marketing. Por

contrario, disminuyo el giro de pollerias, restaurantes turisticos y dulcerias (INEI, 2019).

El atractivo de gastronomia en el pais viene presentando repercusiones la
formacion de jévenes que hasta hace pocos afios no encontraban alternativas de formacion
que asegurara mejorar su calidad de vida. Es asi que desde el afio 2007 en el distrito de
Ventanilla, Callao, se crea el Centro de Educacion Técnico-Productiva — CETPRO vy el
Instituto Nuevo Pachacutec en donde se han capacitado a mas de 10 mil jovenes de bajos
recursos en diferentes areas técnicas, especialmente en lo referido a la culinaria y los

servicios en restaurantes y bares (Acurio, 2019).

El Perl esta logrando un mejor posicionamiento en el mercado
gastrondémico, una muestra de ello, es que el 2019, fue elegido por octavo afio consecutivo
como el “mejor destino culinario del mundo”, elegido en la ceremonia de los World
Travel Awards 2019. La distincion culinaria tiene su fundamento en Lima, considerada
la capital gastrondmica de Latinoamérica, donde se encuentran Central y Maido, dos de
los diez mejores restaurantes del mundo segun el ranking mas reciente de la revista

britdnica Restaurant (La Republica, 2020).

La cocina peruana esta formada por una comunidad unida que no compite
entre si, sino que desde hace 15 afios trabaja hacia el objetivo de que el mundo se enamore

de la cocina peruana, y con ello difundir una buena imagen del Pert (Acurio, 2019).

En otro orden de ideas se tiene que el desarrollo de la tecnologia vy el
creciente nimero de usuarios de internet han hecho posible que los consumidores estén
mas informados y exijan mayor calidad, no solo respecto de la comida, sino también del

servicio. Los peruanos buscan cada vez mas una comunicacion directa y activa con las



marcas. Los restaurantes adoptaron la tecnologia, por ejemplo, desarrollando los pedidos
y entregas a domicilio via internet, especialmente en las cadenas de comida rapida. Los
restaurantes de servicio completo también han introducido sistemas de reserva en linea y
los consumidores ya reconocen que pueden ahorrar dinero y tiempo usando la tecnologia

(Gofii, 2018).

El crecimiento econdmico, el boom gastronémico del Per iniciado en el
afio 2010, la puesta en valor de las playas y el paisaje como principales productos

turisticos, generan un importante incremento de la actividad turistica en la region.

La gastronomia del departamento de Piura es muy variada y de mucha
calidad, para el preparado de platos se usa pescado y mariscos, gracias a la amplia
despensa del mar piurano. El plato mas simbdlico es el ceviche, el cual es cocido con
limén piurano, lo que le da un sabor natural. También se usa la carne de vacuno y de
ganado caprino para platos a base de carne, los cuales son combinados o acompafiados

con arroz, papas, yucas o camotes (Gobierno Regional de Piura, 2016).

El enunciado de la presente investigacion se formula a través de una
pregunta siendo esta: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo
y en las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio
20207 problemética presentada frente a la cual se deberan disefiar alternativas adecuadas
para cada empresa.

Para dar respuesta a esta interrogante se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y del liderazgo en las

MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2020.



Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) identificar las caracteristicas del servicio de la gestion
de calidad en las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla,
Piura, afio 2020, (b) determinar las caracteristicas del producto en la gestion de calidad
en las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio
2020 y (c) determinar la disposicion para la mejora continua en la gestion de calidad en
las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio 2020.
(d) determinar las caracteristicas del liderazgo en las MYPE rubro restaurantes de la
Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio 2020, (e) describir los estilos de liderazgo
en las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio

2020,

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico, en la actualidad
las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2020,
se preocupan por brindar un servicio y producto de calidad, ademas tener liderazgo en su
rubro, para mantener la satisfaccion de sus clientes; por otro lado, no emplean los métodos
de evaluacién de la productividad que les ayuden al éxito en un mercado competitivo.
Tener y mantener un adecuado control de calidad, haciendo énfasis en el servicio,
limpieza y buena calidad del producto, asi como mantener cuan importante son los
clientes y su satisfaccion, como punto clave para obtener una buena elaboracion y
productividad aplicando cualquier mejora en el enfoque y los principales factores que

explican su crecimiento.

También se justifica en el aspecto practico, la presente investigacion se

desarrolla con el propdsito de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y del



liderazgo de las MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla,
Piura, afio 2020 y de esta manera su desarrollo ayude a la MYPE de este rubro a que el
empresario pueda disefiar estrategias concernientes que al aplicarse contribuirian al
desarrollo de una mejor gestion de calidad, y de esta forma no causar dudas sobre la
procedencia de los productos, y tampoco se expongan a multiples riesgos que se podrian
presentar como la falta de acceso de informacion del producto o el consumo inadecuado

de los alimentos, brindando un buen servicio de calidad.

Se realiza la siguiente investigacion en la medida en que SUNEDU, sefiala

que todo profesional debe presentar un trabajo de tesis.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Gestion de Calidad

Benavides y Narvaez (2016) en su investigacién presentado ante la
Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua (Nicaragua), denominado:
Propuesta de estrategias de mejoras en la gestion de la calidad de los servicios en las empresas
e instituciones de la IV region. El objetivo general de dicho trabajo fue: Realizar propuesta
de estrategias de mejoras en la gestion de la calidad del servicio de atencion al cliente en el
restaurante Perd, ubicado en el municipio de Diriamba, departamento de Carazo, durante el
segundo semestre del afio 2016. Se realiz6 el diagnoéstico de la situacion actual de la calidad
del servicio de atencion al cliente, en el restaurante Per(, utilizando la herramienta
SERVQUAL y QFD, identificando las expectativas y percepcion de los clientes. Se identificd
la problematica de la calidad en el servicio de atencion al cliente, mediante la técnica de
ISHIKAWA yPARETO, para la determinacion de las variables que intervienen en el proceso

de la prestacion del servicio del restaurante Peru.

Castellano (2014) en su investigacion presentada ante la Universidad
Nacional de Villa Maria (Argentina), denominada: Gestion de calidad y competitividad
en las organizaciones, considerd6 como objetivo de este andlisis presentar un modelo o
receta integral adecuada a cada una de las cinco situaciones de deterioro de la
competitividad, en la cual utiliza diversas técnicas administrativas. Para la evolucién o
cambio continuo despliega las diversas herramientas que brinda la Calidad Total,
haciendo especial énfasis en el cambio cultural que las mismas requieren. Su enfoque fue
cualitativo. Concluyendo que el anélisis realizado, no ofrece dudas sobre el efecto de la

calidad total en la competitividad. A mayor competitividad mayor satisfaccion de los



clientes. Consecuentemente, todo aquello que mejore la competitividad resulta

fundamental para el éxito de la organizacion.

Quispe (2019) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, presentado ante la Universidad Cat6lica Los Angeles de
Chimbote (Perti) denominado: “La gestion de calidad con el enfoque en atencion al cliente
de las MYPEs del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina afio 2019, tuvo
como objetivo general determinar cdmo fue la gestion de calidad con el enfoque en atencion
al cliente en las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina 2019. La
investigacion fue descriptiva, en larecoleccion de lainformacion se escogio en forma dirigida
una muestra de 10 restaurantes constituidos como MYPE, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. En conclusion, al objetivo
general a través del desarrollo de la investigacion se demostrd en un 56,56 %, que los
restaurantes ofrecen un servicio regular con respecto a la atencién al cliente atendiendo
moderadamente las necesidades de su clientes, 60 debido a que se identifico la existencia de
aspectos que inciden en la atencién al cliente y también se considera indispensable
implementar algunos aspectos que se identificaron en cada dimension SERVQUAL, para

mejorar mas aun la gestion de calidad y la atencién al cliente que ofrecen los restaurantes.

Bueno (2018) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, presentado ante la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote (Per(), denominado: Gestién de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril, Chimbote,
2016. Su objetivo general fue determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

restaurantes en la urbanizacion 21 de abril, Chimbote, Ancash, Peri 2016. La



investigacion fue de disefio no experimental —transversal, para el recojo de la informacién
se utilizé una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico
un cuestionario de 22 preguntas. Concluyendo que la mayoria de las micro y pequefias
empresas aplican gestion de calidad en atencién al cliente, dado que utilizan la confianza

como un elemento diferenciador para mejorar la fidelidad de los clientes.

Fernandez (2019) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, presentado ante la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote (Pert1), denominado: “La gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en el P.J. el Progreso, Chimbote,
20177, su objetivo general fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes
en el P.J. El Progreso, Chimbote, 2017. El disefio fue no experimental transversal, donde
se determin6 una poblacion y muestra de 10 y se aplicd un cuestionario de 21 preguntas.
Concluyendo que la mayoria de las MYPE aplica Gestion de Calidad en atencion al
cliente, por ser una estrategia vital y fundamental para que éste regrese al establecimiento

y al mismo tiempo lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Castro (2019) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, presentado ante la Universidad Cat6lica Los Angeles de
Chimbote (Per(), denominado: Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en la MYPE rubro restaurantes Urb el Bosque-Castilla, Piura 2016. Tuvo como
objetivo general identificar las caracteristicas que presenta la gestion de calidad y
satisfaccion al cliente en las MYPE rubro restaurantes. La metodologia propuesta para

esta investigacion fue del nivel descriptiva, de tipo cuantitativo, disefio no experimental,
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de corte transversal. Se emple6 como tipo de recojo de datos encuestas con los
representantes y clientes, siendo el instrumento mas adecuado para medir, el cuestionario
estructurado. Se obtuvo como resultado que las caracteristicas que presenta la gestion de
calidad son: desempefio, responsabilidad, comunicacion y las caracteristicas que presenta
la satisfaccion del cliente son: servicio, disefio, pulcritud y la valoracion de las

expectativas de los clientes.

Mendoza (2018) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas, presentado ante la Universidad Autonoma
del Pert (Peru), denominado: “Gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en la
polleria El Pelao S.A.C, Piura”. Su objetivo general fue determinar la relacion que existe
entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes de 1a polleria “El Pelao” S.A.C —
Piura. El tipo de investigacion es no experimental de corte transversal con un disefio
descriptivo correlacional, la poblacién estuvo conformada por 70 colaboradores, con una
muestra de 40 personas, los datos se obtuvieron por conveniencia. El instrumento utilizado
fue el cuestionario. Concluyendo que existe relacion entre la gestién de calidad y la

satisfaccion de los clientes de la polleria el “El Pelao” S.A.C. — Piura.

Querevalu (2017) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, presentado ante la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote (Pert), denominado: Caracterizacion de la gestion de calidad y productividad
de las MYPEs, rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017, cuyo objetivo general fue
determinar las caracteristicas que tiene la gestién de calidad y productividad de las
MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017. El nivel de investigacion fue
descriptivo, de tipo cuantitativo porque estudié los datos de manera numérica, por lo que

se analizan los resultados mediante procedimientos estadisticos, de disefio no
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experimental, concluyendo en relacion a los principios de la gestion de calidad de las
MYPE, se detallan la mejora continua en el servicio, las relaciones que mantiene con sus
clientes, el enfoque al cliente, en el que brindan una atencién adecuada, la participacion
del personal, el liderazgo en el que se involucran a todos los miembros de la organizacion,
los procesos para el logro de la mejora continua y la participacion en el proceso de toma

de decisiones.

2.1.2 Variable satisfaccion del cliente

Hincapié (2017) en su trabajo de investigacion para optar el grado de MBA
Global, presentado ante la Universidad ICESI (Colombia) denominado ‘“Liderazgo
Responsable: Una mirada a su investigacidon en Latinoamérica” se consider6 como
objetivo general realizar una sistematizacion de la literatura existente sobre el Liderazgo
Responsable, su enfoque fue cualitativo. Concluyendo que, el Liderazgo Responsable
todavia es un campo de investigacion relativamente nuevo, que analiza los valores, las
motivaciones, acciones y responsabilidad de los lideres frente a los actores (stakeholders)
de la organizacion, cuyo principal foco de investigacion ha sido Estados Unidos y Europa,
y ha sido estudiado por un grupo muy particular de académicos. Con respecto a
Latinoamérica, se encontrd que existen dos perspectivas desde la cuales los estudios sobre
Liderazgo Responsable en Latinoamérica abordan el rol del contexto: una perspectiva
donde el contexto cumple un rol activo y que reconoce un rol muy particular y formativo
del contexto en la emergencia y comprension del fenémeno del Liderazgo Responsable y
otra perspectiva donde el contexto cumple un rol pasivo y donde el Liderazgo
Responsable decide aportar a la sociedad y construir politicas de Responsabilidad Social

Empresarial para ayudar a un entorno que simplemente lo necesita.
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Cuenca (2016) en su investigacion presentado ante la Universidad Técnica
de Machala (Ecuador), titulada “Analisis del liderazgo de equipo en el mundo de los
negocios para tener €xito”, se considerdé como objetivo general el liderazgo en un equipo
de trabajo; qué herramientas se debe utilizar para un correcto desenvolvimiento de un
lider para asi en conjunto con su equipo de trabajo, alcanzar las metas propuestas dentro
de la organizacion o empresa. Su enfoque fue cualitativo, concluyendo que se debe optar
por una combinacién entre el liderazgo Transformador y Retroalimentacion, en donde los
subordinados trabajen bajo un concepto de causa con significado, teniendo presente el
lado humano; y, asi mismo ser retroalimentados en los factores criticos. El lider es una
persona con virtudes, cualidades y experiencias adquiridas a lo largo de su vida, que lo
compartird con los demés. Teniendo como objetivo servir en bien a su entorno. Para
obtener éxito, se debera implementar estrategias vanguardistas acorde al momento en que

vive la organizacion o empresa.

Soria (2018) en su investigacion presentado ante la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador (Ecuador), denominado “Relacion entre los estilos de liderazgo y
los niveles de satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de servicios en
Ambato”, se consideré como objetivo Relacionar los estilos de liderazgo y los niveles de
satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de servicios; por lo cual se realiz6
una investigacion predominantemente cuantitativa, y de corte transversal debido a que la
recoleccion de datos se la realizd en un tiempo determinado. El estudio de corte
transversal se trabaja con una muestra de la poblacion escogida y con las dos variables
que en este caso son: los estilos de liderazgo y la satisfaccion laboral. Durante la
realizacion de la investigacion se determind que entre el estilo de liderazgo y la
satisfaccion laboral no existe 0 no se encuentra una relacion clara. Existen agencias que

trabajan bajo un liderazgo empobrecido pero que se encuentran satisfechas. Por tanto,
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todo dependera de la valoracion y el grado de compromiso que los empleados tengan por
los objetivos organizacionales antes que por objetivos individuales.

Olate y Torres (2018) en su investigacion para optar al grado académico
de Licenciado en Contabilidad y Auditoria y al titulo profesional de Contador Auditor,
presentado ante la Universidad de Concepcion (Chile), denominado Propuesta de un
nuevo Modelo de Gestion para PYMES, consider6 como objetivo Proponer un Modelo
de Gestion para PYMES Chilenas basado en los Modelos de Excelencia y en los Modelos
de Gestion mas usados en la actualidad. El método de trabajo desarrollado fue analitico —
critico donde se pretende analizar los estudios sobre gestion y sus modelos. Concluyendo
que los diversos Modelos de Gestion tanto de Excelencia como Empresarial, son de
mucha ayuda dentro de una organizacion, debido a que estos ayudan a organizar y da un
énfasis en algunos procesos determinados u objetivos para que la organizacion pueda

perdurar en el tiempo.

Espinoza (2014) en su estudio presentado ante la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote (Peru), titulado “Caracterizacion del estilo de liderazgo
transformacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Huaraz, 2014, tuvo como objetivo describir las principales
caracteristicas del estilo de Liderazgo Transformacional en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes turisticos del distrito de Huaraz, 2014.
Los resultados son los siguientes: Respecto a la Edad de los representantes de las micro
y pequefias empresas la mas predominante es de 21 a 30 afios de edad con un 85.71%. El
57.1 % de los representantes de las micro y pequerias empresas del distrito de Huaraz son
de sexo femenino. El 42.9 % de los representantes encuestados tienen superior no

universitaria. EI 57.14 % de los trabajadores estan bastante orgullosos de trabajar con el

14



gerente. EI 42.9 % manifiesta que solo a veces el gerente expresa de forma clara y sencilla
lo que se deberia hacer. El 42.86 % manifiesta que a veces el gerente ayuda a los demas
a encontrar un sentido a su trabajo. El 28.57 % manifiesta que el gerente ayuda bastante
a sus trabajadores a desarrollarse por si mismos. Concluyendo que los emprendedores de
las micro y pequefias empresas del distrito de Huaraz son jovenes de 21 a 30 afios de
edad, siendo en su mayoria mujeres con superior no universitaria, que sus trabajadores se
sienten orgullosos de trabajar con ellas como gerentes de la empresa, pero que solo a
veces expresa de forma clara y sencilla lo que se deberia hacer, a veces ayuda a los demas
a encontrar un sentido a su trabajo, y ayuda bastante a sus trabajadores a desarrollarse por

Si mismos.

Salinas (2018) en su investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, presentado ante la Universidad Catlica Los Angeles de
Chimbote (Pert), denominado “Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de la ciudad de Huarmey,
afio 2017”. El objetivo general de dicho trabajo fue Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del liderazgo en las Micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, afio
2017. Eldisefio de investigacion que se aplico fue no experimental — transversal. Para la
recoleccion de datos se utiliz6 como técnica: la encuesta, haciendo uso del instrumento
un cuestionario estructurado. Se utilizdé una poblacion de 15 Micro y pequefias empresas
del sector servicios-rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, afio 2017, con una muestra
dirigida de 10 Micro y pequefias empresas del sector. Concluyendo que la mayoria de los

representantes tienen cierto conocimiento sobre gestion de calidad y liderazgo, no
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conocen técnicas de gestion de calidad ni de medicion de rendimiento al personal y

tampoco promueven el trabajo en equipo.

Medina (2016) en su informe final de investigacion para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracion, presentado ante la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote (Perd), denominado “Caracterizacion del estilo de liderazgo
transaccional en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes
bares y cantinas (restaurantes — pollerias) en el distrito de Huaraz, 2014”. Cuyo objetivo
general fue describir las principales caracteristicas del estilo de liderazgo transaccional en
las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes bares y cantinas
(restaurantes — pollerias) en el distrito de Huaraz, 2014. El tipo de investigacion fue
descriptivo se relataron las caracteristicas, porque se buscé describir cdmo se manifiesta
la caracterizacion del estilo de liderazgo transaccional. El nivel de investigacion fue
cuantitativo puesto que se utilizaron técnicas y medicion de variables. La investigacion
fue de disefio transaccional o transversal, porque se recolectd los datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Para el recojo de la informacién se identificé una poblacién
de 16 MYPE, a quiénes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas cerradas por medio
de la encuesta. La muestra se considera censal puesto que se selecciona el 100, 0 % de la
poblacién. Concluyendo que la mayoria de los empleados encuestados perciben un alto
grado de deficiencia respecto al liderazgo transaccional porque consideran que no hay un
interés sincero para mejorar la personalidad del colaborador, la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

Castro (2017) en su investigacion presentado ante la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote (Pert1), tiene como titulo “caracterizacion de la capacitacion y

el liderazgo de las mype rubro pollerias de la urbanizacion Ignacio merino de Piura, afio
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20177, tuvo como objetivo principal identificar las caracteristicas que tiene la
Capacitacion y el Liderazgo en las MYPES del rubro Pollerias, para la investigacion se
empled una investigacion de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental,
de corte transversal. Siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el
cuestionario estructurado, concluyendo que los niveles del liderazgo utilizados por las
MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacién Ignacio Merino de Piura los propietarios
encuestados consideran y si le da mucha importancia a cumplir su objetivo principal de
volverse lideres por resultados en su rubro, ya que son conscientes de que dia a dia hay
mucha mas competencia en cuanto a restaurantes y pollerias, a causa de que actualmente
la gastronomia peruana se encuentra en un gran boom y el “pollo a la brasa” es un plato

preferido por los peruanos.

Crisanto (2019) en su investigacion presentado ante la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote (Pert), titulada “Caracterizacion de liderazgo y
competitividad en las MYPE, rubro Restaurant — Pollerias del centro de Piura, afio 20197,
estableci6 como objetivo identificar qué caracteristicas tiene el liderazgo y la
competitividad en las MYPE Rubro Restaurant - Pollerias del centro de Piura; afio 2019.
Emple6 la metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, de
corte transversal, se empled como tipo de recojo de datos encuestas, siendo el instrumento
maés adecuado para medir, el cuestionario estructurado. Para el recojo de la informacién
se escogié en forma dirigida una muestra de 10 MYPE de una poblacion de 40
colaboradores, a quienes se les aplicd un cuestionario de preguntas cerradas, y una
muestra de 68 clientes, se obtuvo la siguiente conclusion: las caracteristicas de Liderazgo
y Competitividad de las MYPE rubro Restaurant — Pollerias del centro de Piura, afio 2019

tales como, que el liderazgo no es constante, no se utilizan los recursos necesarios ni
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estrategias adecuadas para que el liderazgo del propietario se identifiqgue con los
colaboradores y se sientan a gusto; por otra parte en cuanto a competitividad, se puede
observar que la mayoria de clientes asiste a estas MYPE por precios bajos y una minima
cantidad por atencion al cliente ademés otro resultado que confirma esta situacion es el
nivel de produccion que se mantiene igual al estandar lo que significa que los trabajadores
siguen realizando sus actividades con el mismo ritmo lo cual da a notar el bajo nivel de

motivacion o la falta de practica en temas de liderazgo y competitividad.

Medina (2019) en su investigacion presentada ante la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote (Pert), titulada “Caracterizacion del liderazgo y la
competitividad en las MYPE rubro Abarrotes Mercado de Castilla — Piura”, tuvo como
objetivo principal identificar las caracteristicas del liderazgo y la competitividad en las
MYPE rubro Abarrote, Mercado de Castilla — Piura, afio 2019. La metodologia empleada,
de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal.
Para el recojo de informacion se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, las preguntas fueron cerradas de escala nominal y fueron aplicadas a
propietarios, trabajadores y clientes. La poblacion estuvo conformada por 5 MYPE del
rubro Abarrotes, 22 trabajadores y con una muestra de 89 clientes. Los resultados
obtenidos referentes al liderazgo son, que en las MYPE se practica el liderazgo
participativo, autoritario, democratico, transformacional; compromiso con su puesto de
trabajo resolucién de conflictos, motivacién y cumplimiento de actividades. Con respecto
a la competitividad arrojaron resultados del 100% que indican que las MYPE en
investigacion, aplican estrategias de precios, innovacién, implementacion de tecnologia

y expansion, adaptacion a nuevas necesidades y ofrecimiento de productos de calidad.
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2.2 Bases Teodricas
2.2.1 Variable Gestion de calidad

2.2.1.1 Definicion

Rubio y Uribe (2013) plantean que la gestién de la calidad no solo implica
gestionar la calidad del producto o servicio, sino también administrar la calidad de la
gestion de la organizacion como tal. Esto quiere decir que dentro de la gestion de calidad
se debe mejorar continuamente el proceso de gestion de la empresa reduciendo las
actividades indtiles que no estén agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma
un sistema mas efectivo. La gestion de la calidad proporciona una herramienta para

mejorar y asegurar la calidad en todos y cada uno de los procesos de la organizacion.

Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, and Rubio Lacoba (2012), afirman
que el concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se
identifica en la actualidad como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de
organizaciones. La calidad se extiende a las diferentes funciones empresariales, a todas
las organizaciones y también a todos los servicios, los productos intermedios y a todos

los clientes, tanto externos como internos.

2.2.1.2 Calidad de Servicio

Segtn Cortés (2017), indica que “es el grupo de actividades que mantienen
y potencian el valor de los productos y servicios para el cliente, mediante la logistica,

formacién, mantenimiento, instalacion, etc. asociadas al producto”.
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Haciendo referencia a servicios, cuando se cumple mas alla de las
expectativas, el servicio se percibe como calidad excepcional y también como una
sorpresa atractiva, en cambio, cuando se descuidan las expectativas, la calidad del servicio

de considera injustificable. (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2014).

2.2.1.3 Importancia

Definen este término mediante la comparacion entre la impresion a través
del servicio recibido y las expectativas que el cliente tenia sobre el servicio. Cuando un
servicio logra las perspectivas del comprador se puede identificar como un servicio de

calidad. (Pefia y Diaz, 2018).

La calidad de servicio consiste en cualidades innatas del servicio por lo
que la satisfaccion es el concepto general. La fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibles son los atributos méas importantes los cuales se consideran
como dimensiones en las escalas de SerQual y Servperf; en cuanto mas alta se percibe

aumentara la satisfaccién del cliente (Cronin y Taylor, 2014).

2.2.1.4. Caracteristicas de la calidad del servicio

Segin Tschohl (2011), para que las actividades empresariales sean
competitivas y eficientes, se tiene que considerar varias cualidades que posea la empresa,
las cuales puedan ser utilizadas frecuentemente por técnicas, modelos al momento que se
brinde un servicio logrando comprender al cliente desde su expectativa y las percepciones
en relacion al servicio brindado, y de esta manera lograr el éxito. Las caracteristicas de la

calidad del servicia son las siguientes:
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a) Servicio basado en la Tangibilidad, esta orientado principalmente
a mejorar permanentemente los ambientes e instalaciones, en la realizacion del
servicio, Considerando que si se realizan cambios significativos en las funciones de la
empresa, se tiene que estimar el impacto que puede generar a los clientes teniendo en
cuenta que los cambios deben ser significativos y duraderos para estos. (Tschohl
2011),

b) Es indispensable La capacidad de respuesta que los
colaboradores de la empresa sepan que no deben generar dudas en los clientes, por ello
se espera que se establezca una actitud amistosa, prudente, permanente disponibilidad
de servicio. Lo relevante del servicio basado en una actitud amistosa es que
compromete una adecuada comunicacién, la honestidad y la buena calidad que
identifica al producto que se ofrece. (Tschohl 2011)

C) Seguridad, contando siempre con personas de calidad: esta
dirigido a las virtudes que deben poseer los trabajadores en una empresa. La empresa
debe contratar a personas que cuenten con una actitud natural, es decir; que realicen
su trabajo porque les gusta. (Tschohl 2011),

d) Empatia: obtener Compromiso de la gerencia en asegurar la
calidad del servicio debe ser el fundamento bésico de la direccion administrativa
adaptarse a las necesidades del cliente y mantener el servicio de forma que siempre
sea del agrado del consumidor, donde se ve reflejado el compromiso del director
general en relacién a lo que dice y lo que hace. Por lo tanto, se desea generar una
cultura de valores compartidos para instruir en las actividades a los miembros de la

organizacion. (Tschohl 2011),
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e) Fiabilidad: vista desde la disponibilidad del servicio hace
referencia a la asignacion de la calidad de personal que debe contar la organizacion
para poder prestar un servicio de manera breve generadores de confianza, educados,
modestos, honestos con los clientes. De otra manera basta con incorporar algunas
modificaciones en los procedimientos. (Tschohl 2011).

2.2.1.5. Caracteristicas de la calidad del producto

Luengo (2016) manifiesta que la calidad percibida de un producto, expresa

la capacidad para satisfacer, las necesidades o deseos de sus consumidores o usuarios. Es
un concepto subjetivo y relativo. Un producto que hoy es considerado de calidad, mafiana
puede dejar de serlo porgue otros nuevos se consideran mejores:
a) Caracteristicas técnicas
Son las que determinan las expectativas de las prestaciones, utilidades,
rendimientos, modo de uso. Estas caracteristicas en un producto industrial, se definen
mediante especificaciones técnicas o pliegos de condiciones. Asegurando que su
elaboracion siempre se realiza con productos frescos. (Luengo, 2016)

b) Caracteristica Funcional:

La calidad del servicio esta basada en la calidad de los productos que se
utilizan en prestacion de la elaboracion, lo funcional no s6lo debe demostrar calidad y
seguridad, sino que ademas debe ser parte de los procesos que utilizan en la elaboracion
de la variedad de productos segun la especialidad de la organizacion. . (Luengo, 2016).

2.2.1.6. Sistema de Gestion de la Calidad

Rubio y Uribe (2013) consideran que un sistema de gestion de la calidad

puede ayudar a aumentar la satisfaccion de los clientes, por esto el enfoque a través de un

sistema de gestion de la calidad orienta a las empresas a que analicen los requisitos que
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ellos establecen, para asi determinar los procesos y actividades que se deben desarrollar
al producir esos bienes o servicios que sean aceptables para el cliente y de esta forma
mantener todos los procesos controlados. Cuando la organizacion brinda productos y
servicios que satisfacen los requerimientos y las necesidades de sus clientes, se crea un
ambiente de confianza en la capacidad de los procesos y en la calidad de los productos,
ambiente benéfico para la organizacion y todas las partes interesadas.

2.2.1.7. Principios de la Gestion de la Calidad

Sanchez (2017) manifiesta que la ISO 9001:2015 ha sido desarrollada
tomando como base los principios de gestion de la calidad introducidos en su momento
por la ISO 9000:2000. En su momento, eran ocho los principios de gestién de calidad,
pero la nueva version 2015 los redujo a 7. Ha desaparecido el principio de "Enfoque de
sistemas para la gestién”, aunque en realidad no, porque queda implicito en la redaccién
de los siete principios.

Los siete principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de

la organizacion.
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C) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

e) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

f) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Q) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

h) Estos siete principios de gestién de la calidad constituyen la base
de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de las normas ISO 9000.

2.2.1.8. Disposicion de la Mejora Continua

Rajadell (2019) manifiesta que la mejora continua es parte de los procesos
que tienen las diferentes organizaciones, cada una de ellas tiene lineamientos y técnicas
y formas diferentes de ver y enfrentar con estrategias el mercado de la competitividad,
manejando adecuadamente los margenes aceptables, la efectividad del servicio o
producto, la satisfaccion del cliente y los diferentes niveles de eficiencia, desde esta
perspectiva Rajadell (2019) considerd dos acepciones de mayor valia: Las acciones y la

Verificacion
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a) Acciones:

-La mejora continua genera el pensamiento orientado al proceso, para
obtener mejores resultados dando el mejor servicio al cliente facilitando el proceso de
mejora continua,

- La existencia de un lider responsable asegura un buen servicio,
constituyendose en un facilitador del proceso, por sus cualidades de saber transmitir
actitudes e ideas positivas y saber escuchar, habilidad que asegura una adecuada politica
de mejoras.

b) Verificacion:

- Disminucion de fallos en equipos, herramientas y utillajes. Menor nivel
de despilfarros; con los objetivos, entre otros, de reducir los inventarios y aumentar la
rotacion de existencias, pensando en la expectativa del cliente. Mejora en la actitud y la
aptitud de directivos y trabajadores, centrdndose en una mejor perspectiva para con sus
clientes.

- Capacidad y dinamismo de los integrantes de la organizacion para
mejorar la vision de lo que es control, siendo flexibles para adaptarse a unos mercados

globalizados.

2.2.2 Liderazgo
2.2.2.1 Definicion

Segun Chiavenato (2017) el liderazgo hace referencia a la influencia
aplicada a una situacion, coordinada a través del procedimiento de comunicacion humana

para la realizacion de uno o diversos destinos explicitos.
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Ademés, Dias (2017) afirma que el liderazgo se define en términos de
caracteristicas individuales, comportamiento del lider, modelos de interaccién, el rol en
las relaciones, percepcion de los seguidores, influencia en el cumplimiento de metas y/o
tareas e influencia sobre la cultura organizacional. Las definiciones de liderazgo difieren
en muchos aspectos, incluyendo importantes diferencias en quienes ejercen la influencia,

el propdsito de la misma y la manera en que es ejercida.

Asimismo, Zapata (2019) postula que el liderazgo esta compuesto por una
serie de habilidades que posibilitan que una persona ejerza tareas de lider. No solo se
lideran tareas, ademas, doctrinas o es posible que se conviertan en un modelo a través del
cual inspire la realizacién de sus labores. Un lider cuenta con caracteristicas emocionales

que generan empatia en sus seguidores, motivando su accionar.

Salinas (2018) Liderazgo es el conjunto de cualidades y habitos positivos
que motivan y permiten a un individuo conducir a un grupo de personas al logro de fines
superiores por caminos acotados por principios y valores de alto contenido moral Todo
lider debe poseer habilidades para cumplir adecuadamente con las tareas de la
organizacion a su tiempo correcto. Los lideres establecen la unidad de propdsito y
direccion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la

organizacion .

Bernal y Sierra (2013) plantean que el liderazgo en las organizaciones debe
consistir en inspirar y guiar a las personas hacia el logro de los objetivos de la

organizacion.
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Soler, Lépez y Garcia (2014) afirman que la garantia de implantacion y
desarrollo de programas de calidad esta directamente relacionada con el liderazgo en la
organizacion. La responsabilidad de la direccién y el compromiso con la calidad para que
se extienda a todos los niveles de la gestion tienen una importancia capital en las

organizaciones.

2.2.2.2 Importancia del Liderazgo

De acuerdo con Villanueva, (2019) nos menciona que el liderazgo es
importante ya que es vital para la supervivencia de cualquier organizacion, del mismo

modo es importante, por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir.

Delgado (2018) "Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una
situacion, dirigida a través del proceso de comunicacién humana a la consecucién de uno
o diversos objetivos especificos”, asimismo el autor comenta que la comunicacién implica

intercambios de hechos, ideas, opiniones y emociones entre dos 0 mas personas.

2.2.2.3 Caracteristicas del Liderazgo

Bernal y Sierra (2013), expresan que, a pesar de que hasta ahora no hay
coincidencia en las cualidades generales que requieren los lideres, se muestran algunos
modelos de los principales autores que han desarrollado el liderazgo, donde se identifican
los atributos de los lideres segun cada creador referido a sus habilidades y habitos.

Habilidades

Por su parte, Nanus (1984) citado en Bernal y Sierra (2013), las principales

habilidades de un lider son las siguientes:
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a)  Serunapersonadigna de confianza: tienen fe en si mismos,
ademas, creen que los las personas o grupo de estas son capaces Yy necesitan
actuar adecuadamente frente a una circunstancia determinada.

b)  Ser ordenado con sus actividades: impulsado por nuevas
vivencias y nuevos conocimientos. Le atrae preguntar y le preocupan los
diversos aspectos de la vida y el trabajo

c) Afrontar dificultades: habilidad que consiste en tener
siempre el pensamiento proyectado hacia un ideal realizable en un determinado
horizonte de tiempo, incluso cuando se mueve hacia él.

d) Capacidad de disefio de la organizacion: es un
constructor en la institucién, cuyo legado es una organizacion capaz de triunfar
al cumplir sus predicciones deseadas.

e) Capacidad de manejo de los cambios: enfrenta y controla
los cambios en la organizacion, de acuerdo con las necesidades y capacidades de
la organizacion y las exigencias del entorno.

f)  Aprendiz anticipado: es una persona comprometida con el
aprendizaje en, durante y para la vida, y con el aprendizaje organizacional.

Habitos

Seguin Covev (1990) citado en Bernal y Sierra (2013), los principales
habitos o cualidades de la persona exitosa son:

a) Ordenamiento: la persona es proactiva, responsable de su propia
conducta, pone las cosas en marcha. Ademas, visualiza las realidades o circunstancias;
no acusa a las circunstancias o condiciones por su conducta. Selecciona su respuesta para

cada circunstancia y cada individuo.
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b) Interrelacion: comienzan con un fin en mente: puede imaginar el
futuro que necesita lograr. Tiene una idea razonable de a donde debe ir y qué necesita
conseguir. De la misma manera, vive de acuerdo con convicciones fundamentales o
hechos que sustenta profundamente.

C) Comunicacion: Poner las cosas importantes en primer lugar, se
centra en actividades de suma importancia, a pesar de que no es necesariamente
prioritarias y dice “No” a las cosas que parecen ser urgentes, pero que no son
significativas; siempre mantiene comunicacion en todos los niveles.

d) Sinergia: es alguien ingenioso, pionero y explorador. Acepta que
la totalidad es una prioridad mas alta que la suma de las partes. Asimismo, considera los
contrastes entre las personas y los intentos de expandirse en funcion de esas distinciones.
En el momento en que tenga otras dos opciones en conflicto, busque una tercera, cada
vez mas innovadora.

Para O’Toole (1996) citado en Bernal y Sierra (2013), los lideres presentan
las siguientes caracteristicas fundamentales, basadas en valores:

Integridad: este lider nunca pierde de vista sus objetivos ni compromete
sus principios. Es simultaneamente una persona de fuertes principios y pragmatica.

Confianza: refleja los valores y aspiraciones de sus seguidores, acepta el
liderazgo como una responsabilidad, no como un privilegio, y sirve a los demas.

Saber escuchar: escucha a aquellos a los que sirve, pero no es prisionero
de la opinion publica. Ademas, estimula opiniones disidentes entre sus consejeros. Pone
a prueba las ideas, explora diversas consecuencias posibles y transmite las diferentes

percepciones sobre un determinado tema o aspecto.
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Respeto por los seguidores: es un lider de lideres. Es pragmatico en lo

esencial, pero cree apasionadamente en lo que dice y hace.

2.2.2.4 Estilos de liderazgo

Ramos (2016) sefiala que el estilo de liderazgo se refiere al patron de
conducta de un lider, segun como lo perciben los demaés, y se desarrolla a partir de
experiencias, educacion y capacitacion. Es importante que el lider descubra su estilo, lo
conozca, lo depure y comprenda, ya que afectara a los miembros del grupo o seguidores,

al ser el estimulo que movera a cada uno de los miembros ante diferentes circunstancias.

Bernal y Sierra (2013) Postulan que el liderazgo personal o colectivo se
encuentra estrechamente vinculado a los estilos (formas) de influir por parte del lider en
sus seguidores, a decir la conducta de los lideres y no los rasgos de la personalidad es
aquello que establece la influencia y la relacion con sus seguidores.

Principalmente se distinguen tres, aun cuando, en los ultimos afios han

surgido nuevos:

a) Liderazgo autocratico
Ocurre cuando el lider centraliza la autoridad y ejerce su influencia sobre sus seguidores
a traves del uso del poder, ya sea legitimo o coercitivo y usualmente usa el premio o el

castigo para persuadirlos.

b) Liderazgo democratico
Sucede cuando el lider delega autoridad entre sus seguidores, promueve la participacién

del mismo, su poder se basa en los expertos y servir de ejemplo.

30



C) Liderazgo carismatico

El lider se describe por su capacidad de influencia al ser respetado
enfaticamente por sus seguidores y basa su autoridad en el vinculo entusiasta establecido
entre él y aquellos. Tienen objetivos e ideales que desean lograr y una solida
responsabilidad individual hacia sus objetivos; son vistos como inusuales, son asertivos,
creen en si mismos y sus seguidores piensan en ellos como protectores. Segun Ruiz

(2017) los estilos de liderazgo son:

a) Lider autoritario. Es aquel que toma las decisiones de forma
autoritaria, sin pedir consejo a otras personas ni dar explicaciones sobre sus actos y
decisiones; aunque en ocasiones sus decisiones son acertadas, suelen errar en el camino
adecuado para la consecucion de las acciones tendientes a un fin preciso, ya que al ser

autoritarios ignoran y desaprovechan las opiniones y las sugerencias de sus subordinados.

b) Lider democratico. Es el lider que toma las decisiones previa
consulta a los demas, y plantea los problemas aceptando las opiniones y consejos de otros

para tomar las decisiones.

C) Lider carismatico. Son lideres que por su personalidad y carisma
influyen en algunas personas llegando incluso a inspirarlas; son personas que por lo
comun tienen una autoconfianza muy elevada y la “contagian”, de cierta forma, a los
demas. Este tipo de lideres son comunes en ambitos como la politica, la religion, los
movimientos sociales y algunas empresas. Son ejemplos de este tipo de lideres Adolfo
Hitler, Mahatma Gandhi y el papa Juan Pablo I, que mediante su carisma influyeron de

distintas maneras y en diferentes rubros.
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I11. HIPOTESIS

Dado a que la investigacion es de tipo descriptiva no se formulan hipétesis
porque su alcance no implica una influencia o causalidad (Hernandez, Fernandez y

Baptista 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacién
La investigacién a realizar corresponde al tipo cuantitativo. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) sostienen que los estudios de tipo cuantitativo representan
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada

(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio.

El nivel de la investigacion es descriptivo. Segun Pimienta y De la Orden
Hoz (2017), el estudio de nivel descriptivo busca identificar y describir los elementos,
propiedades o caracteristicas principales que componen o0 explican determinados
fendmenos o problematicas, basandose en el método analitico. En algunas ocasiones,
permiten el desarrollo de conocimientos que también pueden servir de base para la

realizacion de investigaciones mas profundas sobre el tema o problematica estudiada.

El disefio de la investigacion que se utilizara es no experimental. Segun
Palella y Martins (2012), las investigaciones de disefio no experimental se realizan sin
manipular en forma deliberada ninguna variable, se observan los hechos tal y como se
presentan en su contexto real y es de corte transversal por que se reali8za en un solo

momento, en un tiempo determinado, para luego analizarlos.

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014), es la investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables; se trata de estudios que buscan identificar las

caracteristicas de los elementos.
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4.2 Poblacion y Muestra
Las MYPE materia de la investigacion son cinco unidades econémicas

dedicadas al servicio gastronémico en restaurantes.

Cuadro 1. Relacion de MYPE

N° MYPE N° de Representantes
trabajadores
01 | Restaurant “El 7 1
Ensuefo”
02 | Restaurnt “El 8 1
Paisita”
03 | Restaurant 6 1
“Luchito”
04 Restauant “Lalo’s” 8 1
05 Restaurante “Sabor 9 1
Nortenio”
Total 38 05

Elaboracion Propia

4.2.1 Poblacion
En lo que refiere a la variable gestion de la calidad la poblacion fue finita,
estuvo constituida por los responsables de las MYPES del rubro restaurantes que se

localizan en la Urbanizacion el Bosque — Castilla, Piura.

Para la variable liderazgo la poblacion fue finita, estuvo constituido por
los colaboradores que conforman las MYPES del rubro restaurantes que se ubican

geograficamente en la Urbanizacion el Bosque — Castilla, Piura.
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4.2.2 Muestra

Fresno (2019), sostiene que la muestra la constituye el subconjunto de la

poblacion susceptible a ser estudiada.

Con el proposito de conocer aspectos relacionados con la variable gestion
de la calidad y liderazgo. Segun Herndndez Sampieri (2014), para la muestra todos los
elementos tienen la opcion de poder ser seleccionados, en algunos casos no se cumple por
la naturaleza de la investigacion, en el presente casos no es aplicable métodos estadisticos

por que la cantidad de elementos definidos en la poblacion es menor de cincuenta.

Como dijo Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2014) cuando N es menor

de cincuenta, se toma el igual nimero de elementos definidos Por ello:

La muestra para gestion de calidad es igual a cinco personas los gerentes.
N=n
Donde:
n=5
La muestra para liderazgo es igual a treinta y ocho personas los
trabajadores.
N=n

Donde:

35



Criterios de inclusion:
- Allos gerentes de cada MYPE, sin excepcion

- Atodos los trabajadores sin excepcion

Criterios de exclusion:
- No se excluye a ningun gerente

- No se excluye a ningun trabajador

4.3 Definicidén y operacionalizacion de las variables
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Tabla 1. Matriz de Definicion y Operacionalizacion de las variables

Variables | Definicion Conceptual | Dimensiones Indicadores Definicidn Operacional Escala
La gestion de Tangibilidad
la calidad
proporciona i
una Capacidad de
herramienta
' : respuesta : i : . - :
pa;se Lr;tzjrolr;lr Calidad del La dimension denominada Calidad de servicio se Nominal
Zalidgd en servicio . Medira considerando los indicadores: tangibilidad,
todos Seguridad capacidad de respuesta, sequridad, empatia y
y fiabilidad.
cada uno de -
on d los procesos Empatia
Gestion de de la
Organizacion .
Calidad J Fiabilidad
(Rubio y . S
Uribe, 2013) Carl(')?ﬁig) el Técnica La dimension denominada Calidad de producto se
P _ mediré considerando los indicadores: técnica y
Funcional funcional. Nominal
Mejora Acciones La dimensién denominada Mejora continua se medira
contintia Verificacion considerando los indicadores: acciones y verificacion
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Liderazgo

El liderazgo
en las
organizacion
es

consiste  en
inspirar y
guiar a las
personas
hacia el logro
de los

objetivos de
la
organizacion
(Bernal y
Sierra 2013)

Caracteristica Habilidades La dimension denominada caracteristicas se medird | Nominal
considerando los indicadores: habilidades y habitos.
S 7 -
Habitos
Estilos La dimensién denominada estilos se medird con los | Nominal

Autocrético

Democratico

Carismatico

indicadores: autocratico, democratico y carismatico

Elaboracion propia

38




4.4 Técnicas e Instrumentos

4.4.1 Técnicas

a) Encuestas. Para el desarrollo de esta investigacion se empleara la técnica
de la encuesta, para buscar la informacién necesaria a través de un cuestionario
predisefiado. Validado a juicio de expertos por: Dr. David Noriega Saavedra, Dr.

Fernando Suérez Carrasco y Mg. Héctor Arica Clavijo.

4.4.2 Instrumentos

a) Cuestionario. Para la variable Liderazgo se realizara una serie de 17
preguntas y para la variable Gestion de Calidad se realizara 15 interrogantes, obtenido a

través de la Operacionalizacion de las variables.

Los datos se obtendran a raiz del cuestionario aplicado conformado por un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a la muestra sefialada, conociendo asi las
caracteristicas y hechos principales. El cuestionario se desarrollard con la ayuda de la
Operacionalizacion de las variables, haciendo uso de un listado de preguntas cerradas y

abiertas las cuales seran respondidas de manera escrita.

4.5 Plan de Analisis
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la
encuesta, que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, la
obtencion de datos se codificaron, para mantener el orden y posteriormente elaborar los
cuadros estadisticos, segun manifiesta que mediante el Programa Microsoft Excel 2016
de los cuales se realizara el analisis e interpretacion de los datos, para la discusion de
resultados y la elaboracion de las conclusiones y brindar recomendacién a las MYPE con

respecto a las variables en estudio. Ademas, para la elaboracion de la tabulacion, anélisis
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y la interpretacién de los datos se ejecutaran haciendo uso del programa Microsoft Office

Excel 2016.
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4.6 Matriz de consistencia.

Tabla 2. Matriz de Consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipatesis Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia
Tipo: Cuantitativo
General:
Dado a que la Nivel: Descriptivo
Determinar las | investigacion  es
caracteristicas del | de tipo descriptiva Disefio: No
Caracterizacion | ¢Cuales son las | liderazgo en las|no se formulan experimental
de la gestion de | caracteristicas del | MYPE rubro | hipbtesis porque
la calidad y liderazgo restaurantes de la|su alcance no Corte: Transversal
liderazgoenlas |y la gestion de | Urbanizacion El | implica una
MYPE rubro calidad en las | Bosque - Castilla, | influencia 0 P. V 1: Propietarios
restaurantes de | MYPE rubro | Piura, afio 2020 causalidad
la restaurantes de la | a) Identificar las | (Hernandez, P. V2: Trabajadores
Urbanizacion EI | Urbanizacion El | caracteristicas del | Fernandez y Tangibilidad
Bosque — Bosque — Castilla, | servicio  en  las | Baptista 2010). Gestion de Calidad del Capacidad de | Muestra V1.5
Castilla, Piura, Piura, afio 2020? | MYPES rubro Calidad servicio respuesta
afio 2020 restaurantes de la Seguridad
Urbanizacion El Empatia Muestra V2: 38
Bosque — Castilla, Fiabilidad.
Piura, afio 2020. Técnica: Encuesta
b) Determinar las Calidad del Técnica
caracteristicas del producto Funcional

producto en las
MYPES rubro
restaurantes de la

Instrumento:
Cuestionario
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Urbanizacion El
Bosque - Castilla,
Piura, afio 2020

c) Determinar la
disposicion para la
mejora continua en las

MYPES rubro
restaurantes de la
Urbanizacion El
Bosque -

Castilla, Piura, afio
2020

d) Determinar las
caracteristicas del
liderazgo en las
MYPE rubro
restaurantes de la
Urbanizacion El
Bosque — Castilla,
Piura, afio 2020.

e) Describir los
estilos de liderazgo
en las MYPES rubro
restaurantes de la
Urbanizacion El

Mejora - Acciones
continua - Verificacio
n
Liderazgo
- Habilidades
Caracteristica | - Habitos

S

Estilos

- Autocratico
- Democratico
- Carismético

Plan de Andlisis:
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Bosque — Castilla,
Piura, afio 2020
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4.7 Principios Eticos
En esta investigacion se considera la veracidad de los resultados, en
cualquier espacio y circunstancia, por ello se acudiréa a obtener informacion de diferentes
fuentes, para obtener mejor conocimiento de la situacién actual de las MYPES.
Respetando asi la autoria de los autores, confirmando que la informacion no ha sido
cambiada, y se ha respetado la opinién de cada encuestado protegiéndose también la

identidad de los clientes encuestados (Torres, 2016).

La confidencialidad es la garantia de que la informacién personal sera
protegida para que no sea divulgada sin consentimiento de la persona. Dicha garantia se
lleva a cabo por medio de un grupo de reglas que limitan el acceso a esta informacion
(Avila, 2013), por tanto, en la investigacion no se divulgara la informacion brindada por

los propietarios y administradores a personas ajenas a la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la Encuesta
Objetivo especifico 01: Determinar las caracteristicas del liderazgo en las
MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2019.

Tabla 3. La empresa transmite confianza

Item Frecuencia Porcentaje

S 22 57,9 %

No 16 42,1 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

600%

500%
0,
400% 570%
300% 421%
200%
100%
Si No

0,0%

Figura 1. La empresa transmite confianza

Interpretacion: La informacion contenida en la Tabla 1 da cuenta
que el 57,9% de los trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes
que ubican en la Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio
considera que la empresa a la que pertenecen trasmite confianza. Mientras que el

42,1% manifiesta que la impresa no lo realiza.

45



Tabla 4. La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades

item Frecuencia Porcentaje

Si 24 63,2 %

No 14 36,8 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

Si No

Figura 2. La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades

Interpretacion:

En la Tabla 4 se puede apreciar que el 63,2% de los colaboradores que
desempefia actividades en las MYPES del rubro restaurantes ubicadas geograficamente
en la Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio afirman que la empresa
ha logrado precisar adecuadamente las actividades que deben realizar. Aun cuando, el

36,8% considera que las organizaciones no han logrado definirlas.
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Tabla 5.La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades del entorno

item Frecuencia Porcentaje

Si 26 68,4 %

No 12 31,6 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a lo colaboradores.

700%
600%
500%
400%
300%
200%
100%

0,0%

316%

Si No

Figura3.La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades del entorno

Interpretacion:

La Tabla 5 muestra el 68,4 % de los trabajadores que formar parte de las
MYPES del rubro restaurantes ubicadas en la Urbanizacién EIl Bosque participantes del
presente estudio considera que la empresa donde laboran tiene la suficiente capacidad de
afrontar las dificultades presentes en el entorno donde desarrollan su actividad
empresarial. No obstante, el 31,6% de los encuestados afirman que la empresa presenta

dificultades para afrontar estas dificultades.
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Tabla 6. La empresa presenta un disefio organizacional coherente con el sector al que

pertenece
Item Frecuencia Porcentaje
Si 27 71,1 %
NoO 11 28,9 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

80,0%
70,0%
60,0%

50,0%

0,
40,0% 71,1%

30,0%
20,0% 28,9%

10,0%

0,0%
Si No

Figura 4. La empresa presenta un disefio organizacional coherente con el sector al que pertenece

Interpretacion:

La Tabla 6 muestra que el 71,1% de los trabajadores que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se sitdan en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que la empresa donde laboran cuenta con un disefio
organizacional acorde al sector al que pertenecen. Sin embargo, el 28,9% consideran que
la empresa donde trabajan no presenta un disefio en concordancia con el sector que

integran.
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Tabla 7. La empresa ha incorporado procedimientos creativos e innovadores que

mejoren la realizacion de las actividades

Item Frecuencia Porcentaje

Si 23 60,5 %

No 15 39,5 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

70 N%
AN N%
50 N%
AN No%
20 N%
20 0%
1N No%

0 N%

20 RoA

<i Nn

Figura 5. La empresa ha incorporado procedimientos creativos e innovadores que mejoren la
realizacion de las actividades

Interpretacion:

La informacién contenida en la Tabla 7 da cuenta que el 60,5% de los
trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio consideran que la organizacion
a la que pertenecen ha incorporado procedimientos creativos e innovadores que
dinamicen la realizacion de actividades. Por el contrario, el 39,5% de los encuestados
afirma que la empresa a la que pertenecen carece de procedimientos que mejoren el

desarrollo de sus actividades.
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Tabla 8. Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante

item Frecuencia Porcentaje

Si 21 55,3 %

No 17 44,7 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

600%
500%
400%
300%
200%
100%

0.0%

447%

Si No

Figura 6. Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante

Interpretacion.

La informacidn que se presenta en la Tabla 8 muestra que el 55,3% de los
trabajadores de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El
Bosque participantes del presente estudio consideran que pertenecer a la organizacion
significa un aprendizaje continuo. Contrariamente a lo expresado, el 44,7% de los
encuestados considera que su pertenencia a la empresa no necesariamente significa un

aprendizaje constante.
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Tabla 9. El liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo

item Frecuencia Porcentaje

Si 25 65,8 %

No 13 34,2 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

700%
600%
500% 658%
400%
300%
200%
100%
00%

342%

Si No
Figura 7. El liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo

Interpretacion:

La informacion que muestra la Tabla 9 evidencia que el 65,8% de los
trabajadores de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El
Bosque participantes del presente estudio consideran que el liderazgo que predomina en
la empresa ordena las actividades que se realizan. De otro modo, el 34,2% de los
encuestados considera que el liderazgo practicado por los responsables de la empresa no

propicia el ordenamiento del trabajo realizado.
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Tabla 10. Considera que una buena préctica de liderazgo propicia una interrelacion
con la productividad

Item Frecuencia Porcentaje

S 29 76,3 %

NoO 9 23,7 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

80,0%
70,0%

60,0%

50,0% 76,3%

40,0%

30,0%

20,0% 23,7%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 8.Considera que una buena practica de liderazgo propicia una interrelacion con la
productividad

Interpretacion:

En la Tabla 10 se aprecia que el 76,3% de los trabajadores de las MYPES
del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque participantes del
presente estudio afirman que una correcta practica de liderazgo genera la interrelacién en
procura de la productividad. Aun cuando, el 23,7% de los participantes de la encuesta
considera que la buena practica de liderazgo no propicia la interrelacion con la

productividad.
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Tabla 11. La empresa promueve la comunicacién constante entre los integrantes de la
organizacion

Item

Frecuencia Porcentaje
Si 21 55,3 %
No 17 44,7 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.
Elaboracion: Propia.

ANN%

50N%

400N% 55 204

ANN% AAT%
200%

10N%

N N%
Si Nn

Figura9. La empresa promueve la comunicacion constante entre los integrantes de la organizacion

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 11 da cuenta que el 53,3% de los
trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio consideran que la organizacion
a la que pertenecen promueve la comunicacién frecuente entre quienes la integran. De
otro modo, el 44,7% de los participantes de la encuesta consideran que la empresa tiene

dificultades en promover un flujo de informacion constante entre quienes la integran.
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Tabla 12. En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los
objetivos trazados

Item

Frecuencia Porcentaje
Si 26 68,4 %
No 12 31,6 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.
Elaboracion: Propia.

700%
60,0%
500%
400%
300%
200%
100%

0,0%

31,6%

Si No

Figura 10.En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos
trazados

Interpretacion:

En la Tabla 12 se puede observar que el 68,4% de los trabajadores de las
MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la Urbanizacion EIl Bosque participantes
del presente estudio afirman que la empresa a la que pertenece tiene un sincero
reconocimiento con ellos cuando cumplen con los objetivos trazados. No obstante, el
31,6% de los encuestados considera que los representantes de la empresa carecen de un

sincero reconocimiento frente al cumplimiento de los objetivos establecidos.
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Objetivo especifico 02: Describir los estilos de liderazgo en las MYPES rubro

restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2019.

Tabla 13. Las decisiones son tomadas por la gerencia

item Frecuencia Porcentaje

Si 25 65,8 %

No 13 34,2 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

70,0%
60,0%
50,0%
65,8%
40,0%
30,0%

20,0%

10,0%

0,0%
Si No

Figura 11.Las decisiones son tomadas por la gerencia

Interpretacion:

La informacion que se presenta en la Tabla 13 muestra que el 65,8% de los
trabajadores de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacién El
Bosque participantes del presente estudio afirman que las decisiones se toman a nivel de
gerencia. En cambio, el 34,2% de los participantes de la encuesta consideran que las

decisiones respecto al trabajo realizado no necesariamente son tomadas por la gerencia.
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Tabla 14.En la comunicacion prevalecen las 6rdenes y no las orientaciones

item Frecuencia Porcentaje

Si 23 60,5 %

No 15 39,5 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 39,5%
20,0%

10,0%

0,0%
Si No

Figura 12. En la comunicacion prevalecen las 6rdenes y no las orientaciones

Interpretacion:

La Tabla 14 muestra que el 60,5% de los trabajadores que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se sitan en la Urbanizacion EIl Bosque participantes
de la aplicacion de la encuesta consideran que a través de la comunicacion practicada por
la empresa prevalecen las érdenes por encima de las orientaciones. Por el contrario, el
39,5% de los encuestados consideran que en la comunicacion empleada en las

organizaciones no prevalecen las 6rdenes por encima de las orientaciones.
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Tabla 15. La comunicacioén se establece en sentido descendente

Item Frecuencia Porcentaje

Si 22 57,9 %

No 16 42,1 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

60,0%
50,0%

40,0%
57,9%

30,0%
42,1%

20,0%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 13. La comunicacion se establece en sentido descendente

Interpretacion:

La informacién consignada en la Tabla 15 muestra que el 57,9% de los
trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la
Urbanizacion El Bosque participantes de la aplicacion de la encuesta consideran que la
comunicacion en la empresa se define de forma descendente. Sin embargo, el 42,1% de
los participantes consideran que la comunicacién no se encuentra establecida en sentido

descendente.
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Tabla 16.La empresa promueve la participacion de todos en la empresa

item Frecuencia Porcentaje

Si 22 57,9 %

No 16 42,1 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores..

60,0%

50,0%
40,0%
30,0% 42,1%
20,0%

10,0%

0,0%
Si No

Figura 14.La empresa promueve la participacion de todos en la empresa

Interpretacion:

La Tabla 16 muestra que el 57,9% de los trabajadores que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la Urbanizacion EI Bosque que
participaron del presente estudio afirman que la empresa que integran promueve la
participacion conjunta de quienes la integran. De otro modo, el 42,1% de los encuestados
consideran que en la empresa a la que pertenecen la participacion no se promueve en

todos quienes forman parte de esta.
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Tabla 17.Considera que sus opiniones son respetadas

Item Frecuencia Porcentaje

Si 28 73,7 %

No 10 26,3 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
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20,0% 26,3%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 15. Considera que sus opiniones son respetadas

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 17 da cuenta que el 73,7% de los
trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes que se sitlan en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio consideran que su opinién es
respetada. Por el contrario, el 26,3% de los encuestados considera que su opinion no es

respetada.
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Tabla 18.Se hace énfasis en el reconocimiento como estrategia para el cumplimiento de

las tareas
Item Frecuencia Porcentaje
Si 23 60,5 %
NoO 15 39,5 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

70,0%
60,0%

50,0%

40,0%
30,0% 39,5%
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10,0%

0,0%
Si No

Figura 16. Se hace énfasis en el reconocimiento como estrategia para el cumplimiento de
las tareas

Interpretacion:

La Tabla 18 muestra que el 60,5% de los trabajadores que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se situan en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que en la organizacion se enfatiza el reconocimiento como
estrategia que asegure el cumplimiento de las tareas. No obstante, el 39,5% de los
encuestados niegan que el reconocimiento sea enfatizado como estrategia que asegure el

cumplimiento de las actividades.

60



Tabla 19. El nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el clima
organizacional

Item

Frecuencia Porcentaje
Si 28 73,7 %
No 10 26,3 %
Total 38 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
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20,0% 26,3%
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73,7%

0,0%
Si No

Figura 17. El nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el clima
organizacional

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 19 da cuenta que el 73,7% de los
trabajadores que integran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio afirman que la confianza por
entre los directivos y los trabajadores beneficia el clima organizacional. Aun cuando el
26,3% se opone a que la confianza generada reciprocamente entre directivos y

trabajadores favorece el clima organizacional.
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Objetivo especifico 03: Identificar las caracteristicas del servicio en las

MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2019.

Tabla 20. Las instalaciones son comodas y agradables

Item

Frecuencia Porcentaje
Si 4 80,0 %
No 1 20,0 %
Total 5 10800

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura 18. Las instalaciones son comodas y agradables

Interpretacion:

La Tabla 20 muestra que el 80,0% de los microempresarios que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que las instalaciones son comodas y del agrado de los
clientes. Aun cuando, el 20,0% de los encuestados consideran que existe dificultades en

la comodidad que deben brindar.
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Tabla 21. El equipamiento del establecimiento (menaje, zona de atencion, mesas, sillas)
esta en buen estado de conservacion

item Frecuencia Porcentaje

Si 3 60,0 %

NG 2 40,0 %
Total 5 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios

60,0%
50,0%
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30,0%
40,0%

20,0%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 19.El equipamiento del establecimiento (menaje, zona de atencion, mesas, sillas) esta en
buen estado de conservacion

Interpretacion:

La Tabla 21 muestra que el 60,0% de los microempresarios que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque participantes
del presente estudio afirman que el equipamiento del cual disponen para atender a sus
clientes se encuentra en buen estado de conservacion. Por el contrario, el 40,0% de los
encuestados consideran que presentan dificultades en contar con equipamiento en buen

estado de conservacion.
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Tabla 22.EI tiempo de espera es el prudente

item

Frecuencia Porcentaje
Si 3 60,0 %
No 2 40,0 %
Total 5 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura 20.EIl tiempo de espera es el prudente

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 22 muestra que el 60,0% de los
microempresarios que dirigen las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion EI Bosque participantes del presente estudio afirman que el tiempo de
espera de los clientes es el adecuado. No obstante, el 40,0% de los participantes

consideran que el tiempo de espera no es el prudente.
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Tabla 23. La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con
cada uno de sus clientes

Item Frecuencia Porcentaje
Si 4 80,0 %
No 1 20,0 %
Total 5 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura 21. La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cada uno
de sus clientes

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 23 muestra que el 80,0% de los
microempresarios que administran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio consideran que la empresa
brinda una adecuada disponibilidad del servicio brindado a los clientes. Aun cuando, el
20,0% de los encuestados consideran que no existe una apropiada disponibilidad del

servicio que brindan.
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Tabla 24. El personal del establecimiento se muestra siempre amable

item Frecuencia Porcentaje

Si 4 80,0 %

No 1 20,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura 22.EIl personal del establecimiento se muestra siempre amable

Interpretacion:

La Tabla 24 muestra que el 80,0% de los microempresarios que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que el personal del que disponen muestra un comportamiento
amable para con los clientes. Sin embargo, el 20,0% afirma que el personal del

establecimiento no se muestra amable con los clientes.
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Tabla 25.Los horarios de atencion del establecimiento se adaptan a las necesidades de

los clientes
Item Frecuencia Porcentaje
Si 4 80,0 %
No 1 20,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura23. Los horarios de atencion del establecimiento se adaptan a las necesidades de los clientes

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 25 da cuenta que el 80,0% de los
microempresarios que administran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio consideran que el horario de
atencion que han establecido se adapta a las necesidades de los clientes. Aun cuando, el
20,0% de los encuestados afirma que el horario establecido para la atencion no se adapta

a sus necesidades.
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Tabla 26. El servicio que brinda es del agrado de sus clientes

Item Frecuencia Porcentaje
i 5 100,0 %
No 0 0,0%
Total > 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios
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Figura 24. El servicio que brinda es del agrado de sus clientes

Interpretacion:

La Tabla 26 muestra que el 100,0% de los microempresarios que dirigen
las MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion El Bosque participantes
del presente estudio afirman que el servicio que brindan es del agrado de los clientes que

acurre frecuentemente a sus instalaciones.
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Tabla 27. La empresa busca una manera adecuada de fidelizar a sus clientes por medio
de la calidad del servicio

item Frecuencia Porcentaje
. A 80,0 %
o 1 20,0 %
Total > 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.
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Figura 25. La empresa busca una manera adecuada de fidelizar a sus clientes por medio de la
calidad del servicio

Interpretacion:

La informacion contenida en la Tabla 27 muestra que el 80,0% de los
microempresarios que administran las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque participantes del presente estudio afirman que la empresa
muestra interés por fidelizar a sus clientes a través de brindar un servicio de calidad. En
cambio, el 20,0% de los participantes considera que la empresa no busca la fidelizacion

de los clientes a través de la calidad del servicio.
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Objetivo especifico 04: Determinar las caracteristicas del producto en las

MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque — Castilla, Piura, afio 2019.

Tabla 28.El producto recibido reune las expectativas puestos en él

Item

Frecuencia Porcentaje
Si 5 100,0 %
No 0 0,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% 100,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 0,0%
10,0%
0,0%
Si No

Figura 26. El producto recibido relne las expectativas puestos en él

Interpretacion:

La Tabla 28 muestra que el 100,0% de los microempresarios que dirigen
las MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion El Bosque participantes
del presente estudio afirman que los productos brindados cumplen con las expectativas

generadas en los clientes.
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Tabla 29. El producto recibido esta elaborado con productos frescos

ltem Frecuencia Porcentaje
s 5 100,0 %
No 0 0,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% 100,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 0,0%
10,0%
0,0%
Si No

Figura 27. El producto recibido esta elaborado con productos frescos

La Tabla 29 muestra que el 100,0% de los microempresarios que dirigen
las MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion El Bosque participantes

del presente estudio afirman que el producto brindado es elaborado con insumos frescos.
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Tabla 30. Existe una variada disponibilidad de platos

ftem Frecuencia Porcentaje
S 3 60,0 %
No 2 40,0 %
Total > 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

60,0%
50,0%
40,0% 60,0%

0,
30,0% 40,0%

20,0%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 28. Existe una variada disponibilidad de platos

Interpretacion:

La Tabla 30 muestra que el 60,0% de los microempresarios que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que cuentan con una disponibilidad variada de platos. No
obstante, el 40,0% de los encuestados considera que no existe una variada disponibilidad

de platos.
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Objetivo especifico 05: Determinar la disposicion para la mejora continua en las

MYPES rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla, Piura, afio 2019.

Tabla 31. La mejora continua permite dar un mejor servicio a los usuarios

item Frecuencia Porcentaje

Si 5 100,0 %

No 0 0,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

100 4
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Figura29.La mejora continua permite dar un mejor servicio a los usuarios

Interpretacion:

La Tabla 31 muestra que el 100,0% de los microempresarios que dirigen
las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion El Bosque participantes
del presente estudio consideran que incorporar lineamientos que prioricen la mejora

continua posibilitan brindad un mejor servicio.

73



Tabla 32. La empresa tiene una politica de mejora

Item Frecuencia Porcentaje
Si 4 80,0 %
No 1 20,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

80,0%
70,0%

60,0%

50,0% 80,0%
40,0%

30,0%

20,0% 20,0%
10,0%

0,0%
Si No

Figura 30. La empresa tiene una politica de mejora

Interpretacion:

La Tabla 30 muestra que el 80,0% de los microempresarios que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes localizados en la Urbanizacion EI Bosque participantes
del presente estudio afirman que la organizacion ha consignado la mejora como politica.
Por el contrario, el 20,0% de los encuestados afirman que la empresa no ha consignado

como politica la mejora continua.
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Tabla 33. La empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su cliente

item Frecuencia Porcentaje

Si 5 100,0 %

No 0 0,0%
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% 100,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 0,0%
10,0%
0,0%
Si No

Figura 31.La empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su cliente
Interpretacion:

La Tabla 33 muestra que el 100,0% de los microempresarios que dirigen las MYPES del
rubro restaurantes localizados en la Urbanizacién EI Bosque participantes del presente
estudio afirman que la organizacidn muestra preocupacion por brindar una mejor

perspectiva de la misma hacia los clientes.
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Tabla 34. La empresa tiene una vision de mejora

ftem Frecuencia Porcentaje
Si 4 80,0 %
No 1 20,0 %
Total 5 100,0 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los microempresarios.

80,0%

70,0%

60,0%

50,0% 80,0%
40,0%

30,0%

20,0% o
10,0%

0,0%
Si No

Figura 32. La empresa tiene una vision de mejora

Interpretacion:

La Tabla 34 muestra que el 80,0% de los microempresarios responsables
de las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion ElI Bosque
participantes del presente estudio afirman que la organizacion que dirigen tiene una vision
de mejora. Aun cuando, el 20,0% de los encuestado considera no haber establecido una

vision de mejora.

76



5.2 Analisis de Resultados

La informacién contenida en la Tabla 3 denominada “La empresa
transmite confianza” da cuenta que el 57,9% de los trabajadores encuestados integrantes
de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque
considera que la empresa a la que pertenecen trasmite confianza. Mientras que el 42,1%
manifiesta que la impresa no lo realiza. Significa entonces que la mayoria de los
colaboradores considera que la organizacion a la que pertenecen transmite confianza
frente a las actividades que le corresponde realizar cotidianamente. Estos resultados
discrepan con los obtenidos por Salinas (2018) quien concluyo que el 60% de los

empresarios no promueven el trabajo en equipo.

En la Tabla 4 denominada “La empresa ha logrado definir adecuadamente
sus actividades” se puede apreciar que el 63,2% de los colaboradores encuestados que
desempefia actividades en las MYPES del rubro restaurantes ubicadas geograficamente
en la Urbanizacion EI Bosque afirman que la empresa ha logrado precisar adecuadamente
las actividades que deben realizar. Ain cuando, el 36,8% considera que las organizaciones
no han logrado definirlas. Es evidente entonces que la mayoria de trabajadores coincide
en afirmar que la empresa ha conseguido establecer adecuadamente las actividades que
deben desarrollar. Estos hallazgos se condicen con los alcanzados por Medina (2016)
quien concluyo que el 32.5% de los empleados encuestados sefialan que solo a veces se
les aclara y especifica la responsabilidad que le corresponde a cada uno, para lograr los

objetivos de desempefio.

La Tabla 5 denominada “La empresa tiene la capacidad de afrontar las
dificultades del entorno” muestra que el 68,4 % de los trabajadores encuestados que
formar parte de las MYPES del rubro restaurantes ubicadas en la Urbanizacién El Bosque

consideran que la empresa donde laboran tiene la suficiente capacidad de afrontar las
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dificultades presentes en el entorno donde desarrollan su actividad empresarial. No
obstante, el 31,6% de los encuestados afirman que la empresa presenta dificultades para
afrontar estas dificultades. Lo que indica que una importante proporcion de trabajadores
considera que la organizacion a la que pertenecen tiene la capacidad de desarrollar su
actividad empresarial en un escenario desfavorable. Estos resultados coinciden con los
obtenidos por Castro (2017) quien concluyo que dia a dia existe mucha mas competencia
en cuanto a restaurantes, ya que actualmente la gastronomia peruana se encuentra en un

gran boom.

La Tabla 6 denominada “La empresa presenta un diseflo organizacional
coherente con el sector al que pertenece” muestra que el 71,1% de los trabajadores
encuestados que integran las MYPES del rubro restaurantes situadas en la Urbanizacién
El Bosque afirman que la empresa donde laboran cuenta con un disefio organizacional
acorde al sector al que pertenecen. Sin embargo, el 28,9% consideran que la empresa
donde trabajan no presenta un disefio en concordancia con el sector que integran. Significa
entonces que la mayoria de colaboradores encuestados coinciden en afirmar que la
estructura organizacional que presenta la empresa a la que pertenecen es acorde al sector
al que corresponden. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Medina (2019)
quien concluyo que el 64% de encuestados cree que la tienda si puede adaptarse a los

cambios surgentes del mercado, en gran medida a la estructura organizacional que poseen.

La informacion contenida en la Tabla 7 denominada “La empresa ha
incorporado procedimientos creativos e innovadores que mejoren la realizacion de las
actividades” da cuenta que el 60,5% de los trabajadores encuestados que integran las
MYPES del rubro restaurantes situadas en la Urbanizacion EI Bosque consideran que la
organizacion a la que pertenecen ha incorporado procedimientos creativos e innovadores

que dinamizan la realizacion de actividades. Por el contrario, el 39,5% de los encuestados
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afirma que la empresa a la que pertenecen carece de procedimientos que mejoren el
desarrollo de sus actividades. Ante la situacién planteada se infiere que las empresas
donde desarrollan sus actividades laborales incorporan procedimientos innovadores y
creativos para el desarrollo de las actividades. Estos hallazgos coinciden con los obtenidos
por Cuenca (2016) quien concluyo que un lider posee virtudes, cualidades y experiencias
adquiridas a lo largo de su vida, que comparte con los demés. Asimismo, para obtener
éxito, se debera implementar estrategias vanguardistas acorde al momento en que vive la

organizacion o empresa.

La informacion que se presenta en la Tabla 8 denominada ‘Pertenecer a la
organizacion le significa un aprendizaje constante” muestra que el 55,3% de los
trabajadores encuestados de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque consideran que pertenecer a la organizacion significa un
aprendizaje continuo. Contrariamente a lo expresado, el 44,7% de los encuestados
considera que su pertenencia a la empresa no necesariamente significa un aprendizaje
constante. En efecto una considerable proporcién de encuestados coincide en afirmar que
su permanencia en la instruccion se traduce en adquirir conocimiento. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por Cuenca (2016) quien concluyé que los subordinados
trabajan bajo un concepto de causa con significado, teniendo presente el lado humano;

asimismo, ser retroalimentados en factores criticos.

La informacion que muestra la Tabla 9 denominada “El liderazgo que
practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo” evidencia que el 65,8% de los
trabajadores encuestados de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion EI Bosque consideran que el liderazgo que predomina en la empresa ordena
las actividades que se realizan. De otro modo, el 34,2% de los encuestados considera que

el liderazgo practicado por los responsables de la empresa no propicia el ordenamiento
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del trabajo realizado. Dadas las condiciones que anteceden una importante proporcion de
encuestados coincide en argumentar que la practica de liderazgo al interior de las
organizaciones promueve el orden en las actividades que efectlan. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por Espinoza (2014) quien concluyo que los responsables de
las empresas expresa de forma clara y sencilla lo que se deberia hacer, a veces ayuda a

los demas a encontrar un sentido a su trabajo.

En la Tabla 10 denominada “Considera que una buena practica de
liderazgo propicia una interrelacion con la productividad” se aprecia que el 76,3% de los
trabajadores encuestados de las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la
Urbanizacion El Bosque afirman que una correcta practica de liderazgo genera la
interrelacion en procura de la productividad. Aun cuando, el 23,7% de los participantes
de la encuesta considera que la buena préactica de liderazgo no propicia la interrelacion
con la productividad. Lo que indica que de la mayoria de encuestados concuerda en
afirmar que una correcta practica de liderazgo promueve una interrelacion que incentiva
la productividad. Estos hallazgos encuentran diferencias con los obtenidos por Salinas
(2018) quien concluyd que la mayoria de los representantes de la empresa tienen cierto
conocimiento sobre medicion de rendimiento al personal y tampoco promueven el trabajo

en equipo.

La informacion contenida en la Tabla 11 denominada “La empresa
promueve la comunicacion constante entre los integrantes de la organizacién” da cuenta
que el 53,3% de los trabajadores encuestados que integran las MYPES del rubro
restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque consideran que la organizacion
a la que pertenecen promueve la comunicacion frecuente entre quienes la integran. De

otro modo, el 44,7% de los participantes de la encuesta consideran que la empresa tiene
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dificultades en promover un flujo de informacion constante entre quienes la integran.
Significa entonces que una importante proporcion de encuestados coincide en afirmar que
la organizacion de la que forman parte realiza acciones con la finalidad de incentivar una
comunicacién constante entre todos. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
Castro (2019) quien concluyo que el 80% de los encuestados indican que si les comunican
a sus trabajadores los cambios que se realizan en el restaurante, es necesario hacer
mencion a Medina (2019) quien concluyo que el 77% de encuestados si creé que una
comunicacién activa afecta en su desempefio, evidencio que el 100% creé que la

comunicacion si es la base para un buen desempefio laboral de sus trabajadores.

En la Tabla 12 denominada “En la empresa existe un sincero
reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos trazados” se puede observar que el
68,4% de los trabajadores encuestados de las MYPES del rubro restaurantes que se sitlan
en la Urbanizacion El Bosque afirman que la empresa a la que pertenece tiene un sincero
reconocimiento con ellos cuando cumplen con los objetivos trazados. No obstante, el
31,6% de los encuestados considera que los representantes de la empresa carecen de un
sincero reconocimiento frente al cumplimiento de los objetivos establecidos. Lo que
indica que existe un reconocimiento cuando en su conjunto cumplen con las disposiciones
dadas durante un periodo de tiempo. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
Castro (2017) quien concluyo que es de mucha importancia cumplir los objetivos

planteados a nivel organizacional.

La informacion que se presenta en la Tabla 13 denominada “Las decisiones
son tomadas por la gerencia” muestra que el 65,8% de los trabajadores encuestados de las
MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion EI Bosque afirman que
las decisiones se toman a nivel de gerencia. En cambio, el 34,2% de los participantes de

la encuesta consideran que las decisiones respecto al trabajo realizado no necesariamente
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son tomadas por la gerencia. Significa entonces que la mayoria de encuestados coincide
en afirmar que la toma de decisiones en estas organizaciones se efectia a nivel de
gerencia. Estos resultados difieren de los obtenidos por Querevall (2017) quien afirma
que la mayoria de los trabajadores manifiesta que ocasionalmente participa en el proceso

de toma de decisiones de la empresa.

La Tabla 14 denominada “En la comunicacion prevalecen las 6rdenes y no
las orientaciones” muestra que el 60,5% de los trabajadores encuestados que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la Urbanizacion ElI Bosque consideran
que a través de la comunicacion practicada por la empresa prevalecen las érdenes por
encima de las orientaciones. Por el contrario, el 39,5% de los encuestados consideran que
en la comunicacioén empleada en las organizaciones no prevalecen las érdenes por encima
de las orientaciones. Lo que da cuenta que una importante proporcion de encuestado
afirma que la informacion compartida es empleada para comunicar 6rdenes por sobre las
orientaciones. Estos resultados difieren con los obtenidos por Medina (2016) quien
concluyo gue el 5.00% de los empleados encuestados sefialan que rara vez les trata como

individuo y no s6lo como miembro de un grupo.

La informacion consignada en la Tabla 15 denominada “La comunicacion
se establece en sentido descendente” muestra que el 57,9% de los trabajadores
encuestados que integran las MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la
Urbanizacion El Bosque consideran que la comunicacion en la empresa se define de forma
descendente. Sin embargo, el 42,1% de los participantes consideran que la comunicacion
no se encuentra establecida en sentido descendente. Lo que indica en opinién de una
importante proporcion de encuestados el flujo de informacidn se direcciona considerando
la estructura jerarquica de la organizacion en forma descendente. Estos resultados

coinciden con los obtenidos por Querevall (2017) quien concluyo que el 60% de los
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trabajadores manifiesta que a veces existe comunicacion y colaboracion con todas las

areas de la empresa.

La Tabla 16 denominada “La empresa promueve la participacion de todos
en la empresa” muestra que el 57,9% de los trabajadores encuestados que integran las
MYPES del rubro restaurantes que se sitdan en la Urbanizacion EI Bosque afirman que
la empresa que integran promueve la participacion conjunta de quienes la integran. De
otro modo, el 42,1% de los encuestados consideran que en la empresa a la que pertenecen
la participacion no se promueve en todos quienes forman parte de esta. En relacién con
este Ultimo una importante proporcién de encuestados coincide en afirmar que la
organizacion donde laboran destina esfuerzos en promover la participacion en todos
quienes las integran. Estos resultados discrepan de los obtenidos por Soria (2018) quien
concluy6 que existen empresas de servicios que trabajan bajo un liderazgo empobrecido
pero que se encuentran satisfechas. Por tanto, todo dependera de la valoracion y el grado
de compromiso que los empleados tengan por los objetivos organizacionales antes que

por objetivos individuales.

La informacion contenida en la Tabla 17 denominada “Considera que sus
opiniones son respetadas” da cuenta que el 73,7% de los trabajadores encuestados que
integran las MYPES del rubro restaurantes situadas en la Urbanizacién EI Bosque
consideran que su opinion es respetada. Por el contrario, el 26,3% de los encuestados
considera que su opinion no es respetada. Significa entonces que frente a la exposicion de
argumentos de determinada situacion que se presenta en las organizaciones estas son
respetadas y tomadas en consideracion por sus pares. Estos resultados coinciden con los
obtenidos por Castro (2019) quien concluyo que el 80% de los encuestados indican que
se tiene en cuenta las opiniones de los trabajadores en la toma de decisiones para la mejora

del restaurante.
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La Tabla 18 denominada “Se hace énfasis en el reconocimiento como
estrategia para el cumplimiento de las tareas” muestra que el 60,5% de los trabajadores
encuestados que integran las MYPES del rubro restaurantes que se sitian en la
Urbanizacion El Bosque afirman que en la organizacion se enfatiza el reconocimiento
como estrategia que asegure el cumplimiento de las tareas. No obstante, el 39,5% de los
encuestados niegan que el reconocimiento sea enfatizado como estrategia que asegure el
cumplimiento de las actividades. Significa entonces que una importante proporcion de
encuestados considera que para el cumplimiento de las tareas los responsables de las
organizaciones enfatizan el reconocimiento por el desarrollo de estas. Estos resultados
discrepan con los obtenidos por Crisanto (2019) quien concluyo que no se utilizan los
recursos necesarios ni estrategias adecuadas para que el liderazgo del propietario se

identifique con los colaboradores y se sientan a gusto.

La informacion contenida en la Tabla 19 denominada “El nivel de
confianza entre directivos y empleados favorece el clima organizacional” da cuenta que
el 73,7% de los trabajadores encuestados que integran las MYPES del rubro restaurantes
ubicadas en la Urbanizacién EIl Bosque afirman que la confianza entre los directivos y los
trabajadores beneficia el clima organizacional. Aun cuando el 26,3% se opone a que la
confianza generada reciprocamente entre directivos y trabajadores favorece el clima
organizacional. En efecto la mayoria de encuestados coincide en afirmar que la confianza
existente entre los responsables de la empresa y los trabajadores beneficia las condiciones
de clima organizacional. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Querevall
(2017) quien concluyo que el liderazgo favorece el involucramiento de todos los

miembros de la organizacion y por tanto las condiciones que rodean el trabajo realizado.

La Tabla 20 denominada “Las instalaciones son comodas y agradables”

muestra que el 80,0% de los microempresarios encuestados que dirigen las MYPES del

84



rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion EI Bosque afirman que las
instalaciones son comodas y del agrado de los clientes. Aun cuando, el 20,0% de los
encuestados consideran que existe dificultades en la comodidad que deben brindar. Lo
que indica que en su mayoria los propietarios de las empresas afirman haber invertido en
disponer de instalaciones coémodas y agradables para los clientes. Estos resultados difieren
de los obtenidos por Querevalu (2017) quien concluyo que la mayoria de los encuestados

manifiesta que a veces la organizacion brinda un ambiente adecuado.

La Tabla 21 denominada “El equipamiento del establecimiento (menaje,
zona de atencion, mesas, sillas) estad en buen estado de conservacidn” muestra que el
60,0% de los microempresarios encuestados que dirigen las MYPES del rubro
restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque afirman que el equipamiento del
cual disponen para atender a sus clientes se encuentra en buen estado de conservacion.
Por el contrario, el 40,0% de los encuestados consideran que presentan dificultades en
contar con equipamiento en buen estado de conservacion. Significa entonces que la
mayoria de empresarios coincide en afirmar que disponen de equipamiento en buen estado
de conservacion para brindar un servicio adecuado. Estos resultados coinciden con los
obtenidos por Quispe (2019) quien concluyo que el los encuestados estan de acuerdo con
el equipamiento de los restaurantes en coherencia con la infraestructura en buen estado y

moderno.

La informaciéon contenida en la Tabla 22 denominada “El tiempo de
espera es el prudente” muestra que el 60,0% de los microempresarios encuestados que
dirigen las MYPES del rubro restaurantes que se ubican en la Urbanizacion EIl Bosque
participantes del presente estudio afirman que el tiempo de espera de los clientes es el
adecuado. No obstante, el 40,0% de los participantes consideran que el tiempo de espera

no es el prudente. Significa entonces que desde la perspectiva de los microempresarios
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encuestados el tiempo que transcurre en situacion de espera por parte de los clientes es el
adecuado. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Castro (2019) quien concluyo
que la mayoria de los encuestados indican que el personal de atencién al cliente, fueron
atendidos bien, es necesario hacer mencién a Medina (2019) quien concluyo que el 86%
de encuestados cumple con realizar las actividades de atencion al cliente dentro del plazo

establecido.

La informacion contenida en la Tabla 23 denominada “La empresa maneja
una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cada uno de sus clientes” muestra
que el 80,0% de los microempresarios encuestados que administran las MYPES del rubro
restaurantes que se ubican en la Urbanizacion El Bosque consideran que la empresa brinda
una adecuada disponibilidad del servicio brindado a los clientes. Aun cuando, el 20,0%
de los encuestados consideran que no existe una apropiada disponibilidad del servicio que
brindan. Lo que indica que en su mayoria los encuestados concuerdan en afirmar que los
restaurantes brindan una prudente disponibilidad de los elementos que conforman la
prestacion del servicio. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Quispe (2019)
quien concluyo que para disponer de un servicio adecuado se hace necesario contar con

un programa de atencion al cliente.

La Tabla 24 denominada “El personal del establecimiento se muestra
siempre amable” evidencia que el 80,0% de los microempresarios encuestados que
dirigen las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion EI Bosque
afirman que el personal del que disponen muestra un comportamiento amable para con
los clientes. Sin embargo, el 20,0% afirma que el personal del establecimiento no se
muestra amable con los clientes. Significa entonces que el personal que interactda con los
clientes muestra un comportamiento amable con quienes visitan las instalaciones de los

restaurantes, generando una experiencia positiva en ellos. Estos resultados coinciden con
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los obtenidos por Quispe (2019) quien concluyo que los restaurantes ofrecen una atencién

personalizada por parte de los responsables del servicio.

La informacion contenida en la Tabla 25 denomina “Los horarios de
atencion del establecimiento se adaptan a las necesidades de los clientes” da cuenta que
el 80,0% de los microempresarios encuestaos que administran las MYPES del rubro
restaurantes que se ubican en la Urbanizacion EIl Bosque consideran que el horario de
atencién que han establecido se adapta a las necesidades de los clientes. Aun cuando, el
20,0% de los encuestados afirma que el horario establecido para la atencion no se adapta
a sus necesidades. Con referencia a lo anterior se deduce que los horarios establecidos por
la mayoria de empresas del rubro se adecuan a las necesidades del perfil de cliente que
acude frecuentemente. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Quispe (2019)
quien concluyo que los horarios de servicio son convenientes a las necesidades de los

clientes.

La Tabla 26 denominada “El servicio que brinda es del agrado de sus
clientes” muestra que el 100,0% de los microempresarios encuestados que dirigen las
MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion EI Bosque afirman que el
servicio que brindan es del agrado de los clientes que acurre frecuentemente a sus
instalaciones. Significa entonces que los responsables de las organizaciones se preocupan
por brindar un servicio del agrado de las personas que acuden con frecuencia a sus
negocios. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Quispe (2019), quien concluyo
que los encuestados se encuentran muy de acuerdo con el servicio ofrecido por los

restaurantes.

La informacion contenida en la Tabla 27 denominada “La empresa busca

una manera adecuada de fidelizar a sus clientes por medio de la calidad del servicio”
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muestra que el 80,0% de los microempresarios encuestados que administran las MYPES
del rubro restaurantes ubicadas en la Urbanizacion El Bosque afirman que la empresa
muestra interes por fidelizar a sus clientes a través de un servicio de calidad. En cambio,
el 20,0% de los participantes considera que la empresa no busca la fidelizacion de los
clientes a través de la calidad del servicio. En efecto la mayoria de los encuestados
coincide en afirmar que la calidad del servicio es un medio empleado para fidelizar a los
clientes que acuden a sus instalaciones. Estos resultados difieren de los obtenidos por
Medina (2016) quien concluyo que la mayoria de los encuestados afirman que no hay un

interés sincero para mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

La Tabla 28 denominada “El producto recibido retine las expectativas
puestos en é1” muestra que el 100,0% de los microempresarios encuestados que dirigen
las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion EIl Bosque afirman que
los productos brindados cumplen con las expectativas generadas en los clientes. Lo que
indica que la totalidad de encuestados presentan coincidencias en afirmar que los platos
comercializados corresponden a las expectativas generadas por los clientes. Estos
resultados coinciden con los obtenidos por Bueno (2018) quien concluyo que la mayoria
de las micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en atencion al cliente, dado
que utilizan la confianza como un elemento diferenciador para mejorar la fidelidad de los
clientes, se debe hacer mencion a Castro (2019), quien concluyo que las caracteristicas
que presenta la gestion de calidad son: desempefio, responsabilidad, comunicacion,

servicio, disefio, pulcritud y la valoracion de las expectativas de los clientes.

La Tabla 29 denominada “El producto recibido esta elaborado con
productos frescos” muestra que el 100,0% de los microempresarios encuestados que
dirigen las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion EI Bosque

afirman que el producto brindado es elaborado con insumos frescos. Significa entonces
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que la totalidad de encuestados coincide en afirmar que existe un cuidado minucioso por
disponer de insumos frescos en la preparacion de los platos que forman parte de la carta.
Estos resultados coinciden con los obtenidos por Castro (2019) quien concluyo que la
mayoria de los encuestados indican que la calidad de comida que les brinda el restaurante

es buena.

La Tabla 30 denominada “Existe una variada disponibilidad de platos”
muestra que el 60,0% de los microempresarios encuestados que dirigen las MYPES del
rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacién EI Bosque afirman que cuentan con una
disponibilidad variada de platos. No obstante, el 40,0% de los encuestados considera que
no existe una variada disponibilidad de platos. Lo que indica que una importante
proporcién de encuestados considera que los restaurantes disponen en su carta de una
variedad de opciones para los clientes que acuden frecuentemente. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por Castro (2019) quien concluyo que el 88% de los
encuestados indican que el restaurante si cuenta con una oferta adecuada y variada de
productos.

La Tabla 31 denominada “La mejora continua permite dar un mejor
servicio a los usuarios” muestra que el 100,0% de los microempresarios encuestados que
dirigen las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion El Bosque
consideran que incorporar lineamientos que prioricen la mejora continua posibilitan
brindad un mejor servicio. Lo que indica que en su totalidad los encuestados afirman que
incorporar disposiciones que procuren la mejora continua asegura brindar un mejor
servicio traduciéndose en una mayor satisfaccion para quienes consumen en este tipo de
establecimientos. Estos resultados difieren de los obtenidos por Querevalu (2017), quien
concluyo gue la mayoria de los encuestados manifiesta que siempre se realizan procesos
para el logro de la mejora continua de la empresa. No obstante, Crisanto (2019), concluyo

que el nivel de producciéon que se mantiene igual al estandar lo que significa que los
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trabajadores siguen realizando sus actividades con el mismo ritmo lo cual da a notar el

bajo nivel de motivacion o la falta de practica en temas de liderazgo.

La Tabla 32 denominada “La empresa tiene una politica de mejora”
muestra que el 80,0% de los microempresarios encuestados que dirigen las MYPES del
rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion El Bosque afirman que la organizacion
ha consignado la mejora como politica. Por el contrario, el 20,0% de los encuestados
afirman que la empresa no ha consignado como politica la mejora continua. Significa
entonces que la mayoria de encuestados considera que la empresa que dirigen tiene
disposiciones de mejora como politica empresarial. Estos resultados coinciden con los
obtenidos por Medina (2019) quien concluyo que la mayoria incorpora criterios de
competitividad: investigacion, aplican estrategias de precios, innovacion, implementacion
de tecnologia y expansion, adaptacion a nuevas necesidades y ofrecimiento de productos

de calidad.

La Tabla 33 denominada “La empresa se preocupa por brindar una mejor
perspectiva a su cliente” muestra que el 100,0% de los microempresarios encuestados que
dirigen las MYPES del rubro restaurantes localizadas en la Urbanizacion El Bosque
afirman que la organizacion muestra preocupacion por brindar una mejor perspectiva de
la misma hacia los clientes. Lo que indica que la totalidad de encuestados concuerda en
afirmar que desde la organizacion existe preocupacion por brindar una perspectiva
favorable para con los clientes que acuden a sus instalaciones. Estos resultados coinciden
con los obtenidos por Castellano (2014) quien concluyo que para una mayor satisfaccion
de los clientes, resulta oportuno ofrecer una perspectiva fundamental para el éxito de la

organizacion.
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La Tabla 34 denominada “La empresa tiene una vision de mejora” muestra
que el 80,0% de los microempresarios encuestados responsables de las MYPES del rubro
restaurantes localizadas en la Urbanizacion EI Bosque afirman que la organizacion que
dirigen tiene una vision de mejora. Aun cuando, el 20,0% de los encuestado considera
no haber establecido una vision de mejora. Significa entonces que la mayoria de
encuestados coincide en afirmar que la organizacion que dirigen presenta la
predisposicion por mejorar los procesos. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
Olate y Torres (2018), quienes concluyeron que los diversos modelos de gestion tanto de
excelencia como empresarial, son de mucha ayuda dentro de una organizacion, debido a
que estos ayudan a organizar y da un énfasis en algunos procesos determinados u

objetivos para que la organizacion pueda perdurar en el tiempo.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a la calidad del servicio se identifico los indicadores de: empatia,
tangibilidad, capacidad de respuesta y seguridad, dado que atienden bien a sus clientes, el

establecimiento brinda espacios de comodidad, tienen disponibilidad de servicio.

En relacion a la calidad del producto se identifico como principal el
indicador de la técnica al responder a las expectativas de sus clientes, garantizando

productos frescos.

Respecto a la mejora continua se identificé que usan diversidad de
acciones entre las cuales prima el servicio a los usuarios de calidad, cambio de politicas,

y se acercan a la necesidad del cliente.

En relacion a las caracteristicas de liderazgo se identificé que las MYPE
aplican los habitos propiciando la interrelacion entre ellos, y el cumplimiento de los
objetivos trazados. De otra parte sus habilidades centrados en lo organizacional y el

aprendizaje.

En cuanto a estilos de liderazgo aplican el estilo democratico y

carismatico, sus opinion es son respetadas y son generadores de confianza.
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VIlI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los microempresarios de las MYPES rubro restaurantes
disefiar un manual de gestion de la calidad que incorpore los lineamientos necesarios

sobre los cuales se regira el accionar diario.

Garantizar un servicio de calidad que permita trascender hacia segmentos
de mercado no atendidos o que a la fecha optan por opciones distantes de su lugar de

residencia.

Desarrollar programas de capacitacion centrados en la atencion al cliente,
mejorando la relacion que actualmente existe entre el personal responsable de la atencién

al cliente y estos Gltimos.
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ANEXO 1: MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Gestion de
la calidad

La gestion de la
calidad
proporciona
una herramienta
para mejorar y

asegurar la

calidad en todos y
cada uno de los
procesos de la
Organizacion.

(Rubio y Uribe,
2013)
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servicio se méelsa}s, sﬂlaz) esta en bue:l est:;do di conservacion® -
ird ) , El tiempo de espera es el prudente? i/ No
Medira Capacidad de ¢ P P - P - T —
considerando los ¢La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio .
indicadores: respuesta , : Si/ No
tanaibilidad que brinda con cada uno de sus clientes?
Calidad del cap%cidad ' 4o | Seguridad [¢Elpersonal del establecimiento se muestra siempre amable? Si/ No
servicio respuesta, ¢Los horarios de atencion del establecimiento se adaptan a las Si/ No
seguridad, Empatia necesidades de los clientes?
empatia Yy ,El servicio que brinda es del agrado de sus clientes? Si/ No
fiabilidad. Con la ¢ a g >
técnica de (',ITa empresa bu_sca una rr_1anera adecga_da de fidelizar a sus
encuesta e Fiabilidad clientes por medio de la calidad del servicio? Si/ No
instrumento el
cuestionario
La dimension . ¢ El producto recibido redne las expectativas puestos en é1? Si/ No
i écnica —— -
den_omlnada ¢ El producto recibido esta elaborado con productos frescos? Si/ No
Calidad de
] producto se
producto i . . . . - .
f:on_5|derando los Funcional ¢ Existe una variada disponibilidad de platos? Si/ No
indicadores:
técnica y
funcional.
La  dimension ¢La mejora continua permite dar un mejor servicio a los Si/ No
den_omlnada . Acciones usuarios?
SMeejora continua ¢La empresa tiene una politica de mejora? Si/ No
medira ¢ La empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su Si/ No
Mejora considerando los cliente?
contintia indicadores:
acc!;)_nes_ i Yl Verificacion
veriticacion ¢La empresa tiene una vision de mejora? Si/ No

102




. Definicion . . Definicion . - .
Variable e Dimensiones N Indicadores Items Alternativas
¢ La empresa transmite confianza?
¢La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades? Si/ No
¢La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades del Si/ No
entorno?
La dimensién Habilidades ¢ La empresa presenta un disefio organizacional coherente con el Si/ No
denominada sector al que pertenece?
carac:ﬁtrel;;crlgas se ¢La empresa ha incorporado procedimientos creativos e Si/ No
considerando los innovadores que mejoren la realizacién de las actividades?
- indi : ; Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje .
El lid Caracteristicas lndlf:gdores. ¢ g g P ! Si/ No
lderazgo en , habilidades y constante?
las habitos. Con la ¢El liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento .
organizaciones - . Si/ No
consiste en técnica encuesta e del trabajo?
inspirar y guiar a instrumento el ¢ Considera que una buena practica de liderazgo propicia una
Liderazao las cuestionario Hébitos interrelacion con la productividad?
g pe:sonasdhalma el ¢La empresa promueve la comunicacion constante entre los Si/ No
0gro de los integrantes de la organizacién?
objetivos de la : I _ . __ I
organizacion ¢En a empresa eX|st_e un sincero reconocimiento por e Si/ No
(Bernal y Sierra cumplimiento de los objetivos trazados?
2013) ¢ Las decisiones son tomadas por la gerencia? Si/ No
. - ” ,En la comunicacion prevalecen las 6rdenes y no las .
La dimension Autocrético " . P y Si/ No
denominada orientaciones?
estilos se medira ¢La comunicacidn se establece en sentido descendente? Si/ No
Estil ~con los . ¢Laempresa promueve la participacion de todos en la empresa? Si/ No
stilos indicadores: Democratico = - — 5 -
tocrafi ¢ Considera que sus opiniones son respetadas? Si/ No
autocratico, e — -
" ¢Se hace énfasis en el reconocimiento como estrategia para el .
democrético y L 5 Si/ No
carismatico Carismtico cumplimiento de las tareas?
¢El nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el Si/ No

clima organizacional?
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ANEXO 2: CUESTIONARIOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS GERENTES (GESTION DE LA CALIDAD) Y
COLABORADORES (LIDERAZGO)

iBuen dial!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion
de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPE rubro restaurante del centro de
Chulucanas, afio 2020, por ello acudo a Ud. Con el fin de que responda unas preguntas
sencillas marcando con un aspa (X) en la respuesta que usted considere mas conveniente.
Su participacion es muy valiosa Yy se le agradece por ello.

Datos demograficos:

Edad Estado Civil Género Nivel de
Estudios

ARos en el negocio

Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo

I. LIDERAZGO DE LAS MYPES:

1.1. ¢Laempresa transmite confianza?
A-Si. () B.-No. ()
1.2. ¢Laempresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades?
A-Si. ( ) B.-No. ()
1.3. ¢Considera que una buena practica de liderazgo propicia una interrelacion
con la productividad?
A-Si. ( ) B.-No. ()
1.4. ¢Laempresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades del entorno?
A-Si. () B.-No. ()

1.5. ¢La empresa presenta un disefio organizacional coherente con el sector al
que pertenece?

A-Si. () B.-No. ()
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1.6.

A.- Si.
1.7.

A.- Si.

A.- Si.

¢La empresa ha incorporado procedimientos creativos e innovadores que
mejoren la realizacion de las actividades?

() B.-No ) o
¢Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante?

( ) B.-No ()
¢El liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo?

( ) B.-No. ()

¢La empresa promueve la comunicacion constante entre los integrantes de
la organizacion?

() B.-No ()

. ¢En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los

objetivos trazados?

() B.-No ()

. ¢Las decisiones son tomadas por la gerencia?

( ) B.-No. ()

. ¢En la comunicacién prevalecen las 6rdenes y no las orientaciones?

() B-No. ()

. ¢La comunicacion se establece en sentido descendente?

( ) B.-No. ()

. ¢La empresa promueve la participacion de todos en la empresa?

() B.-No ()

. ¢Considera que sus opiniones son respetadas?

( ) B.-No. ()

. ¢ Se hace énfasis en el reconocimiento como estrategia para el cumplimiento

de las tareas?

( ) B.-No. ()

. ¢El nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el clima

organizacional?

( ) B.-No. ()

I1. GESTION DE LA CALIDAD DE LAS MYPES:
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2.1. ¢Las instalaciones son comodas y agradables?

A-Si. () B.-No. ()
2.2. ¢(El equipamiento del establecimiento (menaje, zona de atencion, mesas,
sillas) esta en buen estado de conservacion?

A-Si. () B.-No. ()
2.3. ¢Eltiempo de espera es el prudente?
A-Si. () B.-No. ()
2.4. ;La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda
con cada uno de sus clientes?
A-Si. () B.-No. ()
2.5. ¢El personal del establecimiento se muestra siempre amable?
A-Si. () B.-No. ()
2.6. ¢Los horarios de atencion del establecimiento se adaptan a las necesidades
de los clientes?
A-Si. () B.-No. ()
2.7. ¢El servicio que brinda es del agrado de sus clientes?
A-Si. () B.-No. ()
2.8. ¢La empresa busca una manera adecuada de fidelizar a sus clientes por
medio de la calidad del servicio?
A-Si. () B.-No. ()
2.9. (El producto recibido retne las expectativas puestos en é1?
A-Si. () B.-No. ()
2.10. ¢El producto recibido esta elaborado con productos frescos?
A-Si. () B.-No. ()

2.11. ¢Existe una variada disponibilidad de platos?
A-Si. ( ) B.-No. ()

2.12. ;La mejora continua permite dar un mejor servicio a los usuarios?
A-Si. ( ) B.-No. ()

2.13. ;La empresa tiene una politica de mejora?
A-Si. ( ) B.-No. ()
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2.14. ;La empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su cliente?
A.- Si. ( ) B.-No. ()

2.15. é{La empresa tiene una vision de mejora?
A.- Si. () B.-No. ()
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2 Estadisticos de fiabilidad

Estadisticos del coeficiente Alfa de Cronbach para determinar las caracteristicas del
liderazgo en las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla,
Piura, afio 2019.

Alfa de Cronbach si el

Media Varianza .
elemento se suprime
P1 21,66 15,91 0,820
P2 21,71 16,05 0,821
P3 21,76 16,89 0,832
P4 21,79 16,17 0,821
P5 21,68 15,52 0,813
P6 21,63 15,64 0,816
P7 21,74 16,47 0,827
P8 21,84 16,03 0,817
P9 21,63 16,51 0,829
P10 21,76 15,70 0,814
P11 21,74 16,15 0,822
P12 21,68 17,14 0,837
P13 21,66 15,91 0,820
P14 21,66 16,29 0,825
P15 21,82 15,78 0,814
P16 21,68 16,22 0,824
P17 21,82 15,88 0,816

Del analisis desarrollado se puede determinar que el instrumento utilizado para el presente
estudio es confiable debido a que existe un 83 % de confiabilidad con respecto a 17
preguntas del cuestionario referido al liderazgo.

Numero de preguntas Alfa de Cronbach
17 0,830
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Estadisticos del coeficiente Alfa de Cronbach para determinar las caracteristicas del
liderazgo en las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion El Bosque — Castilla,
Piura, afio 2019.

Alfa de Cronbach si el

Media Varianza .
elemento se suprime
P1 16,40 9,30 0,834
P2 16,20 8,70 0,829
P3 16,20 8,70 0,829
P4 16,40 9,30 0,834
P5 16,40 9,30 0,834
P6 16,40 9,30 0,834
P7 16,60 11,80 0,867
P8 16,40 11,30 0,877
P9 16,60 11,80 0,867
P10 16,60 11,80 0,867
P11 16,20 10,20 0,866
P12 16,60 11,80 0,867
P13 16,40 9,30 0,834
P14 16,60 11,80 0,867
P15 16,40 11,30 0,877

Del anélisis desarrollado se puede determinar que el instrumento utilizado para el presente
estudio es confiable debido a que existe un 86,3 % de confiabilidad con respecto a 15
preguntas del cuestionario referido a gestién de calidad.

Numero de preguntas Alfa de Cronbach
15 0,863
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ANEXO 3: VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, o Dﬂo’t‘r’ Wuﬁ! \gﬁtﬁl}d‘ﬂ'acmiﬁcado{a) con DNI N° @C?IJJVDJ ]

MAGISTER en ﬁt; LEY (l""‘,' por medio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validaci6n el instrumento de recoleccion de datos ;Z{MIL( g;g!_-!d,_) , elaborado
por Kiara Rasiet Rodriguez Celi, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investi gacién “CARACTERIZAC ION DE LA GESTION
DE LA CALIDAD Y LIDERAZGO EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA
URBANIZACION EL BOSQUE — CASTILLA, PIURA, ANO 2019 que se encuentra realizando.

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

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

Piura, enero de 2020,

Lit. hom_Diavid Meriega Saaveta
REG. YT, NE COLEG. N* 388
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T el o O Clla].

| Esperinentecon | Neesia
| ¢l contenido

- mejorarla
| rodaceion’

Es tendencioso | ¢
0 aquiescente | i

N

SN

Sl

1 a3 instlaciones som comodas y agradables”

A

2. equipamient del establecmiento (menje, z0na de atncion, mesas, sillas) st en buen
tstudo de conservacin!

X

3.+ (E1 tiempe de espera es ¢l prdente?

>

4.+ (La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cada uno de
sus clentes?

§.» A persond del etablecaminto se muestra siempre amable’

6108 horarios de sencion Gl establcimiento s adaptan a s ecesidades de o clients”

1. servicio e brinda s el agrado de sus clentes”

8. La empres busca una manera adecuada d fideizar a s clents por medio d acalided
del sevicio?

9. E1 producto recibido redne s expectaivas puestos en !

10 ot et eborndoconnames e

11 Bsteuna vt diponbliddd it

12.+{La mejora continua permitedar un mejor servicio  os usuarios”

1.« La empresa tiene una politca de mejore”

14 La empresa e preocupa por bindar una mejor pespectiva & su lente”

15+ (L empresa teneuna vison de mejora?

?\xXXXXxxx&xx

PN PP I x|l <<= << P < =

A L
NG N (e ey
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e e e e e T T e o] FRGTE TR X > < - .

[ RS AL TRy K P Es te | (Necesitamejorarla | ;Estendencioso o | bSemumgs
Items relacionados con Liderazgo I m 6 o s | R

| contenido? el concepto?

[l NO S| NO S NO I i

| (
1.+ La empresa transmite confianza” X | ¥ Y INo
z | St
2.-¢{La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades? j Y | X X | Nog)
: R ! EXE

3.~ ;Considera que una buena préctica de liderazgo propicia una interelacion con la )( | X E NOi
productividad? ‘ : - - [S1()
4.- ¢ La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades def entoro' i 9( X X | No

| ISI()
5.+ {La empresa presenta un diseflo organizacional coherente con el sector al que pertenece? i X X « ;0((,(:
6.- (La empresa ha incorporado procedimientos creativos ¢ innovadores que mejoren la .)( X ;< NO(X)
realizacion dels actvidades? 5 - , ‘ £75
7.- {Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante | }( | x X |wow

— - . [ SI()
8.+ JEl liderazgo que practica ls empresa propicia un ordenamiento del trabajo? ; ;( X X | Nogo)
- | SE()
9.- {La empresa promueve la comunicacion constante entre los integrantes de la organizacion? v X X | Now)
= e S ()
10.- ;En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos X ¥ X |Now)
trazados” > SL()
11.- {Las decisiones son tomadas por la gerencia? X X X | Noga
—— SE()
12.- |En la comunicacion prevalecen las ordenes y no las orientaciones? X X v |NoGo
: SE()
13.- La comunicacion se establece en sentido descendente? )( Y X [ Nok)
SL()
14.- ,La empresa promueve la participacion de todos en la empresa? [ X X X_|voga
SL()
15, {Considera que sus opiniones son respetadas’ [ X Y X |vosa
. = 1 N
16.- Se hace énfasis en el reconocimiento como estrategia para ¢l cumplimiento de las tareas? X 2 )( ¥ | o
. — / SI()

17 E1 ivelde confianza ene dirctivos y empleados fvorece f clima organizacional? | . / ] J X x Lol

112



CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, TN WM do Su oy, (iinico idenificado (a) con DNIN® D26 14 23 3

MAGISTER en Jétf wawds Freac i‘v‘,'/por medio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validacién el instrumento de recoleccién de datos Mﬂﬂmi-o , elaborado
por Kiara Rasiet Rodriguez Celi, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacién
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacién “CARACTERIZACION DE LA GESTION
DE LA CALIDAD Y LIDERAZGO EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA
URBANIZACION EL BOSQUE - CASTILLA, PIURA, ANO 2019” que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, enero de 2020.
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| ftems relacionados con Gestion de la Calidad. (Espertinentecon |  (Necesta | ;Es tendencioso :Se necesita més |
| ¢l contenido? mejorarla | oaquiescente | items para medir el
|
1 .

redacion” concepto?
NO S Sl

2- (El equipamiento del establecimieato (menaje, 20na de atencion, mesas, sllas) estd en buen

estado de conservacion”

| 3.+ JE1 tiempo de espera es ¢l prudente?

4.+ La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cads uno de |
sus clientes? 1
S« (E1 personal del establecimiento se muestra siempre amable?

» {Las instalaciones son comodas y agradables?

|
s
|

|

6.+ {Los horarios de atencion del establecimicato se adaptan a las necesidades de los clientes? |

7.« (E1 servicio que brinda es el agrado de sus clientes?

8.+ ;La empresa busca una manera adecuada de fidefizar a sus clientes por medio de la calidad |
del senvicio?
9.+ (EI producto recibido redne las expectativas puestos en ¢l

10.+ (E1 producto recibido esta elaborado con insumos frescos” %

11.» (Existe una variada disponibilidad de platos” j

12,1 (La mejora continua permite dar un mejor servicio a los usuarios?

13. ;L empresa tiene una politica de mejora?

14, (L empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su cliente”

<P << PP < P<<P< < P<XIZ
l=I=|=<|>x |I<I><PI<bPP< XX XX &

X <t <P ix<Psl><lx <P PDP<|B
s
3

15, ¢La empresa tiene una vision de mejora’ ‘
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i i Es perti ;Necesitamejorar la | ;Es tendenciosoo | ¢Se necesita més
Pems relacionados con Liderazgo (ks mﬂﬂe 6Nmr;;?mg" 6 e ‘;tans ey
contenido? ¢l concepto?
SI | NO Sl NO Sl NO
. SL()
1. (La empresa transmite confianza? X X ]{ NO?Q
o 7 £ St()
2.-¢La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades? X )( ¥ |x 0
i icia una i i0 . Si()
3. (Considera que una buena practica de liderazgo propicia una intemelacion con la X | X )( N
productividad? : - T
4.- {La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades del entomo? )( )(, % |y
SL()
- L empres resenta un iso orgaizacionlcoberentecon e sector o que petenece? | X Y X %o
- : : |
6.~ (La empresa ha incorporado procedimientos creativos ¢ innovadores que mejoren la y )0 )0 No(o‘;
realizacion de las actividades? = N3
7. |Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante? )( M ¥ Moo
ici i \ SE()
8.+ (I liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo? x x X N
- i S (
9.+ (La empresa promueve |a comunicacion constante entre los integrantes de [a organizacion” X ¥ X ‘NO(M)
L) ) [ v SI ' )
10 ;En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos X y X NOOg
: i ¢ S ()
11.- {Las decisiones son tomadas por la gerencia” )C X Y X0
- — Y SI()
12+ (En la comunicacion prevalecen las ordenes y no las orientaciones” )C X N N
i SL()
13- |La comunicacion se establece en sentido descendente? ¥ ¥ ¥ N4
icinaci ) SE()
14.- ;La empresa promueve la participacion de todos en la empresa Y X x N
SL()
15.+  Considera que sus opiniones son respetadas? x X )ﬂ N0
i imi SL()
16.+  S¢ hace énfasis en ¢l reconocimiento como estrategia para el cumplimiento de as tareas? X )0 x B
i jzaci SL()
17.- (E1 nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el clima organizacional? X X )q A4
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 4/(::‘ AL & ,//z/ca ief /d’é\'/’/ o ,identificado (a) con DNIN® @2 7 £€ 302

MAGISTER en _DOcZaécy 4, por medio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos G UE STro m#R/0 , elaborado

por Kiara Rasiet Rodriguez Celi, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion “CARACT ERIZACION DE LA GESTION
DE LA CALIDAD Y LIDERAZGO EN LAS MYPE RUBRO RESTAURANTES DE LA
URBANIZACION EL BOSQUE — CASTILLA, PIURA, ANO 2019" que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisiéon correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

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

Piura, enero de 2020.
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[tems relacionados con Gestion de la Calidad. (Espertinentecon | Nevesita | (Fs tendencioso | (Senecesitamas |
¢l contenido? mejorarla | oaquiescente | ftems para medir ¢l J
redaccion? | | concepto? |
Sl NO | S [ NO | Sl | NO i
|- {Las instelaciones son comodas y agradables? 1 S() I
v / 7 |Nogy)
2.- (E] equipamiento del estableimiento (menaje, z00a de aencion, mesas sills) st en buen ‘ SE() |
estado de conservasion v / 7 [N
3.+ Bl tiempo de espera es el prudente? ’ {81 ()
£ / 7 N |
4.- (La empresa maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cada uno de , SL() ’»
s dliente) ’ / /N0 !
5.~ {E personal del establecimiento se muestra siempre amable? [SI() t
‘ v 7o) [
6. ;Los horarios de alencion del establecimiento se adaptan a as necesidades de los clentes? 181() t
v / L7 NO(s) !
7.+ (El servicio que brinda es del agrado de sus clientes? [SI() |
/ / L7 INO() 2
8.+ (La empresa busca una manera adecuada de fidelizar a sus clientes por medio de la calidad [S1() l
del servicio? / | / 7 INO¢) ;
9.+ 1 producto recibido redne las expectativas puestos en é1? | : () \
|/ / | 7 |NO(x) \
110+ 1 peoducto recbido esta eaborado con insumos frescos? ‘. [s1() ~
| |/ / 7_1Nog) |
1.« Existe una variada disponibilidad de platos? ‘ f SL() ;
| / | ¥ [NO(x) ;
| 12.- {La mejora continua permile dar un mejor servicio o usuarios? ; 181() ‘
‘ | v v | Y INO(4) |
| 13.+ {La empresa tiene una politca de mejora’ ] E 18E() 1
| / / /o) |
14.+ | La empresa se preocupa por brindar una mejor perspectiva a su cliente? [S1() ,
| |V 4 | 7 NO (x) [
15.+ {La empresa tiene una vision de mejora? SE()
| S Ll 4 7 _|NoGw)
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ftems relacionados con Liderwage | Espentinente | Necesitamejorarla | 4Estendenciosoo | ;Se necesita ms |
| conel redaccion? aquiescente items para medir
contenido? ¢l concepto?
S| NO S NO Sl NO
l-¢ i ? SL()
;La empresa transmite confianza " " / \0(( )
| 2.- ¢La empresa ha logrado definir adecuadamente sus actividades? SL()
| R v ’ 7 |Nog)
3 Considera que una buena practica de liderazgo propicia una intemrelacion con la SI()
productividad? / ‘ / v |NO(y)
4.- {La empresa tiene la capacidad de afrontar las dificultades de! entomo? SI()
& E 7 __|Nog)
5.~ (La empresa presenta un disefio organizacional coherente con el sector al que pentenece? | 7 , :,lo((‘),
6.~ (La empresa ha incorporado procedimientos creativos ¢ innovadores que mejoren la St()
realizacion de las actividades? / / 4 NO(y)
7.~ {Pertenecer a la organizacion le significa un aprendizaje constante? SI()
8.- ,El liderazgo que practica la empresa propicia un ordenamiento del trabajo” SL()
/ [4 ¥ NO(g)
9. ;La empresa promueve la comunicacion constante entre los integrantes de la organizacion” SI()
’ 4 7 1NOg)
10.- ;En la empresa existe un sincero reconocimiento por el cumplimiento de los objetivos ()
trazados’ y v 7 NO(x)
11.- ;Las decisiones son tomadas por la gerencia? Si()
v 7 | ¥ NO(g)
12.- ;En la comunicacion prevalecen las Grdenes y no las orientaciones? | SI()
/ v 1 NOGg)
13.- La comunicacion se establece en sentido descendente? SL()
/ Vd '4 NO(¢)
14.- |La empresa promueve la participacion de todos en la empresa SI()
y / ’ NO(«)
15.- ;Considera que sus opiniones son respetadas” SL()
4 4 | 7 |No@)
16.+ ;Se hace énfasis en ¢l reconocimiento como estrategia para el cumplimiento de as tareas? ’ 2 SL()
4 NO(4)
17.- El nivel de confianza entre directivos y empleados favorece el clima organizacional? | 5 SE()
’ / s Ao |
A o
i
DA
CLAD 06246
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ANEXO 4: LIBRO DE CODIGOS
VARIABLE LIDERAZGO

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17

Si | No Si | No Si [No Si | No Si |No Si |No Si | No Si [No Si | No Si [No Si | No Si | No Si [No Si | No Si [No Si | No Si [No

10 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0

11 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0

12 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0

13 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0

14 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0

15 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0

16 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0

17 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
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18 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0
19 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1
20 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0
21 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
22 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
23 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1
24 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0
25 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0
26 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0
27 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1
28| 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0
29| O 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1
30| 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1
31| 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0
32| 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1
33| 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1
34| 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1
35/ 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0
36| 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0
371 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1
38| 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1
fi | 22| 16| 24| 14| 26 | 12 | 27| 11| 23 | 15| 21| 17| 25| 13| 29 21| 17| 26| 12| 25| 13| 23| 15| 22| 16| 22| 16| 28 | 10| 23| 15| 28 | 10
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Tota 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

% |57,9% 42,1% 63,2% 36,8%| 68,4%| 31,6%| 71,1% 28,9% 60,5%| 39,5%| 55,3%| 44,7% 65,8%| 34,2%| 76,3%| 23,7%| 55,3% 44,7% 68,4%| 31,6%| 65,8%| 34,2% 60,5% 39,5%| 57,9%| 42,1%| 57,9% 42,1%| 73,7%| 26,3%| 60,5% 39,5% 73,7%| 26,3%

Total|  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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VARIABLE GESTION DE CALIDAD

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
" Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No
1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
2 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
3 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0
4 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0
5 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1
fi 4 1 3 2 3 2 4 1 4 1 4 1 5 0 4 1 5 0 5 0 3 2 5 0 4 1 5 0 4 1
Total 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
% 80,0% | 20,0% | 60,0% | 40,0% | 60,0% | 40,0% | 80,0% |20,0% | 80,0% |20,0% | 80,0% | 20,0% [100,0% | 0,0% |80,0% | 20,0% [100,0% | 0,0% |100,0% | 0,0% | 60,0% | 40,0% |100,0% | 0,0% | 80,0% | 20,0% |100,0% | 0,0% | 80,0% | 20,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%

‘ 100,0%
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ANEXO 05: TURNITIN

urnitin Informe de Orlainalidad

informe final Por Kiara Rodnauez Cel

Visualizagor de dotumentod
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ANEXO 06: EVIDENCIA DE NO ADEUDO

de |

45757402 Nro; 082020-00007948
Fecha: 25-02-2020 18:51

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

Cobranzas hace constar que el alumno(a) RODRIGUEZ CELI KIARA
de la ESCUELA PROFESIONAL DE
TALLER DE

La Jefatura ce
con codigo de matricula 1211110157

RASIET
no registra deuda pendiente a la fecha para optar

ADMINISTRACION
TITULACION

Se expide el presente a solicitud del interesado(a

PIURA. 25 DE FEBRERO DEIl 2020

V°B° CAJA V°B® BIBLIOTECA (*) v°B LABORA'{.C))R!OI CLINICA

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca ylo Laboratorio.

25/02/20
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