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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal, ara
el recojo de informacion se utilizé una oblacion muestral de 20 micro y pequefias empresas
y se les aplicd un cuestionario de 15 preguntas a través de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: El 70% de los representantes no aplica el liderazgo
como factor relevante en la gestion de calidad. EI 95% de los representantes consideran
que el uso de la gestion de calidad si favorece el rendimiento de las empresas. EI 55% de
los representantes tienen poco conocimiento sobre el término del liderazgo y el 50% de
los representantes consideran que si realizan una adecuada aplicacion del liderazgo en las
empresas. La investigacion concluye que, la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que no realizan una aplicacion adecuada del liderazgo
como factor relevante debido al conocimiento empirico o al poco conocimiento sobre el
liderazgo y lo importante es que la aplicacion adecuada del liderazgo como factor

relevante en la gestion de calidad conlleva al éxito de las empresas.

Palabras clave: Gestion de calidad, Liderazgo, Microempresas.
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ABSTRACT

The research had the general objective: To determine the characteristics of
leadership as a relevant factor in quality management and improvement plan in micro and
small companies in the service sector, restaurant category of the Buenos Aires market,
Nuevo Chimbote, 2019. The research was Non-experimental-cross-sectional design, for
the collection of information, a sample oblation of 20 micro and small companies was
used and a questionnaire of 15 questions was applied through the survey technique,
obtaining the following results: 70% of the representatives does not apply leadership as a
relevant factor in quality management. 95% of the representatives consider that the use of
quality management if it favors the performance of companies. 55% of the representatives
have little knowledge about the term of leadership and 50% of the representatives consider
that if they carry out an adequate application of leadership in companies. The research
concludes that the majority of representatives of micro and small companies consider that
they do not carry out an adequate application of leadership as a relevant factor due to
empirical knowledge or little knowledge about leadership, and the important thing is that
the adequate application of leadership as relevant factor in quality management leads to

the success of companies.

Key words: Quality management, Leadership, Micro-companies.
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I. INTRODUCCION

Actualmente en nuestro Pais las micro y pequefias empresas son de gran
importancia porque impulsan el progreso del Pert, mejorando la calidad de vida de las
personas mediante la estabilidad econdmica y sobre todo empleando a muchas personas.
Asi mismo la generacidn de puestos de trabajo benefician a las familias porque les da la
oportunidad de vivir mejor, también promueve el acceso a una mejor estabilidad
financiera en el caso de las familias peruanas y en el caso de las empresas favorece
mejorando la rentabilidad. Es necesario resaltar que las micro y pequefias empresas son

fundamentales para lograr o mejorar el desarrollo de la economia del pais.

Las micro y pequefias empresas muy importantes porque son fuente primordial de
trabajo, la gran mayoria de estas empresas son parte impulsadora de empleo y desarrollo
del pais, si bien es cierto la formalidad se evidencia cuando la empresa se dispone a serlo
no cuando solo piensa en ganar dinero sin importarle a costa 0 a consecuencia de qué y de
quiénes. Actualmente existen diversas formas de emprender negocios y sin lugar a duda
las micro y pequefias empresas son el boom de los negocios, pues logran emplear a un
gran numero de personas y favorecen el crecimiento y desarrollo de los paises. Asimismo,
la economia ha evolucionado desde tiempos remotos debido al emprendimiento de las

micro y pequefias empresas en el sector servicio, asi como en la mayoria de rubros.

En todos los paises del mundo entero existen micro y pequefias empresas
dedicadas a distintos sectores y rubros. “Considerando la economia formal, las micro
pequefias y medianas empresas representan el 99,5% de las empresas de la region y la

gran mayoria son microempresas (88,4% del total)” (Dini y Stumpo, 2018, p.13).



Rodriguez (2019) afirman lo siguiente sobre la situacion de las pequefias y

medianas en América Latina:

En la mayoria de los paises considerados, la participacion de las micro pequefias
y medianas empresas (incluyendo micro empresas por mayor disponibilidad de
datos) en la generacion de puestos de trabajo supera el 50% y en la mayoria de
ellos supera los dos tercios. La participacién de estas empresas en el valor
agregado del pais es algo menor en general. Esto permite interpretar que este
segmento de empresas tiene un importante potencial para desarrollar su

competitividad generando cada vez mas mayor valor agregado por ocupado. (p.13)

Si bien es cierto la generacion de puestos de trabajo que fomenta la creacion de las
micro pequefias y medianas empresas es realmente sorprendente, generalmente brindan a
muchas personas un sustento a muchas familias, una oportunidad en la realidad dificil en

la que vivimos hoy en dia.

Solana (2016) afirman lo siguiente sobre la situacion de las Mypes en Chile:

En Chile hay algo mas de 1,5 millones de micro y pequefias empresas (MIPE)
incluidos los trabajadores por cuenta propia. Las MIPES formales alcanzan 721
mil unidades productivas en el afio 2008. Ademas, existen mas de 805 mil

microempresas informales. (p.12)

En Chile, la mayoria de las micro y pequefias empresas son informales. En este
pais la informalidad es lo mas relevante. La informalidad genera desorden, caos,

desorganizacion y delincuencia, es por ello que se les motiva mediante capacitaciones que



tomen conciencia y la decision de formalizar sus micro y pequefias empresas por el bien
personal y social. La clave esta en organizarse en cuanto al formalizacion de negocios, es
decir, la prioridad y el orden es ser formal cumpliendo con los estdndares de calidad para
brindar un empleo de alto grado de confianza y generando estabilidad en los puestos de

trabajo.

En Argentina, las pequefias y medianas empresas son de vital importancia para el
crecimiento y progreso de la economia de dicho Pais, pues lo méas relevante es la
promocion de empleo que estas generan con el solo hecho de ser constituidas bajo las
formalidades del caso. Las pequefias y medianas empresas se encuentran con un
porcentaje del 20% de informalidad, esto significa que la mayoria de empresas son
formales motivo por el cual generan mayor organizacion y confianza para el desarrollo de

la economia de dicho pais (Silvera, 2017).

En Ecuador, las micro, pequefias y medianas empresas son de vital importancia
para la economia ecuatoriana, pues la mayoria de las empresas son formales debido a la
alta tasa de delincuencia y desempleo (Delgado y Chavez, 2018). La situacion de este pais

nos muestra un grado de desorganizacion que requiere ser frenado con orden ya mismo.

En Perd, segin menciona el diario la Republica (2018) las empresas en nuestro
pais son en su gran mayoria micro y pequefia empresa y ademas son informales. La alta
tasa de informalidad hace que las demas organizaciones se pongan las pilas para evitar el
desorden a la hora de trabajar o funcionar, pues la ventaja principal de ellas es que son
fuente de trabajo para millones de personas y son el motor que mueve la economia

peruana.



En Nuevo Chimbote donde se desarroll6 la investigacion existen micro y pequefias
empresas dedicadas a brindar servicios de una gran variedad de potajes deliciosos en el
rubro restaurantes, las cuales tienen problemas de liderazgo. Por lo tanto, se planteé la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas del
liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, 2019? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteé el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas del liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019. Y
para alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos.
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019.
Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019. Describir las
caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del
mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019. Elaborar o proponer un plan de mejora
en funcién a los resultados de la investigacion para los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires,

Nuevo Chimbote, 2019.



La investigacion se justifica porque permite estudiar los problemas que existen en
las micro y pequefias empresas con el objetivo de analizar y proponer maneras de
solucionar o contrarrestar en parte la situacién por las cuales asan estas microempresas y
darle una orientacion o guia en la toma de decisiones a los representantes que son los que

estan al frente de los negocios liderando y trabajando para sacarlas adelante.

La investigacion se justifica porque sirve de guia a los estudiantes universitarios y
para la sociedad en general debido a que contribuye al conocimiento publico y orienta en
las futuras investigaciones de los jovenes que se interesen por estudiar los problemas de

las microempresas.

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo. Fue no
experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable Gestion de calidad,
solo se observé el fendmeno tal y como se muestra en la realidad, sin sufrir ningun tipo
de modificaciones, fue transversa porque la investigacion liderazgo como factor relevante
en la gestion de calidad se desarrollé en un tiempo y espacio determinado, teniendo un
inicio y un final especificamente el afio 2019 y fue descriptivo porque solo se describio
las principales caracteristicas de la presente investigacion. Asimismo, para el recojo de la
informacion se utiliz6 una poblacion muestral de 20 micro y pequefias empresas a las
cuales se les aplicd un cuestionario estructurado de 15 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: EI 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas no
aplican el liderazgo como factor relevante en la gestién de calidad, el 55% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen poco conocimiento sobre el

término liderazgo y el 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen



un nivel de estudios de educacion basica. La investigacion concluye que, la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas no aplican el liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad debido a que desconocen su adecuada aplicacion,
asimismo tienen conocimiento en base a la experiencia sobre el liderazgo es decir un
conocimiento empirico y finalmente no cuentan con estudios superiores universitarios
pero lo ideal seria que continden con culminar sus estudios y se superen para que lideren
y tomen mejores decisiones en los negocios, logrando el éxito de las micro y pequefas

empresas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Costa (2015) en su tesis Liderazgo y direccién de empresas en el s. XXI, 2015,
Espafia. Tuvo como objetivo general el siguiente: Comparar la relacion entre el estilo de
liderazgo (auténtico-por valores, por objetivos y por instrucciones) y el clima laboral. Por
consiguiente, el disefio de la investigacion fue un estudio experimental complementario a
la revision teorica, consistente en la administracion del cuestionario Authentic Leadership
Questionnaire(ALQ) y la Escala de Clima Laboral a una muestra de trabajadores/as de
empresas de la provincia de Girona para analizar y relacionar los estilos de liderazgo con
el clima laboral. Para la recoleccion de datos se utilizo: Los dos instrumentos estan
validados y adaptados y son de tipo autoaplicado con un tiempo de respuesta estimado de
entre 5y 10minutos. A nivel de respuesta consisten en una escala Likert de 5 puntos en
cada uno de los items. Las dos escalas presentan una buena fiabilidad y validez interna
como demuestran los resultados de los estudios de construccion y validacion de las
mismas. Asi mismo los resultados fueron los siguientes: La empresa 1 ha obtenido una
puntuacion media directa de 90,60 puntos (tabla 1), la cual cosa quiere decir que la
percepcion del clima laboral por parte de los empleados de la empresa esta en el percentil
70(tabla 2), o lo que es lo mismo, que su percepcion esta por encima del 70% de las
empresas en general. La empresa 3 ha obtenido una puntuacién similar a la 1, en este caso
una puntuacién media directa de 92,74 (tabla 1) cosa que significa que la percepcion del

clima laboral por parte de los empleados también estd en el percentil 70 (tabla 2).



Finalmente, la empresa 2 ha obtenido una puntuacién media directa de 117,57 puntos
(tabla 1), la cual cosa quiere decir que esta en el percentil 100 (tabla 2), cosa que significa
que su percepcion esta por encima del 100% de las empresas. Como se observa en la tabla
3, la empresa 1 ha obtenido una puntuacion directa de 43,20 puntos, la cual cosa quiere
decir que la percepcidn jefa por parte de los empleados de la empresa esté en el percentil
6 sobre 10, o lo que es lo mismo, que su percepcién esta por encima del 60% de las
empresas en general. En esta subescala la empresa 3 ha obtenido una puntuacion similar
a la 1, en este caso 45,79 (tabla 3) cosa que significa que la percepcion del jefe por parte
de los empleados también esta en el percentil 6 sobre 10. Como en la escala de Clima
Laboral, finalmente la empresa 2 ha obtenido una puntuacion directa de 58,57 puntos
(tabla 3), la cual cosa quiere decir que esta en el percentil 9. Podemos afirmar que su
percepcion sobre el feje esta por encima del 90% de las empresas. Como se observa en la
tabla 4, el lider de la empresa 1 es valorado con una puntuacién media directa de
33,30puntos (de un total maximo de 64 puntos) por sus empleados lo cual lo situa en una
posicion de 5,20en una escala de 0 a 10. En el caso del lider de la empresa 2, es valorado
por sus empleados con una puntuacion media directa de 58,90(de un total de 64 maximos)
lo cual lo sittia en una posicion de 9,20en una escala de 0 a 10 puntos. Como se observa
en la tablab, el lider de la empresa 1 se evalta con una puntuacion directa de 39 puntos
(de un total maximo de 64 puntos) lo cual lo sitGa en una posicion de 6,09 en una escala
de 0 a 10. En el caso del lider de la empresa 2, su puntuacion directa es de 52 (de un total
de 64 maximos) lo cual lo sitla en una posicion de 8,12 en una escala de 0 a 10 puntos.
En el caso del lider de la empresa 3, tiene una puntuacion directa de 58 puntos (del total

de 64 posibles) y por lo tanto se sitla en una posicion de 9,06 en una escala de 0 a 10



puntos. Finalmente las conclusiones son las siguientes: Finalmente, los resultados
generales demuestran que la direccion y el liderazgo auténtico, basado en valores se
relaciona directamente de forma positiva con el clima laboral, constructo formado por
factores como son: la percepcion del puesto de trabajo; el salario; la organizacion laboral;
la autonomia y participacion; los horarios y conciliacién con la vida personal; las
condiciones fisicas del puesto; la relacion con los compafieros; las relaciones con los jefes
y las posibilidades de promocion. De modo general, se concluye que el estilo de Liderazgo
Auténtico, basado en valores pragmaticos, éticos y poéticos, mejora la satisfaccion, el
compromiso y el rendimiento de los trabajadores. El estudio del Liderazgo Auténtico y de
la Direccion por Valores, estd alcanzando cada vez mas importancia entre las
investigaciones sobre liderazgo y direccion de equipos. Por esta razdn, el objetivo de este
trabajo ha sido relacionar los estilos de liderazgo y el clima laboral. Evidentemente el
debate alrededor de estas dos variables no puede considerarse cerrado, ya que Unicamente
se ha intentado demostrar con evidencias empiricas una relacion teéricamente demostrable
y ampliamente desarrollada en la parte de revision teorica. El estilo de liderazgo auténtico
y la direccidn por valores, generan condiciones para una relacion basada en la confianza
entre la direccion y los trabajadores. Ayuda a desarrollar los puntos fuertes y ser mas
positivos y a medio y largo plazo mejora la capacidad general de desempefio de la
organizacion. También se ha cumplido el objetivo general del presente trabajo ya que se
ha comparado, de forma extensa la relacion entre el estilo de liderazgo (auténtico-por
valores, por objetivos y por instrucciones) y el clima laboral. Se considera, que los
directivos que muestren liderazgo auténtico y dirigen por valores, estaran mejor

preparados para superar las dificultades e influir positivamente sobre sus empleados.



Ademas, en entornos dindmicos de trabajo y en economias inestables como las actuales,
los trabajadores cada vez mas miran a sus lideres para orientarse y encontrar una direccion

clara, coherente y que demuestre seguridad.

Antecedentes Nacionales

Salinas (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de la ciudad de Huarmey,
ano 2017. Tuvo como objetivo general el siguiente: 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. Por consiguiente, el disefio de investigacion que se aplicé a las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias de la ciudad de Huarmey fue No
experimental, Transversal, asimismo se utilizé una poblacion de 15 Micro y pequefias
empresas del sector servicios-rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, afio 2017 y una
muestra dirigida de 10 Micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro pollerias de
la ciudad de Huarmey, afio 2017. Para la recoleccion de datos se utilizo: La técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario estructurado. Asi mismo los resultados fueron
los siguientes: EI 60% de los emprendedores tienen de 31 a 50 afios de edad. EI 60% son
de sexo femenino. ElI 60% tienen secundaria completa. ElI 60% se desempefia como
administrador de su negocio. El 40% de los representantes se desempefian en el cargo de
7 afios a mas. El tiempo de permanencia de la empresa de la ciudad de Huarmey indica
que el 40% oscila de 7 afios a mas. EI 50% tiene de 6 a 10 colaboradores. EI 70% de los

colaboradores de la polleria de la ciudad de Huarmey son personas no familiares. El 70%
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de las Micro y pequefias empresas se crearon para generar ganancias. EI 60% de los
representantes encuestados tiene cierto conocimiento del término Gestion de Calidad. El
80% de los emprendedores indican que no conoce técnicas modernas de Gestion de
Calidad. EI 60% de los representantes de las Micro y pequefias empresas menciona que
sus colaboradores que no se adaptan a los cambios. EI 70% de los representantes conoce
la Observacion. El 80% de los representantes encuestados manifiestan que la gestion de
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 80% de los emprendedores
encuestados indicaron que la Gestidn de Calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa. ElI 50% de los representantes encuestados tienen cierto
conocimiento sobre liderazgo. El 50% de los representantes mencionan que las
competencias propias de un lider son la comunicacion y el saber escuchar. EI 60% de los
representantes no se consideran ser buenos lideres dentro de su organizacion. EI 60% de
los empresarios no promueven el trabajo en equipo. ElI 70 % de los emprendedores no
ayuda a sus colaboradores a resolver de manera correcta sus errores. EI 80% de los
representantes encuestados si consideran que el liderazgo es primordial para las empresas.
El 60% de los representantes encuestados considera que el tipo de lideres que necesitan
las empresas son los que construyan un proyecto de futuro. Finalmente, las conclusiones
son las siguientes: La mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017 tienen una edad promedio
de 31 a 50 afos de edad, liderado en la direccién de la empresa por mujeres, con grado de
instruccidn secundaria completa, desempefiando el cargo como administradoras, con la
mayoria relativa que desempefian el cargo mas de 7 afios. La mayoria relativa de las Micro

y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017
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tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 afios a mas, la mayoria de sus negocios
laboran personas no familiares, fueron creados con el objetivo de generar ganancias para
mejorar la calidad de vida de sus familias. La mayoria de los representantes de las Micro
y pequefias empresas del sector servicios-rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017
tienen cierto conocimiento del término Gestion de Calidad, la gran mayoria con
desconocimiento sobre las técnicas modernas de la misma, la mayoria con dificultades
para su implementacion al no adaptarse a los cambios, conoce la observacion como técnica
para medir el rendimiento del personal; la gran mayoria de los representantes afirma que
la Gestion de Calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion. La mayoria relativa de los
representantes de las Micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento sobre el
significado de la palabra liderazgo, que las competencias propias de un lider son la
comunicacion y el saber escuchar a sus colaboradores para conocer sus necesidades, el
cual no se consideran ser buenos lideres dentro de su empresa y tampoco promueven el
trabajo en equipo; la mayoria de ellos no les ayuda a resolver de manera correcta si
cometen algun error en su trabajo, pero la gran mayoria si consideran que el liderazgo es
primordial para las empresas y 45 la mayoria de los emprendedores consideran que

necesitan lideres que construyan un proyecto de futuro para alcanzar el éxito empresarial.

Goicochea (2016) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios- rubro de restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de
Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015. Tuvo

como objetivo general el siguiente: Determinar las principales caracteristicas de la
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Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro
restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia
de Lima, departamento de lima, periodo 2015. Para poder conseguir el objetivo general se
ha planteado los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro
restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia
de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. Por consiguiente, la metodologia fue No Experimental-Transversal,
Descriptiva. Se utiliz6 una poblacién constituida por 10 micro y pequefias empresas. La
muestra para la presente investigacion fue el 100% de las micro y pequefias empresas. Asi
mismo los resultados fueron los siguientes: EI 80% de los representantes legales de las
MYPES tienen una edad de 31 a 50 afios. ElI 70% de los representantes legales de las
MYPES son Varones. EI 70% de los representantes legales de la Mypes son casados. El
100% de los representantes legales de la Mypes son peruanos. EI 40% de los
representantes legales de la Mypes tienen el grado de instruccion de secundaria. EI 80%
de los representantes legales de las MYPES encuestados son Duefios. EI 30,0% de las
MYPES tienen una antigliedad mas de 7 afios. EI 60% de las MYPES tienen una cantidad

de 1 a 4 trabajadores. EI 60% de las MYPES sus trabajadores cuentan con una estabilidad
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laboral permanente. EI 90% de los representantes legales de las MYPE si tienen
conocimiento en gestion de calidad. EI 80% de las MYPE si tienen Mision y Vision. El
60,0% de las MYPE si tienen su organigrama y su manual de funciones. El 70,0% de las
MY PE no desarrollan ninguna politica de calidad en el restaurante. EI 80,0% de las MYPE
si realiza capacitaciones para sus trabajadores. El 60,0% de las MYPE manifestd que solo
algunos de sus trabajadores estan preparados para las funciones que cumplen cada uno. El
90,0% de las MYPES su tiempo de atencidn al cliente es de 10 minutos. EI 100,0% de los
representantes legales de las MYPE si controla la preparacion de los alimentos en el
restaurante. El 60,0% de los representantes legales de las MYPE si evalla el proceso de
atencion al cliente. EI 90,0% de los representantes legales de las MYPE realizan sus
actividades de compra de forma planificada. EI 100,0% de las MYPE si cuentan con un
area de almacenamiento adecuado para la materia prima. El 40,0% de las MYPE si
realizan algun evento, plato especial o promocion en fechas especiales. el 80,0% de las
MY PE realizan su publicidad por medio de paneles. EI 90,0% de los representantes legales
de las MYPE califica como buena el clima laboral en el restaurante. EI 50,0% de los
representantes legales de las MYPE manifestaron que el aspecto que tendria que mejorar
su restaurante es en la infraestructura del local. Finalmente, las conclusiones son las
siguientes: Respecto a los representantes legales Se lleg6 a la conclusion que el total de
representantes legales de la MYPE encuestadas son peruanos, la mayoria de ellos son
personas adultas, sus edades fluctdan entre 31 a 50 afios, la mayoria de ellos son del género
masculino, cuentan con estudios secundarios y la gran parte son casados. Respecto a las
MYPE Se concluye que la gran mayoria de las micro y pequefias empresas tienen

funcionando en el mercado por mas de 7 afios a mas, y la cantidad de trabajadores que
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cuentan estas MYPE son de 1 a 4, siendo la gran mayoria trabajadores permanentes.
Respecto a la gestion de calidad En cuanto a la gestion de calidad se llega a la conclusion
que la gran mayoria de los representantes legales de las MYPE del rubro restaurantes del
boulevard gastronomico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en gestion de
calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en poner en
practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestién de calidad. La
mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad, la capacitacién que se
efectla a sus trabajadores es de forma empirica; por lo que mucho de ellos no estan
preparados completamente para desempefiarse en el cargo asignado, en cuanto a la
publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos o promociones no suelen

realizarlo.

Huallpahuaque (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de dos tenedores-Huaraz 2014.Tuvo como objetivo general el siguiente:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante de
dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014. Asi mismo tuvo como objetivos especificos
los siguientes: Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro restaurantes de dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014.
Identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante de

dos tenedores en Distrito de Huaraz, 2014. Por consiguiente, la metodologia fue de nivel
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descriptivo y se aplicd un disefio no experimental (Transaccional o Transversal). La
poblacién para este estudio fueron los duefios, gerentes o representantes legales de todas
las MYPE del Sector Servicios - Rubro Restaurantes de Dos tenedores en el Distrito de
Huaraz, siendo un total de 21 MYPE. En el presente trabajo de investigacion se aplicé una
encuesta (técnica), mediante un cuestionario (instrumento) estructurado por 13 preguntas
y respuestas cerradas relacionadas a los aspectos generales de la empresa y al empresario
(3) y a la variable en estudio: Gestién de Calidad. Asi mismo los resultados fueron los
siguientes: El 33,3% manifiestan tener de 36 - 45 afios de edad. EI 51,5% son mujeres. El
33.3% cuentan con estudios Superiores Universitarios. El 52,4% sefialan que hay una
deficiencia aplican la mejora continua en el proceso de elaboracion de alimentos. El 36.4%
indica que no es necesario establecer objetivos y estrategias para lograr un buen resultado
respecto al establecimiento de objetivos dentro de la empresa. El 38,1% afirman que son
indiferentes a hacer un seguimiento detallado de los problemas que se generan en el
proceso de preparacion de alimentos. El 42,9% afirman no identifican las causas que se
puede presentar en la empresa respecto a la identificacion de las posibles causas que
genera problemas en el proceso de preparacion de alimentos. El 47,6% afirman que se
indican de una manera informal sobre como proceder en el proceso de preparacion de
alimentos respecto a la planificacion de soluciones a los problemas suscitados en el
proceso de preparacion de alimentos. El 33,3% manifiestan que no es necesario realizar
cambios para solucionar problemas en el proceso de preparacion de alimentos respecto al
generacion de cambio en la empresa. EIl 42,9% responden que no es necesario establecer
un sistema de medicidn de resultados en el proceso de preparacién de alimentos porque

tienen amplia experiencia en el tema respecto al establecimiento de un sistema de
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medicion de resultados en el proceso de preparacion de alimentos. el 33,3% manifiestan
que seleccionan de forma estandarizada la mercaderia para brindar un producto de calidad
respecto a la seleccién estandarizada de insumos para mejorar la calidad en la preparacion
de los alimentos. El 42,9% manifiesta que no es necesario evaluar los resultados del
proceso de preparacion de alimentos ya que sus empleados conocen lo suficiente del
mismo respecto a la medicion de resultados del proceso de preparacion de alimentos. El
33,3% sefialan que es irrelevante respecto al proporcionar informacion sobre el proceso
de preparacion de alimentos. Finalmente, las conclusiones son las siguientes: La mayoria
de los empresarios encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes de dos tenedores del Distrito de Huaraz, tienen de 36 - 45 afios de edad,
son mujeres emprendedoras, con estudio superior universitario. La gestion de calidad,
parte esencial de esta investigacion es entendida como la aplicacion de la mejora continua
y la realizacion de cambios en el proceso, fundamental en aquellas organizaciones que
quieren fijar su vision y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo. Es
por eso que el objetivo principal de esta tesis fue describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores en el distrito de Huaraz; en
respuesta a este objetivo los resultados nos muestran que el mayor porcentaje de los

empresarios no aplican el ciclo de PHVA en la estructura operacional de la organizacion.

Antecedentes Locales

Luna (2016) en su tesis Gestion de calidad de las micros y pequefias empresas del

sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Tuvo como
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objetivo general el siguiente: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
Calidad de las MYPES del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, periodo 2013. Para dar cumplimiento al objetivo general se planted tres
objetivos especificos que son los siguientes: Determinar las caracteristicas de los
representantes legales de las Mypes del sector servicios - rubro restaurantes de Nuevo
Chimbote, 2013; Determinar las caracteristicas en las Mypes del sector servicios - rubro
restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013; Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad en las Mypes del sector servicios — rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, 2013.
La investigacion se ha desarrollado utilizando un disefio no experimental descriptivo,
transversal y cuantitativo en una muestra dirigida a 23 micros y pequefias empresas en una
poblacion de 90, quienes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas aplicando la técnica
de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 60,9% son de género masculino.
El 52,2% tienen una edad entre 18 a 30 afios de edad. EI 47,8% tiene un grado instruccién
universitaria. EI 43,5% de los representantes tiene 3 afios en actividad. El 65,2% de las
Mypes trabajan con una cantidad de 1 a 5 trabajadores. El 69,6% son formales. El 65,2%
mantienen a sus trabajadores en condicion informal. EI 100% de las Mypes encuestadas
no cuentan con estandares de calidad 1SO. El 60,9% de los encuestados aseguran que
aplican una gestion de calidad. El 56,5% ponen en practica como técnica de gestion la
mejora continua. El 47,8% de los encuestados se desempefian como duefios. El 78,3%
realiza capacitaciones orientadas al servicio. El 39,1% de los empresarios consideran que
el precio es la prioridad de sus compras ante sus proveedores. Finalmente, las conclusiones
son las siguientes: La mayoria (60,9%) de los representantes de la micro y pequefias

empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, son de género
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masculino, la mayoria absoluta (52,2%) tienen la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria
relativa (47,8%) tiene el grado de instruccidn universitaria y la mayoria relativa (43,5%)
cuenta como administrador 3 afios en el rubro. La mayoria absoluta (69,6%) de las micros
y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote estan
formalizadas, la mayoria absoluta (65,2%) se desarrollan con un personal entre 1 a 5
trabajadores, pero en su mayoria absoluta (65,2%) mantienen a sus trabajadores en
condicion informal. La totalidad de empresarios del sector servicio - rubro restaurantes de
Nuevo Chimbote, consideran que no cuentan con estandares de calidad 1SO, pero la
mayoria (60,9%) aplican una gestion administrativa lo cual la mayoria absoluta (56,5%)
los ha llevado adoptar una técnica de mejora continua, la mayoria absoluta (78,3%) realiza
capacitaciones orientadas al servicio del cliente, la mayoria relativa (39,1%) tienen

prioridad el precio ante sus proveedores.

Torres (2016) en su tesis Gestion de calidad en las MYPES del sector servicio -
rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Tuvo como
objetivo general el siguiente: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro cevicherias del P.J
Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. A su vez para dar cumplimiento al
objetivo general se planteo tres objetivos especificos que son los siguientes: Determinar
las caracteristicas de los representantes legales en las MYPES del sector servicio - rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las
caracteristicas en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores

Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las caracteristicas de la Gestion de
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Calidad en las MYPES del sector servicio — rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de
la ciudad de Chimbote,2013. La investigacién que se desarrolld fue un disefio no
experimental transversal, descriptivo, se utilizd una muestra poblacional dirigida a 18
MYPES, a quienes se les aplicé un cuestionario de 15 preguntas, obteniendo estos
resultados: El 77.8% de los representantes son hombres. El 44.4% tiene una edad
promedio de 45 a 50 afios. El 44.4% tienen estudios basicos. ElI 50% cuenta con un
promedio de 1 a 10 trabajadores. El 72.2% tiene mas de 5 afios en el negocio. EI 61.1%
desconoce de las técnicas de gestion empresarial. El 55.6% conoce técnicas de mejora
continua. El 38.9% desempefian el cargo de jefes. EI 83.3 % sigue un plan de negocios
estratégico. El 38.88% prefieren el ceviche. ElI 100% tienen mayor volumen de
concurrencia los fines de semana. El 77.8% mantiene estandares de calidad en su empresa.
El 77.8% afirman que la gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos. El 38.9 % cuenta
con clientes mas satisfechos. El 44.4% ha desarrollado més su tiempo gerencial en el area
de RR.HH. Finalmente, las conclusiones son las siguientes: Respecto a los datos generales
del encuestado La mayoria de los representantes de las MYPES encuestadas del sector
servicio- rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 son
del género masculino, tienen una edad promedio de 45 a 50 afios de edad y en su mayoria
tienen estudios basicos como es la secundaria. Con respecto a los datos generales de la
empresa. La mayoria de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio
rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote 2013, tienen de 1 a 10
trabajadores, con un tiempo de actividad empresarial de 5 afios a mas, desconociendo
sobre técnicas de gestion empresarial, en la cual solo se reconoci6 la técnica de mejora

continua para su negocio, presentdndose ante sus trabajadores como jefes, por
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consiguiente los representaste afirman en su mayoria que siguen un plan estratégico para
aumentar su rentabilidad, dando a entender la mayoria de representantes que el plato de
mayor acogida es el ceviche y que los dias de mayor concurrencia son los fines de semana.
Respecto a la gestion de calidad de la empresa La mayoria de los representantes de las
MYPES encuestadas del sector servicio rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la
ciudad de Chimbote, 2013. Mantienen los estandares de calidad en su empresa, lo cual en
su mayoria perciben que aplicar una gestion de calidad en su empresa le proporciona
resultados que le ayudan a lograr sus objetivos, obteniendo como resultado clientes
satisfechos, los representantes afirmaron en su mayoria que el area que ha desarrollado
mas su tiempo gerencial es el area de RR.HH. siendo el motor de empuje para su 6ptimo

funcionamiento.

Aranda (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total
en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco
urbano de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016.
Ademas, para lograr el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos
especificos: Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016.
Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016. Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y
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pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote,
2016. La investigacion se ha desarrollado utilizando la investigacién del tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, luego de una investigacion se
encontrd una poblacién de 149 unidades econdmicas a la cual luego de aplicarle la férmula
para determinar el tamafio de muestra, se encontré una muestra de 27 microempresas, a
las cuales se les aplico un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: El 51.9% de los representantes legales
tienen entre 31 y 50 afios. El 51.9% de los encuestados son de sexo femenino. El 51.9%
de los encuestados tiene grado de instruccion superior universitaria. ElI 40.8% de los
encuestados tiene el cargo de administrador de la empresa. EI 48,2% de los representantes
tienen de 6 afios a mas en el cargo. El 59.3% de los restaurantes tiene de 6 afios a mas de
actividad. EI 59.3% de los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el negocio. El 44.5%
de restaurantes los trabajadores no son ni familiares ni amigos del propietario. EI 59.3%
de los restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias. En el 88.9% de los
restaurantes se establece los logros, criterios y estrategias las cuales seran parte del
servicio a brindar. En el 92.6% de los restaurantes se realiza un seguimiento detallado de
los problemas que podrian darse en el proceso de preparacion de alimentos. Para el 88.9%
de los restaurantes se analizan las posibles causas que generan problemas en el proceso de
preparacion de los alimentos. En el 100% de los restaurantes se planifican soluciones a
los problemas en el proceso de preparacion de alimentos. En el 96.3% se implementan los
cambios en la empresa para solucionar problemas en el proceso de preparacion de
alimentos. En el 92.6% de los restaurantes se ha establecido un sistema de medicion de

resultados en el proceso de preparacion de alimentos. El 62.9% de los restaurantes ha
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registrado el nombre de su establecimiento en INDECOPI, esto a pesar que parezca un
dato banal influye en la gestion de la empresa, debido a que no se tiene certeza que los
procedimientos desarrollados por el restaurante puedan perdurar en el tiempo y no ser
registrados por otra persona, lo cual haria que la empresa pierda competitividad y
presencia en el rubro. En el 59.3% de los restaurantes consideran el poseer un buen sistema
de almacenamiento de insumos, poseer un sistema de manejo de inventario y seleccion de
productos frescos como aspectos de la calidad delos insumos que adquiere. En el 96.3%
de los restaurantes se observa constantemente cOmo opera y si se estan alcanzando los
objetivos en el proceso de preparacion de alimentos. En el 63.0% de los restaurantes se
proporciona a sus clientes informacion acerca del proceso de preparacion de alimentos.
En el 74.1% de los restaurantes poseer planes de formacion a los empleados, poseer una
amplia cartera de proveedores certificados de insumos, controlar y retroalimentar durante
el proceso de elaboracion de alimentos, permanente y clara transferencia de informacion
a los trabajadores como aspectos de la mejora continua en los que se centran. Finalizada
la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes
legales (51.9%) tienen entre 31 y 50 afios, son de sexo femenino (51.6%), tiene grado de
instruccion superior universitaria (51.9%), tienen el cargo de administrador de la empresa
(40.7%) vy tienen de 6 a mas afios en el cargo (48.2%). La mayoria de los restaurantes
(59.3%) tiene de 6 afios a mas de actividad, tienen de 1 a 5 trabajadores en el negocio
(59.3%), los trabajadores no son ni familiares ni amigos del propietario (44.5%) y los
restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias (59.3%). La mayoria de
los restaurantes (88.9%) establece los logros, criterios y estrategias las cuales seran parte

del servicio a brindar, se realiza un seguimiento detallado de los problemas que se podrian
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darse en el proceso de preparacion de alimentos (92.6%), se analizan las posibles causas
que generan problemas en el proceso de preparacion de los alimentos (88.9%), se
planifican soluciones a los problemas en el proceso de preparacion de alimentos (100%),
se implementan los cambios en la empresa para solucionar problemas en el proceso de
preparacion de alimentos (96.3%), se ha establecido un sistema de medicion de resultados
en el proceso de preparacion de alimentos (92.6%), han registrado el nombre de su
establecimiento en INDECOPI (63%), consideran el poseer un buen sistema de
almacenamiento de insumos, poseer un sistema de manejo de inventario y seleccion de
productos frescos como aspectos de la calidad delos insumos que adquiere (59.3%), se
observa constantemente como opera y si se estan alcanzando los objetivos en el proceso
de preparacion de alimentos (96.3%), se proporciona a sus clientes informacion acerca del
proceso de preparacion de alimentos (63%) y poseen planes de formacidn a los empleados,
poseen una amplia cartera de proveedores certificados de insumos, controlar y
retroalimentar durante el proceso de elaboracion de alimentos, permanente y clara
transferencia de informacion a los trabajadores como aspectos de la mejora continua en

los que se centran (74.1%).

2.2. Bases teoricas

Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son unidades econdmicas que se constituyen de
manera emprendedora, es decir, la necesidad es la principal complice de la formacién de
las micro y pequefias empresas porque son Unicamente creadas para generar beneficios o

lucro. Son entidades que permiten mejorar la calidad de vida no solo de las personas que
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las forman sino de muchas mas personas que gracias a ellas obtienen un lugar de trabajo
y un sueldo que les permite salir de la situacién de necesidad y pobreza en las que muchas

veces se encuentran (Mungaray, Ramirez y Flores, 2019).

Importancia de las micro y pequefas empresas como factor de bienestar, crecimiento

y desarrollo

Las micro y pequefias empresas son una gran fuerza motora que conecta el
progreso con el desarrollo generando bienestar y crecimiento a nivel personal y social. En
la actualidad existen casos extraordinarios que nos llevan a imitar nuevos modelos con un
plan de mejora para seguir este patron de crecimiento y desarrollo. La competitividad es
el resultado de uso que le das a los recursos que tienes disponibles en tu empresa para

lograr tus objetivos (Ramirez, Osorio, G. y Osorio, G., 2017).

Es importante sefialar que la informalidad afecta en su mayoria a estas unidades
econdmicas, razon por la cual se recomienda que traten en lo posible de ser formales y
estar al dia con todos los documentos pertinentes y cumpliendo siempre con las exigencias
del mercado. Esta situacion realmente es preocupante, porque las cifras de informalidad
en los ultimos afos han ido aumentando, pues las autoridades respectivas no toman cartas
en el asunto. Esta situacion les compete tanto a los gobiernos municipales, locales y
regionales para que tomen buenas decisiones teniendo en cuenta las prioridades de la
poblacion mas alla de sus intereses personales, esa seria la Unica forma de sacar adelante
al pais, pese a la alta tasa de corrupcion que se ha reportado en los ultimos tiempos,

debemos de actuar con ética y con valores.
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Las micro y pequefias empresas en la sociedad

Una sociedad es fundamental la formacién de las micro y pequefias empresas
puesto que contribuye a la reduccion de la pobreza, favorece el empleo, mejora la calidad
de vida de muchas personas. Es importante reconocer y colaborar con las micro y
pequefias empresas, porque son ellas las que impulsan el movimiento y desarrollo de la
economia de los paises, al ser fuente generadora de empleo. La oportunidad de creacién
de las micro y pequefias empresas ara la sociedad es de vital importancia porque favorece
el crecimiento y desarrollo de la sociedad y por ende también del pais. Es imprescindible
tener en cuenta que el avance tecnoldgico con el pasar del tiempo favorece al crecimiento
de las micro y pequefias empresas solo si estas logran aprovechar esta oportunidad de

desarrollo.

Emprendimiento y oportunidades de éxito mediante las micro y pequefias empresas

Segun Sanchez (2015) el emprendimiento es nato en los microempresarios 0 en
personas que les agrada el mundo de los negocios por ello son personas proactivas, son
capaces de vencer sus propios miedos y temores, no temen arriesgar, siempre tienen la
mente positiva y sobre todo son seguros de si mismos y saben que lo mas importante que

tienen es su cerebro lleno de conocimientos adquiridos en la universidad de la vida.

Asimismo, los emprendedores cuentan con capacidades, destrezas, habilidades y
conocimientos, por ello son valiosos ara las empresas méas aun si son profesionales con
experiencia, razén por la cual lo tienen todo para llegar a alcanzar el éxito a nivel personal,

profesional y empresarial. Es fundamental la capacitacion contante de los emprendedores
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pues saben que el tiempo es valioso y no se detiene y que ara ganarles al tiempo deben
leer mucho, analizar las situaciones actuales, rodearse de gente exitosa y capacitarse con

frecuencia es la Gnica manera de ganarle a tiempo y hacerle frente a la competencia.

Por otra parte, es importante que la empresa logre crear confianza en los clientes
a través de los productos con altos estandares de calidad que debe ofrecer al mercado
generando un efecto rebote que seria logrando posicionamiento y una competencia justa
con los demés micro y pequefias empresas que son del mismo rubro que brindan productos
similares con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes y obtener mediante este

proceso lucro o beneficio.

La innovacion continua favorece el crecimiento y desarrollo de las micro y pequefias

empresas

Con el pasar del tiempo la tecnologia ha ido evolucionando, los procesos han ido
cambiando, asimismo se han agregado nuevas formas de hacer negocio, nuevas normas y
leyes, lo cual favorece en gran medida a todo el mundo solo si se sabe aprovechar esta
oportunidad es por ello que también se necesita aprender todo sobre plataformas, software
y sobre todo en sistemas de computarizacion. Es importante empezar por conocer las
necesidades de los clientes para que en base a ello se planteen las estrategias de como o
qué es lo que necesitamos innovar para satisfacer sus necesidades y lograr que los clientes
se fidelicen con la empresa posicionando a ésta significativamente en el mercado. La
innovacién juega un gran dentro del mundo de los negocios y dentro de la sociedad

(Bermejo, J., Bermejo, J. y Lopez, 2014).
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Gestion de calidad

La gestion de calidad es la administraciobn de acciones coordinadas que
contribuyen a generar equilibrio entre lo que se desarrolla para lograr lo propuesto. Las
empresas trabajan dia a dia con el énfasis en la satisfaccion de los clientes, tanto en la
calidad del producto que les brindan como en el precio. Para lograr que los consumidores
estén contentos, se lleva a cabo un proceso de verificacion o control de calidad para seguir
los pasos del proceso de elaboracién de los productos, desde el inicio hasta el final cuando
estos son puestos a la venta. La gestion de calidad permite que las organizaciones brinden
servicios y productos de manera eficiente y sobre todo con confianza de modo que la

calidad se vea en los resultados (Repullo, 2014).

Tipos de Calidad

Segun Jabaloyes, Carot y Carrion (2020) el cliente es lo mas importante ara un
negocio, es decir la satisfaccion de éste asegura que el cliente regrese o recomiende el
servicio y el producto, asimismo la eficiencia con la que se debe aprovechar los recursos
deben ser los mas adecuados posibles para obtener productos competitivos, porque un
cliente merece el mejor trato a la hora de brindar y el servicio y la mejor calidad en

productos, es por ello que a continuacion se hablara de cuatro tipos de calidad:

- Calidad de disefio: este tipo de calidad de disefio se refiere a el uso eficiente
de los recursos a la hora de disefiar el producto logrando como producto final
lo més novedoso, bueno, econémico y satisfactorio para el cliente que lo

consuma.
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- Calidad de conformidad: se refiere a la coherencia de los requisitos de la
elaboracion del producto con el servicio obtenido, es decir es satisfacer las
necesidades del cliente cumpliendo con las exigencias del mercado y para un
buen servicio de calidad es importante tener buena calidad en el disefio.

- Calidad de disponibilidad: este tipo de calidad significa que en cualquier
momento la empresa puede disponer sin problema alguno del producto final.

- Calidad de servicio: este significa que para que se logre un buen servicio de
calidad es importante tener buena calidad en el disefio y buena calidad de

conformidad.

Sistemas de gestion de calidad

Los sistemas de gestion de la calidad estan disefiados Unicamente para verificar el
proceso de los estandares de calidad, ademas, permite la fiscalizacion en cada paso de
elaboracion de los productos antes y después de la elaboracion. Es fundamental contar con
sistemas que nos ayuden a racionalizar el tiempo y dinero, favoreciendo la confianza de

los clientes que son la razon de ser de los negocios en el mundo (Cortés, 2017).

Implementacion de los sistemas de gestion de calidad

En todo tipo de organizacion es necesario implementar un nivel de fiscalizacién
de calidades, porque genera agilidad en los procesos de fabricacién y elaboracion de los
pedidos y de los productos para su pronta salida al mercado. Si bien cierto ningin producto
puede salir al mercado sino ha sido previamente verificado y analizado bajo aspectos de

gestion de calidad que certifique su calidad (Cuatrecasas, 2011).

29



Liderazgo

Segun Carfieque (2017) el liderazgo es el arte de direccionar a otras personas, €s
decir es nato el poder de lograr influir en los deméas para encaminarlos y lograr que cada
uno de ellos obtengan seguridad en si mismos, favoreciendo su crecimiento y desarrollo
personal y profesional. Es un estratega a hora de disefiar, crear y plantear estrategias para
después aplicarlas en los procesos de la organizacion de modo que todo encaja y se llega
a lograr un equilibrio favoreciendo la obtencion de los objetivos a través de resultados

excelentes.

El liderazgo es la habilidad de influencia que puede tener una persona sobre un
equipo de trabajo, para lograr los objetivos en comin y beneficiandose todos. Para que el
liderazgo sea eficiente es importante que la persona sepa escuchar, que sea tolerante y se
ponga en el lugar de los demas para comprender sus emociones, sentimientos y sus

temores para que en base a ello conduzca el equipo de trabajo de la mejor manera posible.

Las empresas hoy en dia compiten por ser las mejores en el mercado y solo ganaran
si contratan a los mejores para su equipo de trabajo, es muy importante las capacitaciones
y el esfuerzo de quemarse las pestarias estudiando porque como resultado tendras un buen
trabajo, buen sueldo y bienestar personal tanto como emocional. La motivacién de sentirse
bien con uno mismo fomenta nuevas ideas de crecimiento y desarrollo ello conlleva a la
innovacion e implementacidn de una combinacidn de estrategias relacionadas entre si para
conseguir éxito en base a resultados favorables en el mercado y nuestros clientes (Garcia

y Recas, 2017).

30



Lider

Un lider es la persona que esta en la capacidad de ejercer acciones o tomar
decisiones que favorezcan la productividad y rentabilidad de las organizaciones. El lider
posee la habilidad méas preciada de todas que es la empatia y la influencia, porque conecta
y sincroniza las acciones de un conjunto de personas para que estas se sientan
familiarizadas con los objetivos y tengan la, motivacion necesaria para poder alcanzarlos

(Adame, 2017).

El lider es aquella persona con la fuerza motivadora, empatico, visionario y realista
que no solo piensa a nivel personal sino a nivel social y global, involucrando de una o de
otra manera a las personas idoneas. Es fundamental que el liderazgo se implemente de
modo que funcione en el &mbito eficiente para lo cual se implement6. El liderazgo no es
de nacimiento, es una forma o un estilo de manejar un equipo de trabajo con el objetivo

de generar ganancia y prestigio en los clientes asi también fidelizarlos con la empresa.

Segun lo que nos manifiesta el autor en el parrafo anterior es que el lider se hace
con la practica y sobre todo con el ejemplo y el caracter que este adquiera gracias a la

madurez y experiencia que experimente a lo largo de su vida en el camino de los negocios.
Tipos de Liderazgo
Segun Ruiz (2017) los tipos o estilos de liderazgo son los siguientes:

-Liderazgo espontaneo: se refiere a la persona que surge de la necesidad, es decir,

cuando existe un problema la persona sale a flote solucionando asertivamente el problema.
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-liderazgo tradicional: se refiere a heredar el puesto de lider a otra persona que no
cumple las expectativas para asumirlo, es decir, en las grandes empresas por ejemplo el
duefio fallece y deja todo como herencia a su hijo y éste que nunca le gusté los negocios

no cumple con los requerimientos para el puesto.

-Liderazgo autoritario: se refiere al lider que no toma en cuenta las opiniones o
sugerencias de los demas a la hora de decidir pues solo piensa en si mismo obviando el

interés coman.

-Liderazgo democratico: es todo lo contrario al lider autoritario, porque este si
toma en cuenta las opiniones de los demas, aceptando las participaciones de su equipo de
trabajo, llegando a un acuerdo para que finalmente tome la decisibn mas acertada y

adecuada.

-Liderazgo liberal: se refiere a generar confianza en los deméas miembros de su
equipo permitiéndoles que ellos tomen el analisis del problema y por ende la decision mas
pertinente solucionando el problema y logrando asi seguridad en ellos mismos y sobre

todo mejorando sus capacidades.

-Liderazgo carismatico: se refiere a la persona que es capaz de motivar y se
convierte en un ejemplo de inspiracion y superacion pues son empaticos, son visionarios,

son proactivos, son perseverantes y positivos.

-liderazgo autocratico: se refiere a la imposicion de la accidn del liderazgo a través
de una persona que considera que todo se debe de realizar de acuerdo a su manera erronea

de creer que los demas deben obedecer lo primero que se le ocurre en su mente ignorante
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0 en la mayoria de casos lo hacen sabiendo que lo Unico que desean lograr es su objetivo

personal.

-Liderazgo comunicacional: se refiere a que el lider crea una comunicacion
adecuada con los miembros del equipo que dirige, logrando que todos los temas,

problemas se soluciones en armonia y confianza.

-Liderazgo manipulador: se refiere a hacer abuso de su poder de liderazgo creando
un ambiente inadecuado, donde el lider toma decisiones por el bien personal sin

importarlas opiniones de los demas.

Los mitos, errores o la falsa concepcion del Liderazgo

Segun Martinez, V., Martinez, R. y Hernandez, C. (2018) existen varios mitos y
creencias a la hora de percibir el significado del liderazgo, a continuacién, tenemos lo

siguiente:

-Creer que el liderazgo es nato, y que no se forma o se hace en el camino de la
vida: en realidad el papel de lider puede ser asumido no solo por algunas personas, sino
que todos tienen la capacidad de desarrollar esta gran habilidad. Asi que se descarta el
mito o creencia de que solo son lideres aquellos que nacen con la capacidad totalmente

falso todos los que se lo propongan pueden serlo.

-Confundir la responsabilidad con lo que le conviene a uno como por ejemplo el
lucro antes que desarrollar un liderazgo profesional y responsable: se refiere a que en
muchas ocasiones las personas ya sea por conveniencia 0 por desconocimiento o

ignorancia confunden el ser lideres con la obtencién de sus prioridades personales como
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el dinero, tener mejor lugar en la organizacion y aprovecharse del poder de influencia que
ejerce. Sin embargo, el ser lider es una gran responsabilidad y debe ser asumida con

profesionalismo y ética.

-Creer que ser popular o admirado por los demas es ser buen lider: el objetivo
principal de todo lider responsable y con vocacion de servicio es aplicar un estilo de
liderazgo eficiente y eficaz para tener como resultado final el logro de sus objetivos y

metas.

-Creer que, porque el ser influyente en los demas les da derecho a hacer con los
demas lo que se les venga en gana, manipulandolos: esto se refiere a que el lider no debe
descuidar o perder de vita en ningin momento su objetivo primordial, porque cuando
suceda esto es dificil actuar con ética, porque es mas facil aprender a actuar mal que actuar

bien y hacer lo mejor posible, dando lo mejor de cada uno.

El liderazgo autentico

La autenticidad se logra siempre y cuando uno sea real y original es decir no se
puede ser autentico si se vive endiente del resto o imitando a los demas, los lideres deben
lograr ser originales y éticos para ello pueden guiarse de los ejemplos y experiencias de
los demas tomando esto como referentes y mas no como copia o imitacién. El objetivo
principal de este tipo de liderazgo autentico es aprender de sus errores, adquirir la
experiencia necesaria y utilizar lo aprendido para ser cada dia mejor y guiar a su equipo
de la mejor manera posible hacia la consecucion de sus objetivos (Business y Monraba,

2019).
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Liderazgo gerencial

Para Lazzati y Tailhade (2019) los conceptos de gerencia y liderazgo son
totalmente diferentes se relacionan entre si pero no es lo mismo, por una parte el liderazgo
es sefialar la direccidn o la vision de lo que se quiere lograr y hacia donde se tiene que ir,
ademas encamina a las personas por el rumbo adecuado sin perder de vista los objetivos
planteados y también inspira mediante la motivacion a los miembros del equipo para que

trabajen con énfasis y positivismo ara conseguir sus metas propuestas.

Por otra parte, la gerencia es planear con antelacion los objetivos elaborando un
presupuesto de lo que se tiene que invertir, ademas es delegar funciones y procurar la

organizacion y solucionar los inconvenientes controlando los temas y las situaciones.
2.3. Marco conceptual

Micro y pequefias empresas (MYPE): son unidades econdmicas que surgen de las
necesidades de escasez, pobreza y desempleo con objetivo de lucro formada para generar
empleo y mejorar la calidad de vida de los duefios. Asimismo, son fuente de crecimiento

y motor de movimiento de la economia del pais.

Gestidn de calidad: es un conjunto o sistemas de gestion de procesos para verificar
el cumplimiento de estandares de calidad en la elaboracion y fabricacion de un producto
en la empresa. Asi mismo es una herramienta que favorece el desarrollo correcto de los
procesos de las empresas minimizando los riesgos la pérdida de tiempo y dinero y asegura

los estandares de calidad de los productos.
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Liderazgo: es el arte que posee una persona para influir en un grupo de personas y
reline caracteristicas idoneas para ser un lider. Ademas, es un conjunto de acciones que
son ejecutadas por una persona cuyo nombre es lider, con el Gnico objetivo de mantener
un orden para alcanzar el objetivo o las metas propuestas en el plan de trabajo de las

organizaciones.

Lider: es la persona que cuenta con caracteristicas, habilidades, capacidades y
competencias y cualidades idéneas para dirigir y conducir al éxito mediante la
comunicacion y empatia a un equipo de trabajo. Asimismo, es un eje muy importante en

la direccion y administracion de las empresas para lograr objetivos con eficiencia.

Auteéntico: se refiere a que es preferible ser original y real a ser imitador de los
demas, es importante tomar las experiencias y ejemplos de los demas como referentes,

pero para ser mejores a la hora de ejercer el liderazgo.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado: El liderazgo como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019, no se

plated hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptivo.

Fue no experimental porque se realizara sin manipular a la variable liderazgo como
factor relevante en la gestion de calidad, s6lo se observo el fendmeno tal y como se

muestra en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal porque la investigacion liderazgo como factor relevante en la
gestion de calidad se realizé en un espacio de tiempo definido, teniendo un inicio y un

final especificamente el afio 2019.

Fue descriptivo porque sdlo se describié las principales caracteristicas del

liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Se utiliz6 una poblacion de 20 micro y pequefias empresas de sector servicios,
rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, en Nuevo Chimbote, 2019. La informacion

se obtuvo a traves del sondeo. (Ver anexo 3).

Muestra

Se utiliz6 una muestra de 20 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del mercado Buenos Aires, en Nuevo Chimbote, 2019. (Ver anexo 3).

38



4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable |Definicion | Definicién Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Caracteris | Son Los Edad -18 a 30 afios  |Razbn
ticasde |personas que | representantes -31 a 50 afos
los emprenden | de las micro y -51 a mas afios
representa | un negocio y | pequefias Género -Masculino Nominal.
ntes de |buscan empresas son -Femenino
las micro | oportunidade | personas de — — -
y senel diferentes _Grado d_e, -Sin mst_rycmon Nominal.
pequefias |mercadoa |edades, de instruccion | -Educacion
empresas |través de su |distinto género, basica .
del sector |actividad con diferente -Superior
servicios, |empresarial |grado de universitario
rubro con la instruccion, que -Sl_Jperlpr no
restaurant | finalidad de | cumplen un universitario
es obtener cargo de duefios | Cargo -Duefio. Nominal.
ganancias. | en un tiempo -Administrador
especifico.
Tiempo que |-0a 3 afios Razon
desempefia en |-4 a 6 afios
el cargo -7 a mas anos
Variable | Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Caracteri | Son La Tiempo de -De 0 a 3 afios. | Razon
sticas de | unidades microempresa | permanencia | -De 4 a 6 afios.
las micro | constituidas | tiene un de laempresa | -De 7 a mas
y con el unico | tiempo de en el rubro afnos.
pequefias | objetivo de | permanencia
empresas | beneficio o | en el mercado, | Objetivo de | -Generar Nominal
lucro. una cantidad creacion de la | ganancia
de personal empresa -Subsistencia
que pueden ser
familiaonoy
con el objetivo
de ganar
dinero.
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Variable | Definicion | Definicién Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Liderazgo | Esun Es realizar Aplicacion del | -Si Nominal
como conjunto de | acciones para | liderazgo -A veces
factor acciones que todas las | como factor -No
relevante | que personas de | relevante en la
en la | permiten la empresa gestion de
gestion de | obtener estén calidad
calidad estandares motivadasy | Rendimiento -Si Nominal
de calidad conozcanel |delaempresa |-A veces
factibles ara | desarrollo de | con el uso de -No
los clientes. | sus funciones | la gestion de
El liderazgo | conel calidad
es una objetivo de Gestién de -Si Nominal
técnica de alcanzar los | calidad -A veces
suma objetivos y mediante las -No
importancia | metas capacitaciones
porque planificados | Conocimiento | -Si Nominal
influenciar | en cuanto a del término -Tiene poco
en otras los estandares | liderazgo conocimiento
personas de calidad de -No
para que los productos | Importancia Nominal
logren unir | y por ende la | del liderazgo -Si
esfuerzosy | satisfacciony | para el buen -A veces
juntos confianza por | funcionamient | -No
mejorar parte de los odela
ante las clientes empresa
exigencias | fidelizandolo | Aplicacion -Sj Nominal
del sy adecuada del | -No
mercado. posicionando | |iderazgo en la | -Tiene poco
lamarcayla | empresa conocimiento
empresa en el [ promocion del | -Si Nominal
mercado y en | trabajo en -No
las mentes de equipo -A veces
los Tipo de lideres | -Si Nominal
consumidores | gue necesitan | -A veces
hoyendialas |-No
empresas
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para la recoleccion de la informacién se utiliz la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 15 preguntas: Las 5 primeras dirigidas a las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, las 2 siguientes
dirigidas a las caracteristicas micro y pequefias empresas y las 8 Gltimas dirigidas a las

caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque del marketing. (Ver anexo 4).
4.5. Plan de analisis.

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta, se
utilizo el Programa Informatico Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion
y elaboracion de las tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizd el Programa
Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utilizo el
Programa Portable Document Format (PDF) para la presentacion final de la investigacion
y se utilizé el Programa Microsoft PowerPoint para la elaboracion de la ponencia de la
investigacion. Finalmente se utilizd el programa antiplagio Turnitin para medir el

porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios.

4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos | Variable | Poblaciény | Metodologia | Técnicae
muestra instrumento

¢Cudles son | Objetivo Liderazg | Se  utilizd | Fue de disefio | Técnica:

las general: 0 como | una no -Encuesta

principales | -Determinar | factor poblacion experimental, | Instrumento:

caracteristic | las relevante | de 20 micro | Transversal y | -Cuestionario

as del | caracteristica | en la | y pequefias | Descriptivo.

liderazgo S del | gestion empresas. Fue no

como factor | liderazgo de La experimental

relevante en | como factor | calidad. | informacion | porque no se
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la gestion de
calidad vy
plan de
mejora en
las micro y
pequefias
empresas
del  sector
servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires,
Nuevo
Chimbote,
2019?

relevante en
la gestion de
calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
Servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.
Objetivos
especificos:
-Identificar
las
caracteristica
s de los
representante
s de las micro
y  pequefias
empresas del
sector
servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.
-Determinar
las
caracteristica
s de las micro
y  pequefias
empresas del
sector
servicios,
rubro

se obtuvo a
través de la
técnica del
sondeo.

Se utilizé
una muestra
de 20 micro
y pequefias
empresas.

manipulod
deliberadame
nte a la
variable
liderazgo

como factor
relevante en
la gestion de
calidad, solo
se observo el
fendmeno tal
y como se
presenta en la
realidad sin
sufrir ningan
tipo de
modificacion
es.
Fue
transversal
porque la
investigacion
Liderazgo
como factor
relevante en
la gestion de
calidad, se
desarroll6 en
un espacio de
tiempo
determinado.
Teniendo un
inicio y un fin
especificame
nte el afo
2019.
Fue
descriptivo
porque solo
se describio
las
principales
caracteristica
S del
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restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.
-Describir las
caracteristica
S del
liderazgo
como factor
relevante en
la gestion de
calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
Servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.
-Proponer un
plan de
mejora para
las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.

liderazgo
como factor
relevante en
la gestion de
calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
servicios,
rubro
restaurantes
del mercado
Buenos
Aires, Nuevo
Chimbote,
2019.
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos utilizados en esta investigacion estan basados en el Comite
Institucional de Etica en Investigacion (CIEI), aprobado por acuerdo del Consejo
Universitario con Resolucién N° 0973-2019-CU-ULADECH Catolica, de fecha 16 de
agosto del 2019. El presente tiene como objetivo principal establecer principios y valores
éticos que guien las buenas practicas y conducta responsable de los estudiantes,
graduados, docentes, etc. y a continuacion se muestran los siguientes principios

establecidos en el CIEI:

Proteccion a las personas: El principio fue aplicado desde el inicio hasta el final
del desarrollo de las encuestas porque se respeto las opiniones, creencias e informacion
que cada una de las personas brindaron de forma voluntaria, asimismo se ha protegido su

dignidad, su identidad y su confidencialidad.

Beneficencia y no maleficencia: El principio fue aplicado a la hora de solicitar la
informacion requerida en cada una de las encuestas porque se traté con el debido respeto
a las personas que colaboraron brindando informacion, asimismo se tratd por todos los

medios de brindarles confianza y comodidad al momento de recoger la informacién.

Justicia: EI principio de justicia se aplicd al brindar respeto en igualdad de
condiciones, ademas se les tratd con empatia, respeto y se demostré responsabilidad al
realizar o aplicar el cuestionario a las personas que colaboraron con informacion para

llevar a cabo el desarrollo satisfactorio de esta investigacion.
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Integridad cientifica: El principio fue aplicado al cuidar con responsabilidad,
respeto, responsabilidad y compromiso la integridad y dignidad de cada una de las
personas que colaboraron con informacion para llevar a cabo el recojo adecuado de la
informacion, es decir, se cuido6 cautelosa y cuidadosamente que la informacidn recolectada

sea fidedigna y veraz para ser aplicado y plasmado en el trabajo de investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Este principio facilité que las
personas brinden informacion de manera libre y voluntaria porque se les explicé e informé
previamente acerca de los fines y del objetivo de la informacién obtenida, generando en
ellos confianza y seguridad de que la utilizacion de la informacion sera utilizada en el

trabajo de investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Este principio fue aplicado al
presentar las hojas de las encuestas impresas por ambas caras ante las personas que
colaboraron con esta investigacion, de esta manera se logré contribuir con el ahorro de
energia al imprimir por ambas caras se gasta menos energia por ende se ahorra y con el
reciclaje se contribuye a salvar arboles y finalmente se les explico que el cuidado a la
biodiversidad es muy importante y que es nuestra prioridad en esta investigacion debido
a ese motivo la biodiversidad se enfoca en cuidar por todos los medios la integridad y

dignidad de las personas, animales y plantas.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Caracteristicas de los

representantes N %
Edad

18 a 30 afos 6 30.00
31 a 50 afios 8 40.00
51 a mas afos 6 30.00
Total 20 100.00
GENero

Masculino 8 40.00
Femenino 12 60.00
Total 20 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 3 15.00
Educacion basica 8 40.00
Superior universitario 6 30.00
Superior no universitario 3 15.00
Total 20 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 20 100.00
Administrador 0 0.00
Total 20 100.00
Tiempo que desempefia en el

cargo

0 a 3 afios 5 25.00
4 a 6 afnos 5 25.00
7 a mas afios 10 50.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes

del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

De las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia de la

empresa en el rubro

0 a 3 afios 5 25.00
4 a 6 afios 5 25.00
7 a mas afos 10 50.00
Total 20 100.00
Motivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 16 80.00
Subsistencia 4 20.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

El liderazgo como factor relevante

en la gestion de calidad N %

Aplicacion del liderazgo como factor

relevante en la gestion de calidad

Si 1 5.00
A veces 5 25.00
No 14 70.00
Total 20 100.00

Rendimiento de la empresa con

el uso de la gestion de calidad

Si 19 95.00
A veces 1 5.00
No 0 0.00
Total 20 100.00

Gestién de calidad mediante

las capacitaciones

Si 19 95.00

A veces 1 5.00

No 0 0.00

Total 20 100.00
Continga...
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Tabla 3
Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

El liderazgo como factor relevante

en la gestion de calidad N %
Conocimiento del término Liderazgo

Si 7 35.00
Tiene poco conocimiento 11 55.00
No 2 10.00
Total 20 100.00

Importancia del liderazgo para el buen
funcionamiento de la empresa

Si 18 90.00
A veces 1 5.00
No 1 5.00
Total 20 100.00

Aplicacion adecuada del liderazgo
en la empresa

Si 10 50.00
A veces 8 40.00
No 2 10.00
Total 20 100.00
Promocion del trabajo en equipo

Si 15 75.00
A veces 5 25.00
No 0 0.00
Total 20 100.00

Tipo de lideres que necesitan
hoy en dia las empresas

Desarrolladores de personas y equipos 2 10.00
Que incentiven al cambio y a la innovacion 3 15.00
Que sean lidiar con personas con tipos 2 10.00
diferentes de cultura

Todas las anteriores 13 65.00
Total 20 100.00

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

del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019
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Tabla 4

Plan de mejora para las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

pequefias empresas
tienen un nivel de
estudios de
educacidn basica.

todos los dias,
ademas de que
nunca es tarde para
seguir estudiando y
preparandose en la
vida y en el
negocio.

representantes  a
reconocer que aun
no es tarde para que
sigan estudiando y
mejorando a nivel
personal,
profesional y en los
negocios.

Problema Causa Solucién o Responsable
estrategia

El 70% de los|La falta de | Desarrollar un plan | Representante
representantes  de | conocimiento o de capacitacion

las micro y | experiencia en la | para lograr mejores

pequefias empresas | aplicacion del | resultados en la

no aplican el | liderazgo como | aplicacion del

liderazgo como | factor relevante en | liderazgo como

factor relevante en | la  gestion de | factor relevante en

la gestion de calidad de manera | la  gestion  de

calidad. adecuada. calidad.

El 55% de los|La falta de | Implementar cursos | Representante
representantes  de | conocimiento  del | de capacitacion

las micro y | término  liderazgo | sobre todo referente

pequefias empresas | es debido a la falta | al término liderazgo

tienen poco | de capacitacion, el | para tener

conocimiento sobre | no  contar  con | conocimiento y

el término | estudios superiores | lograr

liderazgo. y la falta de implementarlo en el

iniciativa. negocio.

El 40% de los|La falta de | Aplicar estrategias | Representante
representantes  de | concientizacion de | de motivacion que

las micro y | que uno aprende |ayuden a los

Fuente: Plan de mejora elaborado y propuesto para los representantes de las micro y

pequefias empresas del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Edad de los representantes: EI 40% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 31 a 50 afios de edad (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Salinas (2018) quien obtuvo que el 60% tienen de 31 a 50 afios
de edad, asimismo coincide con Goicochea (2016) el cual obtuvo que el 80% tienen de 31
a 50 afios de edad, también coincide levemente con Huallpahuaque (2015) el cual
manifiesta que el 33,3% tienen de 36 a 45 afios y coincide con Aranda (2017). Pero
contrasta con Luna (2016) el cual determina que el 52,2% tienen de 18 a 30 afios de edad
y ademas contrasta con Torres (2016) quien menciona que el 44,4% tienen de 45 a 50 afos
de edad. Esto demuestra que la mayoria de los encuestados son personas adultas que se

desenvuelven con experiencia en el rubro.

Genero de los representantes: EI 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de género femenino (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Salinas (2018) el cual obtuvo que el 60% son de género femenino, ademas
coincide con Huallpahuague (2015) quien menciona que el 51,5% son de género femenino
y coincide con Aranda (2017) quien afirma que el 51,9% son de género femenino. Pero
contrasta con Goicochea (2016) quien afirma que el 70% son de género masculino,
asimismo contrasta con Luna (2016) quien determina que el 60,9% son de sexo masculino

y contrasta con Torres (2016) el cual sostienen que el 77,8% son de género masculino.
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Esto demuestra que la mayoria de los representantes son mujeres que trabajan con las

mismas capacidades y oportunidades que los varones y estan empoderadas.

Grado de instruccion: EI 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen grado de instruccion educacién basica (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Torres (2016) quien obtuvo que el 44,4% cuentan con educacion
basica, asimismo coincide levemente con Salinas (2018) el cual menciona que el 60%
tienen secundaria completa y se asemeja con Goicochea (2016) quien afirma que el 40%
tienen estudios secundarios. Pero contrasta con Huallpahuaque (2015) quien obtuvo que
el 33,3% tienen grado de instruccion superior universitario, ademas contrasta con Luna
(2016) quien afirma que el 47,8% cuentan con estudios universitarios y contrasta con
Aranda (2017) el cual obtuvo que el 51,9% cuentan con estudios superiores universitarios.

Esto demuestra que la mayoria no tienen conocimiento técnico para liderar un negocio.

Cargo que desempefia: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas
son duefios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Goicochea (2016) que obtuvo que el 80% desempefian el cargo de duefios y coincide con
Luna (2016) quien obtuvo que el 47,8% son los duefios de sus propios negocios. Pero
contrasta con Salinas (2018) que obtuvo que el 60% asume el cargo de administrador,
ademas contrasta con Torres (2016) quien manifiesta que el 38,9% se desenvuelven como
jefes y contrasta con Aranda (2017) quien menciona que el 40,8% desempefia el cargo de
administrador. Esto demuestra que la mayoria de los representes se desenvuelven como

duefios de las micro y pequefias empresas que las administran eficientemente.
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Tiempo que desemperia en el cargo: EI1 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 7 a mas afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Salinas (2018) que obtuvo que el 40% se desenvuelven en el cargo de 7
afios a mas. Pero difiere con Aranda (2017) el cual manifiesta que el 48,2% tienen de 6
afios a mas en el cargo. Esto demuestra que la mayoria de los representantes son duefios
hace mas de 6 afios y durante ese tiempo han obtenido experiencia capacidades y

habilidades importantes para ser aplicados en el negocio.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del mercado Buenos

Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas (Tabla 2). Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Salinas (2018) quien afirma que el 40% de las micro y
pequefias empresas llevan de 7 a méas afios de permanencia en el rubro y coincide con
Goicochea (2016) el cual refiere que el 30% tienen de 7 a mas afios en el rubro. Pero
difiere con Luna (2016) quien menciona que el 43,5% tienen 3 afios en el rubro, asimismo
contrasta con Torres (2016) el cual obtuvo que el 72,2 % tienen mas de 5 afios en el rubro
y difiere con Aranda (2017) que obtuvo que el 59,3% tienen de 6 a mas afios en la
actividad. Esto demuestra que la mayoria de micro y pequefias empresas desempefian sus

actividades de 7 a mas afios en el rubro para aplicar conocimientos en el negocio.

Obijetivo de creacion: El 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo de creacion generar ganancia (Tabla 2). Estos resultados coinciden

con los resultados obtenidos por Salinas (2018) quien manifiesta que el 70 % de las
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microempresas fueron creadas para generar ganancias y coincide con Aranda (2017) quien
manifiesta que el 59,3% se han creado con el fin de generar ganancia. Esto demuestra que
la mayoria de micro y pequefias empresas son creadas para obtener ganancias y de esa

manera alcanzar sus objetivos y metas a nivel organizacional.

Tabla 3. Caracteristicas del liderazgo como factor relevante y plan de mejora en las

micro y pequefias empresas del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Aplicacion del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad: EI 70% de los
representantes de las micro y pequefias no aplican el liderazgo en la gestion de calidad, el
25% si aplica el liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y el 5 % considera
que a veces aplica el liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad (Tabla 3).
Esto demuestra que la mayoria de los representantes no aplican el liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad porque tienen poco conocimiento sobre el proceso

adecuado para aplicar esta técnica como factor relevante.

Rendimiento de la empresa con el uso de la gestion de calidad: ElI 95% de los
representantes consideran que la gestion de calidad si contribuye con el rendimiento de
las micro y pequefias empresas (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Salinas (2018) el cual manifiesta que el 80% de los representantes indican
que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio. Esto demuestra
que la mayoria de los representantes si consideran que la gestion de calidad contribuye
con el rendimiento de las micro y pequefias empresas ayudando a estas a lograr sus

objetivos y metas.
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Adecuada gestion de calidad mediante las capacitaciones: EI 95% de los representantes
las capacitaciones si ayudarian realizar una buena gestion de calidad, el 5% considera que
las capacitaciones a veces ayudardn a realizar una buena gestion de calidad y el 0%
considera que las capacitaciones no ayudaran a realizar una buena gestion de calidad
(Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de emprendedores consideran que las
capacitaciones si ayudaran a realizar una adecuada gestion de calidad, lo cual es favorable

para mejorar los procesos.

Conocimiento del termino liderazgo: El 55% de los representantes tiene poco
conocimiento sobre el termino del liderazgo (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Salinas (2018) el cual manifiesta que el 50% de los
emprendedores tienen cierto conocimiento sobre el término liderazgo. Esto demuestra que
la mayoria de los emprendedores consideran que tienen poco conocimiento sobre
liderazgo lo cual crea una desventaja ante la competencia debido a que la tecnologia y los

proceso son dindmicos.

Importancia del liderazgo para el buen funcionamiento de las micro y pequefias empresas:
El 90% de los representantes consideran que si es importante el liderazgo para el
funcionamiento adecuado del negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Salinas (2018) el cual manifiesta que el 80% si consideran que
el liderazgo es importante para las empresas familiares. Esto demuestra que la mayoria de
los emprendedores si consideran que es primordial el liderazgo para las microempresas

debido a que favorece el rendimiento del negocio y mejora la rentabilidad de las mismas.
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Uso adecuado del liderazgo en las micro y pequefias empresas: El 50% de los
representantes consideran que no aplican un buen liderazgo en las micro y pequefias
empresas (Tabla 3). Estos resultados coinciden levemente con los resultados obtenidos
por Salinas (2018) que obtuvo que el 60% de los representantes no se consideran ser
buenos lideres dentro de su empresa. Esto demuestra que la mayoria de los representantes
de las micro y pequefias empresas no cuentan con el conocimiento adecuado para ejercer

el liderazgo en las micro y pequefias empresas de manera eficiente.

Promocion del trabajo en equipo: El 75% de los representantes consideran que si
promueven el trabajo en equipo (Tabla 3). Estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Salinas (2018) el cual manifiesta que el 60% de los representantes no
promueven el trabajo en equipo. Esto demuestra que la mayoria de emprendedores si
promueven el trabajo en equipo porque genera beneficios como el logro de las metas y

objetivos de las microempresas.

Tipos de lideres que necesitan hoy en dia las empresas: EI 65% de los representantes
consideran que el tipo de lider debe cumplir con caracteristicas tales como: desarrolladores
de personas y equipo, que incentiven al cambio y a la innovacion, que sepan lidiar con
personas diferentes de cultura, es decir debe cumplir con todas las anteriores (Tabla 3).
Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Salinas (2018) quien
obtuvo que el 60% de los representantes considera que el tipo de lideres que necesitan hoy
en dia las empresas son aquellos que construyan un proyecto del futuro. Esto demuestra
que la mayoria de los representantes necesitan en la actualidad lideres completos con

capacidades y habilidades que favorezcan su desarrollo en esta funcién con eficiencia.

56



PLAN DE MEJORA
A. DATOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS:

o Poblacion muestral de las micro y pequefias empresas:
La poblacion y la muestra estan conformadas por 20 micro y pequefias empresas.
o Sector de las micro y pequefias empresas:
Sector Servicios.
o Rubro de las micro y pequefias empresas:
Rubro Restaurantes.
o Direccion de las micro y pequefias empresas:

Mercado Buenos Aires- Nuevo Chimbote.
B. MISISON:

La mision de las micro y pequefias empresas es brindar un buen servicio de calidad a todos
sus clientes que consumen de manera cotidiana cada uno la variedad de potajes deliciosos,

ofreciendo satisfaccion, confianza y creando valor en la mente de los consumidores.
C. VISION:

Las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes tienen la vision a
futuro de ser reconocidas y de posicionarse en la mente de los consumidores, asimismo
lograr un posicionamiento significativo en el mercado dinamico y cambiante, fidelizando
a cada uno de los clientes a través de la confianza generada en ellos gracias al servicio y

a los potajes de calidad.
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D. OBJETIVOS:

v Implementar un plan de capacitacion para mejorar la calidad de los productos y el
servicio que se ofrece.

v Crear confianza en los clientes a través de la satisfaccion de cada uno de ellos con
los productos que las micro y pequefias ofrecen.

v’ Posicionar la marca en la mente de los consumidores y en el mercado, haciendo
frente a la competencia e innovando con lo Gltimo en tecnologia.

v Concientizar a través de las buenas practicas que se desarrollan en las micro y

pequefias empresas sobre el cuidado del medioambiente y el reciclaje.
E. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS:

o Platos a la carta
o Platos tipicos

o Potajes criollos y menus que cuentan con entradas, segundos, sopas Yy refrescos.

F. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LAS MICRO Y PEQUENAS

EMPRESAS:

Administrador

Caja Jefe de cocina Ayuda_nte de
COoCIna

Mozo 1 Mozo 1
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G. DIAGNOSTICO SITUACIONAL:

MATRIZ (FODA) basado
en estrategias

Oportunidades

Desarrollo del rubro
restaurantes debido a la
calidad en el servicio.

Satisfaccion de los clientes
a través de la diversidad de
potajes deliciosos.

Fidelizacion de los clientes
debido al producto de
calidad y el buen servicio
brindado.

Amenazas

La falta de calidad conlleva
a la pérdida vy al
decrecimiento del negocio.

Clientes insatisfechos ya no
regresan debido a una mala
experiencia en el servicio.

Es fundamental la atencion
personalizada sino existe el
cliente ya no vuelve al
restaurante.

Fortalezas

El resultado final de
emplear insumos de calidad
es un producto de calidad.

La atencion personalizada
es importante porque logra
la satisfaccion y comodidad
del cliente.

La experiencia del cliente
asegura que recomiende
bien o mal el negocio.

F-O

Aprovechar la variedad de
productos de la region para
preparar potajes deliciosos.

La capacitacion es vital
para garantizar los mejores
resultados en el servicio y
en el negocio.

La fidelizacion del cliente
se logra por buena
experiencia que obtuvo con
el servicio y el producto.

F-A

Los productos de calidad
garantizan la satisfaccion
del cliente.

Es importante explotar el
potencial o la experiencia
en el negocio para innovar
y mantener a los clientes.

El aprovechar la buena
experiencia del cliente trae
como resultado clientes
fieles.

Debilidades

Miedo de los duefios a no
adaptarse a los cambios.

La falta de iniciativa del
personal para mejorar los
estandares de calidad.

D-O

El desarrollo de
implementacion en la
innovacion del segmento
de mercado trae buenos
resultados y beneficios con
el negocio.

D-A

Implantar mayor inversion

en los locales de los
restaurantes en las
capacitaciones ara el
personal promueven

mejores resultados.
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H. Indicadores de una eficiente Gestién.

Indicadores

Evaluacion de los indicadores en las
micro y pequefias empresas

Aplicacion del liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad.

No aplican el liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad.

Conocimiento sobre el término liderazgo.

Los  representantes  tienen  poco
conocimiento sobre el término liderazgo.

Nivel o grado de instruccion.

Los representantes cuentan con un nivel de

educacion basica.

l. Problemas

Indicadores

Problemas

Nacimiento o causas de
los problemas

Aplicacion del liderazgo
como factor relevante en la
gestion de calidad.

No se aplica el liderazgo
como factor relevante en
las gestion de calidad de las
micro y pequefias
empresas.

La falta de conocimiento o
experiencia en la aplicacion
del liderazgo como factor
relevante en la gestion de
calidad de manera
adecuada.

Conocimiento  sobre el
término gestion de calidad.

Los representantes de las
micro y pequefias empresas
tienen poco conocimiento
claro, técnico y preciso
sobre el termino de gestion
de calidad.

La falta de conocimiento
del término liderazgo es
debido a la falta de
capacitacion, el no contar
con estudios superiores y la
falta de iniciativa.

Nivel o grado de
instruccion.

Los representantes  no
cuentan con  estudios
superiores  universitarios
debido a que solo
terminaron nivel de
educacidn basica.

La falta de concientizacion
de que uno aprende todos
los dias, ademas de que
nunca es tarde para seguir
estudiando y preparandose
en la vida y en el negocio.
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J. Proponer alternativas de solucion.

J. a. Proponer acciones.

Indicadores

Problemas

Plan o accién de mejora

Aplicacion del liderazgo
como factor relevante en la
gestion de calidad.

No se aplica el liderazgo
como factor relevante en
las gestion de calidad de las
micro y pequefias
empresas.

Desarrollar un plan de
capacitacion para lograr
mejores resultados en la
aplicacion del liderazgo
como factor relevante en la
gestion de calidad.

Conocimiento  sobre el
término liderazgo.

Los representantes de las
micro y pequefias empresas
tienen poco conocimiento
claro, tecnico y preciso
sobre el término liderazgo.

cursos de
sobre todo
término

Implementar
capacitacion
referente  al
liderazgo para  tener
conocimiento 'y lograr
implementarlo en el
negocio.

Nivel o grado de
instruccion.

Los representantes no
cuentan  con  estudios
superiores  universitarios
debido a que solo
terminaron nivel de
educacidn basica.

Aplicar  estrategias de
motivacion que ayuden a
los  representantes a
reconocer que adn no es
tarde para que sigan
estudiando y mejorando a
nivel personal, profesional
y en los negocios.
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J. b. Establecer estrategias para implementarlas en las micro y pequefias empresas

los negocios.

Orden | Plan o accion de | Deficiencia | Tiempo | Efecto Prioridad
mejora

1 Desarrollar un | No se | 1afo Amplio Planear
plan de | adaptan a conocimie | minuciosament
capacitacion para | los cambios. nto sobre | e el plan de
lograr mejores la técnica | capacitacion en
resultados en la del base a la
aplicacion del liderazgo | aplicacion del
liderazgo  como en la | liderazgo en la
factor relevante en gestion de | gestion de
la gestion de calidad. calidad.
calidad.

2 Implementar Aprendizaje | 6 meses | Lograr que | Desarrollar los
Ccursos de | lento. los Ccursos mas
capacitacion sobre representa | relevantes del
todo referente al ntes tema liderazgo.
término liderazgo conozcan a
para tener profundida
conocimiento y d sobre
lograr liderazgo e
implementarlo en implement
el negocio. acion

adecuada.

3 Aplicar Lafaltade |1 mes Un Identificar vy
estrategias de | impacto aplicar las
motivacion  que | Iniciativa positivo en | mejores
ayuden a los del los estrategias de
representantes a representa | motivacion
reconocer que adn personal. ntes para | para orientar
no es tarde para que tomen | las decisiones
que sigan la  mejor | de los
estudiando y decision representantes.
mejorando a nivel de seguir
personal, preparand
profesional y en 0se.
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J. ¢. Recursos para implementar las estrategias

representantes  a
reconocer que aun
no es tarde para que
sigan estudiando y
mejorando a nivel
personal,
profesional y en los
negocios.

influenciador
positivo.

Orden | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Econdmicos | Tecnoldgicos
1 Desarrollar un plan | Un 500 soles Paginas web, | 1 afio
de capacitacion | especialista y | mensuales. | programasy
para lograr mejores | capacitador aplicaciones.
resultados en la | en liderazgo.
aplicacion del
liderazgo como
factor relevante en
la  gestion de
calidad.
2 Implementar cursos | Un  experto | 300 soles Paginas web, | 6 meses
de capacitacion | en el tema de | mensuales. | programas y
sobre todo | gestion  de aplicaciones.
referente al termino | calidad.
liderazgo paratener
conocimiento y
lograr
implementarlo en
el negocio.
3 Aplicar estrategias | Un 250 soles Paginas web, | 1 mes
de motivacion que | motivador mensuales. | programas y
ayuden a los profesional e aplicaciones.
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K. Cronograma de actividades.

Orden

Actividad

Inicio

Final

Enero

Diciembre

Desarrollar un plan
de capacitacion
para lograr mejores
resultados en la
aplicacion del
liderazgo como
factor relevante en
la  gestion de
calidad.

01-01-20

30-12-20

Implementar cursos
de capacitacion
sobre todo referente
al término liderazgo
para tener
conocimiento y
lograr
implementarlo en el
negocio.

01-01-20

30-06-20

Aplicar estrategias
de motivacion que
ayuden a los
representantes  a
reconocer que adn
no es tarde para que
sigan estudiando y
mejorando a nivel
personal,
profesional y en los
negocios.

01-01-20

30-01-20




VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son del género
femenino, son suefios de las empresas familiares y tienen de 7 a mas afios en el cargo. La
minoria de los representantes tienen grado de instruccion basica y tienen de 31 a 50 afios

de edad.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion
generar ganancia. La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios

en el rubro.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran
que la gestion de calidad contribuye como factor relevante, tienen poco conocimiento del
término liderazgo. La mayoria indica que los tipos de lideres que se necesitan hoy en dia
son desarrolladores de personas y equipos, que incentiven al cambio y que sean lidiar con

personas con tipos diferentes de cultura.

65



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar un plan de capacitacion para el lider y los colaboradores puesto que
es indispensable tener un lider empatico y que inspire confianza, tanto para lograr las

metas establecidas como para convivir en armonia con un buen clima laboral de trabajo.

Evaluar empleando distintos tipos de métodos y estrategias para medir el
rendimiento de los colaboradores, identificando las causas y los posibles problemas para
solucionarlos a tiempo y lograr que estén en las mejores condiciones posibles para

desempefiar sus labores.

Utilizar la tecnologia para minimizar los tiempos los costes y maximizar las
ganancias o la rentabilidad asimismo lograr aprovechar de manera eficiente o efectiva los
recursos de la empresa en el beneficio del logro de metas establecidas y el alcance del

éxito empresarial, profesional y personal.
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ANEXOS

Anexo 1.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES Afo 2019 Afio 2020
'2' Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
112134111234 (1|2|3|4|1|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto
X
2 | Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto X
por el jurado de
investigacion
Exposicion del proyecto al
4 | jurado de investigacion X
5 | Mejora del marco tedrico X| X| XX
y metodologico
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento de
recoleccion de datos
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e interpretacion X
de los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revisién del informe final X
de la tesis por el jurado de
investigacion
13 | Aprobacion del informe X| X
final de la tesis por el
jurado de investigacion
14 | Sustentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion del articulo X
cientifico
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Anexo 2.
PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base | % o numero Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.2 100 20.00
e Fotocopias 0.1 200 20.00
e Papel bond A4 0.1 100 10.00
e Lapiceros 0.5 2 1.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 151.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 2.3 10 23.00
Sub total 23.00
Total de presupuesto desembolsable 174.00
Presupuesto desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
o (I_?usqueda de informacion en base de 35.00 5 20.00
atos
e Soporte informatico (modulo de
investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC )
o Publlgau_on.de .artlgulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recursos humano
e Asesoria personalizada (5 horas por
semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 826.00
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Anexo 3.

CUADRO DE SONDEO

N° Razon social NUmero Nombre del duefio o representante
del
Puesto
1 HANNIEL 7 Rocio Del Castillo Pérez
2 D'KENNYS 56 Kenny Villafana Villafana
3 “Don neto” 69-70 Ernesto Montalvan Ortiz
4 “Aurorita” 182-183 Elena Aurora Rodriguez De Terrones
5 “Victoria del Mar” 8 Joselyn Jobera Atara
6 D'ADRI 68 Diana Rodriguez Castillo
7 YESIMAR 12 Yesica Lopez Florentino
8 ASIMBA 20 Raul Chavez Carrasco
9 Restaurant-Cevicheria 45 John Torres Sanchez
Habla Papi
10 Cevicheria “El Chef 38 Edgar Silveira Hernandez
Segundo”
11 “Miguelina” 72 Miguelina Gonzales Usquiano
12 Comedor Jorge 60-61 Jorge Luis Terrones Ignacio
13 Comedor Emely 62-63 Gino Lopez Cueva
14 Cevicheria “COSTA 58 Sergio Bocanegra Rivera
MAR”
15 Restaurant “D’Alice 20 Alicia Carrasco Burgos
16 “Rosita” 33 Carmen Rosa Zelada GOmez
17 LUCY 47 Lucia Camila Doroteo Herrera
18 ANNY 50 Ana Isabel Huerta Covefias
19 “Juanita” 82 Mirtha Juana Duarte Buitron
20 La Sazon de PAOLA 18 Paola Patricia Florentino Jiménez
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Anexo 4.

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por objetivo obtener informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: El liderazgo como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019.
Para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Se le agradece
anticipadamente por la informacion brindada.

I. REPRESENTANTES
1. Edad:
a) 18 a 30 afios.
b) 31 a 50 afios.
c) 51 amas afios.
2. Género:
a) Masculino.
b) Femenino.
3. Grado de instruccion:
a) Sin instruccion.

b) Educacion basica.
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c) Superior universitario.

d) Superior no universitario.

4. Cargo:

a) Duerio.

b) Administrador.

5. Tiempo que desempefia en el cargo:
a) 0a 3afos.

b) 4 a6 afos.

C) 7 amas afos.

1. LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

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

b) 4 a6 afos.

C) 7 amas afos.

7. Motivo de creacion de la empresa:

a) Generar ganancias.

b) Subsistencias.

LA GESTION DE CALIDAD

8. ¢Aplica el liderazgo como factor relevante en la Gestion de Calidad?

a) Si

b) A veces

c) No

9. ¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su empresa?
a) Si

b) A veces
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V.

c)

10.

a)
b)

c)

No

¢ Las capacitaciones le ayudaran a realizar una adecuada Gestion de Calidad?
Si

A veces

No

LIDERAZGO

. ¢Conoce el significado de la palabra liderazgo?

Si
Tiene poco conocimiento

No

. ¢Considera que el liderazgo es importante para el adecuado funcionamiento

de las organizaciones?
Si
A veces

No

. ¢Considera usted que ejerce un buen liderazgo dentro de su organizacion?

Si
A veces

No

. ¢ Fomenta usted el trabajo en equipo?

Si
A veces

No

. ¢ Qué tipo de lideres cree que necesitan hoy en dia las organizaciones?

Desarrolladores de personas y equipos.
Que incentiven al cambio y a la innovacion.
Que sepan lidiar con personas con tipos diferentes de cultura.

Todas las anteriores.
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Anexo 5.

HOJA DE TABULACION

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad 18-30 afios [ 6 30.00
31-50 afios T 8 40.00
51 a mas afos [ 6 30.00
Total TEEEE TEEEL THEn 20 100.00
1111
Género Masculino L 8 40.00
Femenino L 12 60.00
Total TEEEE TEEEL THEn 20 100.00
I
Grado de Sin instruccion Il 3 15.00
instruccion | Educacion basica T 8 40.00
Superior [ 6 30.00
universitario
Superior no Il 3 15.00
universitario
Total FLEEE TR T 20 100.00
Il
Cargo que Duefio FELE TR 20 100.00
desempefa [l
Administrador 0 0.00
Total FLEEE TR T 20 100.00
Il
Tiempo que 0-3 afos [ 5 25.00
desempefia 4-6 afnos [ 5 25.00
en el cargo 7 a mas afos [T 10 50.00
Total FLEEE TR T 20 100.00
Il
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes

del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Tiempo de 0 a 3 afos i 5 25.00
permanenci 4 a 6 afnos T 5 25.00
adela -
empresa en 7 a mas afos L THHT 10 50.00
el rubro Total FLEEE THEEE T 20 100.00
LT

Objetivo de | Generar ganancia T L | 16 80.00
creacion Subsistencia i 4 20.00
Total TLEEE TEEEE T 20 100.00

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de

mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Aplicacion Si I 5 25.00
del liderazgo A veces I 1 5.00
como factor No IR 14 70.00
relevante en Total FLELE TEEEE TEEEE R 20 100.00
la gestion de
calidad
Rendimiento Si T TEEEE TEEE T 19 95.00
de la A veces | 1 5.00
empresa con
el uso de la No 0 0.00
gestion de Total FLELE TEEEE TR T 20 100.00
calidad
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Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de

mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Adecuada Si TUUEE TUUEE TEEEE THE 19 95.00
gestion de A veces | 1 5.00
calidad
mediante las No 0 0.00
capacitacione Total TEEEE TUEEE TEEEE Teen 20 100.00
S
Si i n 7 35.00
Conocimient Tiene poco IR 11 55.00
o del término conocimiento
Iiderazgo No 1 2 10.00
Total TUUEE TUEEE TEEEE Tern 20 100.00
Importancia Si TEUEE TUEEE TEEEE T 18 90.00
del liderazgo A veces I 1 5.00
para el buen No I 1 5.00
funcionamie Total TR 20 100.00
nto de la
empresa
Adecuada Si TULEE TEERE TREE T 19 95.00
gestion de A veces I 1 5.00
calidad
mediante las No 0 0.00
S
Si I 7 35.00
Conocimient Tiene poco (HTIRIIN 11 55.00
o del término conocimiento
liderazgo No ] 2 10.00
Total TULEE TEREE TEEEE e 20 100.00
Importancia Si TULEE TEREE TR T 18 90.00
del liderazgo A veces I 1 5.00
para el buen No I 1 5.00
funcionamie Total TR 20 100.00
nto de la
empresa
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Anexo 6.
FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

m 18-30 anos

m 31-50 anos

51 a mas afnos

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

M Masculino
B Femenino

Figura 2. Género de los representantes
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion

M Educacion basica

% Superior universitario

© Superior no
universitario

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes
Fuente. Tabla 1

M Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes
Fuente. Tabla 1
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m 0-3 aflos
 4-6 afos

% 7 amas afos

Figura 5. Tiempo que desempefian los representantes en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

M 0-3 afios
W 4-6 afios

M 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancia

M Subsistencia

Figura 7. Motivo de creacion de la empresa
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro restaurantes del

mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019

mSj
M A veces

“ No

Figura 8. Aplicacion del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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mSi

m A veces

= No

Figura 9. Rendimiento de la empresa con el uso de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

mSi
B A veces

= No

Figura 10. Gestion de calidad mediante las capacitaciones
Fuente. Tabla 3
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mSi

m A veces

" No

Figura 11. Conocimiento del término Liderazgo
Fuente. Tabla 3

mSj

M Tiene pococ
conocimiento

" No

Figura 12. Importancia del liderazgo para el buen funcionamiento de la empresa
Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Uso adecuado del liderazgo en la empresa
Fuente. Tabla 3

Figura 14. Promocion del trabajo en equipo
Fuente. Tabla 3

Figura 15. Tipo de lideres que necesitan las empresas
Fuente. Tabla 3
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Anexo 7.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
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Anexo 8.

CUESTIONARIO APLICADO A LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS




Anexo 9.

EVIDENCIAS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO
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Anexo 10.
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