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RESUMEN

La realizacion de la presente investigacion fue para analizar la gestion de calidad bajo
el enfoque de Liderazgo en las mypes del sector servicios, Agencias de Organizacion
de Eventos, distrito de lquitos, afio 2018. Como caracteristicas de metodologia de la
investigacion: es del tipo cuantitativo, de disefio descriptivo — transversal - no
experimental. La obtencién de datos fue a través de la técnica de encuesta con un
cuestionario estructurado de 18 preguntas. Respecto al microempresario, edad: 55,6%
estan en el rango de “29 a 39 afos”; sexo: predomina el género femenino 77,8%; nivel
de instruccion “Técnico” 55,6%. Respecto a la empresa: El 44,4% de la mypes tiene
presencia en el mercado de “7 afios a mas”, se destaca nuevas mypes cuyas iniciativas
no alcanzan los tres afios. Respecto a Gestion de calidad: 66,7% carece de mision,
vision y valores y no usan técnicas de calidad para conocer el monitorio de la gestion
empresarial. Respecto al Liderazgo: la mayoria de los microempresarios (66,7%)
indica liderar los cambios en los procesos de la mype y promueve la confianza entre
los miembros de su organizacion (55,6%); el 66,7% de la gerencia motiva el buen
desempefio de sus colaboradores a través de acciones como: “capacitacion” (55,6%);
“Frases Positivas” (33,3%) y “Reconocimiento” (11,1%). La gerencia de las mypes en
estudio (66,7%) no conoce las repercusiones de un mal liderazgo. Finalmente; los

emprendedores indican que se involucran en promover y liderar la atencion al cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, liderazgo, mypes, organizacion de eventos.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine quality management under the
Leadership approach in the service sector, Event Organization Agencies, district of
Iquitos, 2018. In research methodology, it is descriptive - transversal - non-
experimental. Applying a structured questionnaire of 18 questions. Through the survey
technique, the following results were obtained: Regarding the microentrepreneur; age:
they are mostly young adults (29 to 39 years old); Gender: the female gender
predominates 77.8%; has a "Technical” level of instruction of 55.6%. Regarding the
company: 44.4% of the mypes has a presence in the market for 7 years or more; and
has between 1 to 4 collaborators 77.8%; 66.7% do not manage their mission, vision
and values of their company. The agencies organizing events, 66.7% do not use the
quality tools to know the growth and business development. Regarding Leadership:
The majority (66.7%) leads the changes in the processes of the mype, thus promoting
the confidence of their organization (55.6%); 66.7% of management motivates the
good performance of its employees, developing programs to improve performance
such as: "Training™ 55.6%; "Positive Phrases™ 33.3% and "Recognition” 11.1%. 66.7%
do not know the repercussions of bad leadership. Finally; Entrepreneurs indicate that
if it leads and leads a pleasant customer service experience.

Keywords: Quality Management, Leadership, Organization of Events.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

El liderazgo constituye una estrategia de la direccion de las empresas, pero
como tal, son pocos los empresarios que conscientemente ejercen un estilo de
liderazgo que técnicamente sea un instrumento para motivar y promover el mejor
desempefio de los colaboradores. Se ejerceria entonces una jefatura que es muy
diferente a un liderazgo. Durante los ultimos afos el tema ha sido tratado por diversos
autores, algunos teoricos, otros como resultado de su experiencia dirigiendo
organizaciones, al final de ambos se debe de aprender, porque el liderazgo es parte de
la naturaleza humana y hoy es crucial en el éxito de los resultados de una gestion

estrategia moderna de la administracion.

Se genera la controversia si se nace siendo lider o se aprende en el camino.
Existen muchos ejemplos de lideres en distintos contextos, pero es lider quien asume
un rol protagénico en la organizacion y compromiso de influenciar en el equipo
humano gue la conforma y conducirla hacia la vision de futuro que el lider es capaz de
visualizar en el largo plazo y para ello planea con la programacion de metas coherentes

y ordenadas.

Por lo general, los investigadores han atribuido el estudio del liderazgo a

organizaciones grandes y de éxito conocido, pero muy poco a casos en microempresas.



Pero ahora la mirada se ha volteado a los micro y pequefios negocios, donde
cuanto en grandes se convirtieron, ;Como habria empezado todo en la vision de ese

pequefio empresario?

La tesis que se presenta ha investigado respecto a la gestion de calidad con
enfoque en el liderazgo en las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de
eventos del distrito de Iquitos concluyendo que aln falta conocimiento e interés en los

microempresarios para llevar a la practica una administracién con calidad.

Finalmente, la investigacion en su desarrollo evidencia el cumplimiento de las
exigencias y rigor académico que profesa la Universidad Catdlica Los Angeles de

Chimbote.



1.1  Planteamiento de la investigacion

Nuestra investigacion tiene como base el interés de tratar el tema de liderazgo
en las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos del distrito de
Iquitos porque de acuerdo a la apreciacion general, los propietarios de estas empresas
carecen de formacion gerencial y la gestion que realizan es empirica, siendo el
liderazgo uno de los aspectos sensibles en lo que respecta a direccion de personal.

La problematica es que no se entiende al liderazgo como una herramienta de la
administracion moderna, asimismo, tampoco se entiende que el liderazgo debe ser
asumido por quien dirige la organizacion, quienes tampoco conocen cual es el papel
del verdadero lider, no siendo aquella persona que tiene el mayor volumen de voz.

Entonces se trata de que el empresariado tome conciencia de su papel directriz

y preguntarse si estd motivando realmente a su trabajador.

1.1.1 Caracterizacion del Problema

Es a través del liderazgo que se puede alcanzar la efectividad en la gestion de
empresas, es “hacer que las cosas se hagan.” Nuestro interés en las microempresas del
sector servicios, agencias de organizacion de eventos es porque son negocios con
presencia en varios puntos del distrito de Iquitos y la caracteristica que resalta es que
el personal que tienen es generalmente joven e inexperto.

Existe una caracteristica que une a la generacion de jovenes trabajadores:
carecen de formacion profesional debido a su corta edad, porque recientemente han
concluidos sus estudios secundarios y esperan iniciar estudios superiores pero en ese
lapso necesitan recibir capacitaciéon y motivacion inmediata, momento que pone a
prueba el liderazgo del microempresario, que tiene que formar, orientar y motivar

justamente a estos trabajadores para que contribuyan a las metas de ventas que se han



propuesto; pero que sin embargo, los estilos de liderazgo practicados por los
microempresarios no siempre son los mas conciliadores, que incluso originan la alta
rotacion de personal.

Para nuestro estudio, la problematica es que ante la ausencia de liderazgo
tenemos “jefes”, que brindan 6rdenes en sus organizaciones, pero en un contexto de
temor y obligacién a la autoridad sin enfoque en el desarrollo de las personas y un

claro norte empresarial.

1.1.2 Enunciado del Problema:

De acuerdo con lo expuesto, el enunciado del problema es el siguiente:

(El apropiado estilo de liderazgo de los propietarios de las microempresas del
sector servicios, agencias de organizacion de eventos del distrito de Iquitos, favorece

el logro de metas de ventas y nivel de servicio del negocio?

1.2  Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General
Determinar si las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de

eventos del distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan bajo el enfoque de liderazgo.

1.2.2 Objetivos Especificos
- Determinar si las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de
eventos, son gestionadas con calidad.
- Determinar si las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de

eventos, son gerenciados con enfoque de liderazgo por sus propietarios.



1.3 Justificacion de la investigacion

La investigacion responde al interés de profundizar en conocimientos de la
gestion empresarial y calidad, por ello hemos tomado como referencia al sector de
organizacion de eventos, rubro que tiene a clientes muy exigentes en servicios de
calidad y consideramos que el liderazgo es una herramienta estratégica para el
cumplimiento de la promesa al cliente.

La investigacion busca generar un impacto en el micro empresariado, en la
concepcidn apropiada de un estilo gerencial basado en la fuerza del cardcter como la
motivacion para lograr el nivel de servicio que sus clientes aspiran.

Asimismo, la investigacién beneficiara a los propios colaboradores de estos
negocios que podran encontrar en su centro laboral las condiciones para realizar sus

labores en un ambiente grato.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes de la investigacion
Exponemos en esta parte del informe estudios e investigaciones de autores que

identificaron en el liderazgo la capacidad fundamental del gerente moderno.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Rivas, T.; Llerena, S. (2012). Tesis “Creacion de una empresa organizadora
de evento en la ciudad de Guayaquil”. Objetivos, identificar los problemas y
necesidades que tienen las empresas que realizan eventos en la ciudad de Guayaquil,
y conocer que caracteristicas del servicio los empresarios valoran méas. Metodologia,
el disefio de la investigacion de mercado que vamos a utilizar es descriptiva; sera
utilizada mediante el método por encuestas. Conclusiones, el estudio econémico y
financiero del proyecto, basado en un criterio conservador, orienta a ventajas y
posibilidades de llevar a cabo las actividades del negocio logrando obtener resultados
exitosos con monto positivo del valor actual neto del proyecto (VAN). El resultado de
la investigacion da a conocer que existe un amplio mercado al cual dirigirse, ya que la
mayoria de empresas que hay en la ciudad realizan eventos constantemente, para los
cuales siempre necesitaran a alguien que les proporcione asesoramiento y ayuda en la

organizacion de eventos.

Herrera, 1. (2009). Tesis “Estudio de factibilidad, para la organizacion de una
empresa de eventos sociales”. Objetivos: desarrollar un estudio de factibilidad basado
en la creacion de empresas de servicios de eventos sociales, con el fin de satisfacer

necesidades benéficas y ofreciendo nuevas formas de entretenimiento y experiencias



de convivencia. Identificar los mercados potenciales en el sector de eventos sociales
guatemalteco para definir las estrategias que regulan el documento de factibilidad.
Metodologia, para realizar el estudio del mercado se hicieron encuestas. Como
conclusiones: se identificd el mercado potencial en el sector de eventos sociales, donde
existe gran oportunidad para desarrollar la empresa, debido al nimero de eventos
individuales y empresariales que se realizan dia a dia. Desde el punto de vista técnico,
los servicios de la empresa pretenden ser exitosos, debido a que se emplea un capital
humano altamente capacitado con experiencia profesional, lo que impulsa la
posibilidad de desarrollar mejoras sustanciales en los servicios que se ofrecen. En el
aspecto legal, el principal objetivo en este campo es apoyar legalmente las distintas
decisiones, siendo las leyes mas importantes: Legislacion tributaria, Legislacion
ambiental, Legislacion local, Legislacion de seguridad e higiene industrial y la

Legislacion de patrimonio cultural.

Burns J. (1978), en su libro “Leadership” afirmé que el liderazgo es
inseparable de las necesidades de los seguidores y de sus objetivos, y sefial6 que la
esencia de la relacion lider-seguidor es la interaccion de personas con distintos niveles
de motivacion y de energia potencial en la busqueda de un objetivo comdn. Esta
interaccion, segin Burns, toma dos enfoques radicalmente diferentes, aunque no
contrapuestos: () el liderazgo transaccional, el mismo que ocurre cuando una persona
toma la iniciativa de establecer contacto con otras con el propésito de intercambiar
cosas de mutuo valor a cambio de determinados comportamientos en el liderado; y (b)
el liderazgo transformacional, aquel que ocurre cuando una 0 mA&s personas se
comprometen con otras para el logro de ciertas metas, de tal manera que los lideres y

los seguidores elevan entre si sus niveles de motivacion y moralidad.



Asi mismo afirma:

1. Uno de los mayores anhelos universales, en estos tiempos, es el deseo de
un urgente liderazgo creativo.

2. Lacrisis de liderazgo actualmente es la mediocridad o irresponsabilidad de
hombres y mujeres en el poder.

3. Liderazgo es uno de los mas observados, y menos comprendidos
fendmenos en la tierra.

4. Liderazgo es un concepto con muchos significados fragmentados.

Bass (1985) identificO la existencia de nueve dimensiones en el
comportamiento del liderazgo, con cinco dominios en el transformacional, y cuatro en
el transaccional. El primer comportamiento en el liderazgo transformacional es la
influencia idealizada, con dos dimensiones: atributos y comportamiento; la cual se
refiere a los lideres que tiene altos estandares de moral y conducta ética, quienes son
vistos con gran respeto personal y que generan lealtad con el seguidor, por sus atributos
y su comportamiento. Luego, la motivacidn inspiracional, la cual se refiere a los lideres

que poseen una clara vision del futuro, basada en valores e ideales.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Condori, K. (2016). Tesis “Plan de negocio: Betz- eventos y catering”.
Obijetivos: conocer la opinion de los consumidores, su perfil, gustos, preferencias y
necesidades para determinar las caracteristicas y especificaciones del servicio de
banquetes en relacion a la demanda y teniendo en cuenta a la competencia.
Metodologia: el disefio de la investigacion de mercado es descriptiva. El servicio de

Catering, en la actualidad ha tomado auge y variaciones en la presentacion de aquellos



manjares que se pueden convidar de manera que se puede aumentar alimentos
elaborados con creatividad, y no precisamente seran los alimentos clasicos que se
presenten sino incluir los poco tradicionales y porque no ancestrales, sin dejar de tomar
en cuenta el precio atractivo, pero un servicio de caracteristicas similares a los que
imparten los hoteles. El posicionamiento de marca se ve afectado por la baja lealtad
de los clientes, sin embargo, las estrategias de liderazgo permitiran que el cliente elija
nuevamente a la empresa para su préximo evento, un problema latente es el alto
numero de competidores informales y sustitutos; por esto es necesario actuar con
precios competitivos, el servicio preferencial de asesoria, profesionalismo, manejo de

estandares marcan la diferencia entre la competencia.

Quispe, F. (2015). Tesis “La calidad de servicio de catering, en el sector social,
de la ciudad de Chiclayo, 2014”. El objetivo, es conocer la calidad del servicio de
catering en el sector social, de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014, para saber
si se ofrecid un buen servicio a los clientes, no obstante con esta investigacion también
se identifico a las empresas de catering solicitadas. Metodologia: el tipo de estudio es
no experimental, transversal y descriptivo, debido a que el enfoque, no experimental
no se puede manipular las variables, los datos a reunir se obtuvieron de las personas
que viven en el distrito de Chiclayo; y transversal, porque se recogeran los datos en un
momento Unico. Conclusiones: la calidad de los servicios, de las seis empresas de
catering mencionadas es regular, debido a la falta de conocimiento acerca del servicio;
es por ello que no se sabe lo que el cliente espera por el desconocimiento del mercado
al que se dirigen. Las ventajas del servicio de catering, consiste en que es un negocio
que no necesariamente puede disponer de un local, sino que se puede realizar en un

hogar o la casa del mismo duefio del servicio de catering, es por ello que no requiere



de una alta inversion, siendo las desventajas que se presentan en este caso, que no
llegan a tiempo con los pedidos, generando un problema de coordinacion con los

proveedores, y quedando mal con los clientes que contratan el servicio de catering.

Mendoza M. (2008). Sefiala en su investigacion lo siguiente: la microempresa
es definitivamente un segmento que requiere de mucha importancia profesional,
porgue presenta diversos problemas que enfrentan y que a través del tiempo han sido
determinantes para la subsistencia en el mercado. Los problemas que surgen son: falta
de formacion integral de los empresarios, deficiente administracion, falta de capital y
ausencia de un enfoque al cliente, entre otros aspectos de gran importancia. Los
conceptos de calidad y de gestion de la calidad han ido evolucionando con el trascurso

de los afios teniendo un gran enfoque en los Gltimos setenta afios.

Blanco, Espinoza & Silva (2003) en su tesis titulada “Liderazgo en la Micro
y Pequefia empresa en el Perd”. La metodologia de investigacion que utilizO es
analitica, descriptiva y experimental. La muestra poblacional esti conformada por siete

micros y pequefias empresas. Llegando a las siguientes conclusiones:

1. En funcion al esquema de estudio planteado en el primera parte de su
investigacion y al trabajo de campo efectuado, se han encontrado dos tipos de
inconsistencias, a las que se ha nombrado: Inconsistencia tipo 1: el lider (variable
causal) se ajusta a las caracteristicas “ideales” para promover una organizacion
que aprende, por lo cual el clima organizacional esperado de su empresa (variable
de intervencion) deberia ser el 6ptimo; sin embargo, la informacion de campo
sobre la empresa revela que es totalmente contrario. Inconsistencia tipo 2: el lider

no cumple con las caracteristicas para generar una organizacion que aprende, lo
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cual deberia implicar un deficiente clima organizacional en este aspecto; no
obstante, la informacion conseguida revela que el clima es propicio para generar
una organizacién que aprende.

La inconsistencia de tipo 1, que se presenta por ejemplo en las empresas
Tecniases, Electricidad-electrénica & Servicios Generales, y Distribuciones
Valverde, puede explicarse por lo siguiente: Aun cuando el estilo de los lideres es
tedricamente el apropiado para el nivel de madurez de los seguidores — lideres
participativos para seguidores, estos Ultimos parecen no estar identificados con su
lider porque lo sienten “distinto”, explicado culturalmente por no pertenecer a su
red social de origen — en su mayoria migrantes, resaltando la percepcion negativa
sobre la existencia de expresiones o0 comportamientos racistas. Otro rasgo cultural
que se manifiesta en este caso es el de la educacion con tendencia a la
subordinacion; por ello, aln a pesar de ser personal capacitado, prefieren estilos
de liderazgo mas directivos y jerarquicos, en lugar de los participativos que se
aplican en ambos casos, resaltando en este caso la percepcion sobre la falta de
interés del lider en la salud y bienestar de sus seguidores, quienes esperan muestras
mas paternalistas del mismo.

La inconsistencia de tipo 2, que se presenta en las empresas Hilanor, puede
explicarse por lo siguiente: es una Mype tipica, donde el lider y los seguidores
pertenecen a la misma red social — migrantes; por tanto, a pesar de que el estilo
del lider no coincide con el que tedricamente seria el ideal para el nivel de
preparacion para sus seguidores, se aprecia mas la preocupacion por el bienestar
y la no existencia de expresiones racistas, caracteristicas cuya presencia se explica

por si misma en dicho entorno. Otro aspecto, es el papel integrador y socializador
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que representa la Mype para sus miembros migrantes, al estar enfrenandose a una
realidad distinta a la suya, a la que deben vencer. Ya el hecho de pertenecer a su
empresa significa para el migrante un reconocimiento de la sociedad como un
integrante Gtil; por ende, esto puede constituirse en una condicién suficiente para
generar su motivacion y percepcién positiva en su relacion con el lider y con la
organizacion.

Asimismo, de la muestra se desprende que la delegacion es una practica muy poco
comun, aun cuando se utiliza los resultados y son contrarios a los esperados. Por
tanto, parece existir una tendencia a la evitacion en el hecho de dar y/o recibir
delegacidn, aspecto del liderazgo exitoso hacia donde, contrariamente, se orientan
las teorias organizacionales de hoy.

Sobresale también el hecho de que aquellas Mypes donde se ejerce
preferentemente los estilos directivos (E1 o E2) presentan climas saludables,
siendo aparentemente el estilo preferido por razones culturales,
independientemente del nivel de madurez de los seguidores.

A pesar de las limitaciones que existen en esta investigacion, los puntos anteriores
apoyan de algin modo la hipdtesis planteada, dejando entrever que existen
factores principalmente asociados a caracteristicas culturales de los miembros de
estas organizaciones, que en su mayoria son migrantes que los modelos y teorias
de liderazgo no incluyen en sus postulados.

Algunas limitaciones de este estudio estan referidas a la consistencia de las
respuestas y a las herramientas aplicadas a los lideres. Sobre todo en el caso de la
inconsistencia tipo 1, cabe la posibilidad de que el lider pueda tener la intencion e

incluso afirmar que actla o actuaria de una determinada manera, pero que en
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realidad su comportamiento habitual no sea coherente con ello. Finalmente, se
puede determinar una caracteristica bastante comun, es que los lideres no estan
decididamente orientados a ejercer un liderazgo transformacional, aun cuando se
puede inferir también que estan en el proceso de lograrlo, pues algunas de sus

acciones asi lo demuestran.

2.2  Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Liderazgo

Durante la tltima década, las habilidades interpersonales han sido identificadas
cada vez més como una parte importante en el liderazgo eficaz (Goleman, 1998a). Son
funciones del liderazgo motivar e inspirar a otros con la finalidad de fomentar actitudes
positivas en el trabajo y crear un sentido de contribucion y de importancia por parte de
los empleados (Hogan et al., 1994). Estos requisitos de liderazgo han establecido
nuevos programas de capacitacion para desarrollar las habilidades de los lideres en las
organizaciones (Fulmer, 1997).

Investigaciones han dado como resultado los atributos y comportamientos de
los lideres que llevan a cabo con éxito sus funciones de liderazgo con el fin de
identificarlos y formar criterios para la seleccion y desarrollo de lideres.

2.2.2 Gestion de Calidad
Es posible comprender mejor el sentido de la Gestion de Calidad, revisando las

teorias de los principales investigadores:
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Edwards Deming (1900-1993)

Planteo catorce principios donde sefialan como se debe administrar una

organizacion para asegurar su éxito por medio de calidad, sirven para evaluar y

autoevaluar la actuacion de la direccion de cualquier organizacion.

Los principios son:

Crear constancia de objetivos.

Adoptar la nueva filosofia.

Eliminar la dependencia de la inspeccidn en masa.

Acabar con la practica de conceder un contrato solo por su precio.
Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio.
Instituir la formacion y reformacion.

Instituir el liderazgo.

Erradicar el miedo.

Derribar las barreras entre las areas del personal.

Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos.

Eliminar cuotas numéricas.

Eliminar barreras para dignificar la fabricacion.

Instituir un programa de educacion y reentrenamiento.

Actuar para lograr la transformacion.

La calidad no cuesta, sino que a través de utilidades en todos los aspectos, ya

que cada centavo que gastan en hacer las cosas mal tendra que hacerlo nuevamente y

asi disminuye los costos de operacion de las organizaciones y por medio de estrategias

de métodos podemos eliminar los trabajos que ocasionan las equivocaciones y por

medio del establecimiento de una mejora continua en los procesos, de esta manera se
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genera un aumento de la llamada productividad. EI concepto mas claro de calidad toma
mayor importancia por los afios 50°s donde aparece el autor mas importante sobre
calidad Edwards Deming se le reconoce que logro cambiar la mentalidad de los
japoneses al hacerles entender que la calidad es un “arma estratégica”. Este mejoro el
circulo de calidad propuestos por Shewhart, el cual consiste en localizar el problema
y atacarlo de raiz, a través de cuatro etapas las cuales son:

- Plantear.

- Hacer.

- Verificar.

- Actuar

Figura 1: Ciclo de mejora continua

Checar
METAS X RESULTADOS

&

Fuente: Miluska Torres

El circulo de calidad se transforma en un mecanismo de mejora continua, ya
que se tiene que analizar cudl es la problematica y esto nos ayuda a conocerla mejor y
evitar futuros errores, y una vez logrado el objetivo que se planted hay que seguir

estableciendo y no dejar de continuar con el proceso.
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Deming aporto una serie de puntos que son muy importantes para la vida de
una empresa ya sea pequefia, mediana o grande, simplemente para una mejor calidad,

estos puntos que Deming ofrece son:

- Crear constancia de propdsito. Esto es para mejorar productos o servicios.

- Adoptar la nueva filosofia. Para poder entrar a la nueva era econémica

- Terminar con la dependencia de la inspeccion.

- Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios. No se
puede

- Mejorar el sistema de produccion y de servicios para mejorar la calidad y
productividad.

- Entrenamiento del trabajo. Uno de los principales problemas en entrenamiento,
y la supervision es que no se han fijado estandares para poder medir cual es un
trabajo aceptable y cual no lo es.

- Adoptar e instituir el liderazgo. La supervision es responsabilidad de la
administracion y debe de eliminar las barreras que le impidan al trabajador
desarrollar sus actividades con orgullo.

- Eliminar temores.

- Romper las barreras entre los departamentos.

- Eliminar slogan. Es muy importante eliminar todo tipo de slogan que impliquen
la perfeccién, o un nuevo nivel de produccién sin proponer como lograrlo, el
proponer metas, sin un método para llegar a ellas, va a producir mas efectos
negativos que positivos.

- Eliminar estandares. Normalmente estos estandares y metas numeéricas vienen

a sustituir al liderazgo.
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- Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador.
- Instituir un activo programa de educacion.

- Implicar a todo el personal en la transformacion.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Liderazgo

Es un concepto intuitivo sobre el que es dificil llegar a una definicidn
consensuada. El liderazgo se ha definido como un rasgo de personalidad, una
habilidad para inducir obediencia, el ejercicio de influencia, una forma de persuasion,
una relacién de poder o simplemente una percepcién de los subordinados.

Jhon Kotter (1990) destaca tres dimensiones generales que definen el

liderazgo organizacional:

1. Establecer direccién
2. Alinear a los subordinados con la direccién establecida

3. Motivar e inspirar a los subordinados.

Siguiendo esta perspectiva, lider es la persona que establece la direccion y las
metas para un grupo de individuos, consigue el compromiso de los miembros del grupo
hacia estas metas y motiva e inspira a los miembros del grupo para alcanzar las metas
establecidas.

2.3.2 Los rasgos del lider efectivo

Son innumerables posiciones que buscan definir el liderazgo de las personas.
Al respecto podemos citar la teoria de los rasgos o teoria del gran hombre; que indica
que el hombre nace con ciertas habilidades desde muy temprana edad y que los

convierte en candidatos a para ocupar posteriormente posiciones de liderazgo.
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Sin embargo, esta posicidn tiene sus altibajos cuando los atributos individuales
deben interactuar con la situacién: es decir no necesariamente es ser lider en todas las

circunstancias.
De entre los rasgos que cabe destacar estan las habilidades y la personalidad:

- Habilidades

Los lideres se caracterizan por tener habilidades cognitivas e interpersonales.

- Habilidades cognitivas
Son las habilidades técnicas que consisten en el conocimiento de los métodos,
procedimientos y técnicas para llevar las actividades propias de la unidad organizativa

y son importantes para obtener la credibilidad de los subordinados.

- Inteligencia Emocional
La responsabilidad de dirigir a otros requiere de los lideres una capacidad para

manejar sus emociones de manera efectiva.

La madurez emocional implica un buen conocimiento de uno mismo, alto
autocontrol, buena estabilidad psicologica y emocional, baja defensividad y bajo
egocentrismo. Todo esto es muy necesario para también obtener la confianza y la

credibilidad de los seguidores, imprescindible para guiar o liderar.

- Personalidad
Citamos las tres principales segin la Teoria de Necesidades de D.C. Mc

Cleland:

- Motivacion por el logro
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Se refiere al interés por alcanzar resultados extraordinarios mediante el

esfuerzo personal.

Estos lideres se plantean metas alcanzables y asumen el compromiso por su
logro. Son perseverantes, asumen riesgos moderados y calculados y siempre realizan

una autoevaluacion (feedback).

- Lanecesidad de afiliacion
Esta caracteristica refiere al deseo del lider de establecer relaciones personales
estrechas con otros. Gustan de ser aceptados y admirados por otros y es la base para

entablar la cooperacion de sus subordinados.

Para esta caracteristica de personalidad es necesario tener un nivel adecuado

de afiliacion, a fin de evitar distorsiones en las relaciones con los subordinados.

- Lanecesidad de poder e influencia.

Esta caracteristica se refiere al deseo del individuo de adquirir status e influir
en los demas. El problema reside si este deseo tiene alta dosis de necesidad de poder,
es decir, el lider se centra en conseguir sus metas personales dejando a un lado, los

intereses de la organizacion e individuos.

Los lideres efectivos tiene una preocupacion por el uso moral y ético del poder
que ejercitan de forma altruista y colectivo. Tienen presente los efectos de sus acciones

y tienen una gran integridad.

2.3.2.1 Liderazgo orientado a las relaciones
Destacan las siguientes conductas:
- Motivar

- Consultar
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Delegar

Apoyar

Desarrollar

Gestionar conflictos y desarrollar equipos de trabajo
Integrar socialmente

Reconocimiento

Recompensar

2.3.2.2 Liderazgo orientado a la tarea

Planificar y organizar
Solucionar problemas
Clarificar roles y objetivos
Informar

Supervisar

2.3.2.3 Liderazgo transaccional

Ocurre cuando el lider y el seguidor establecen una relacion basada en el

intercambio.

Tres consideraciones hasicas:

a.

Los seres humanos estan basicamente orientados a la consecucion de metas
y actlan racionalmente para alcanzarlas.

Las conductas, son recompensadas se mantienen en el tiempo

Desde pequerios, los seres humanos refuerzan del intercambio las reglas de

reciprocidad y equidad.
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2.3.2.4 Liderazgo transformacional

Adicional a establecer una relacion de intercambio entre el lider y sus
seguidores, se refuerza el establecimiento de una relacién emocional.

El lider motiva a sus subordinados a alcanzar objetivos mas alla de sus
objetivos personales y por el bien de la organizacion.

El liderazgo transformacional tiene un efecto extraordinario es sus seguidores,
donde destaca:

- Alto grado de confianza - Lealtad

- Admiracion - Identificacion

- Respeto al lider

Existe dos componentes que caracterizan al lider tenga ese efecto deseado en
sus organizaciones.

a. Carisma b. Coaching

2.3.3 Tipos de Liderazgo

Existen identificados varios tipos de liderazgo por diversos autores, citamos los
siguientes:

e Liderazgo empresarial

Se caracteriza porque el lider busca influir e integrar a los subordinados en el
logro de los objetivos de la organizacién, alineando los objetivos personales y obtener
un equilibrio.

e Liderazgo autocratico

Es el estilo donde el lider ordena a sus subordinados y espera los resultados. Se

caracteriza porque existen recompensas, pero también castigos. Se evalla

constantemente el desempefio.
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e Liderazgo democratico
Se caracteriza porque toma decisiones consultando a sus subordinados. Es un
lider comunicador e integrador. Tiene empatia y llegada al personal.
Constituye un estilo riesgoso si existen altas dosis de filiacion. No cabria si las
decisiones deben tomarse con rapidez.
e Liderazgo Laissez faire
Es el estilo de liderazgo donde se brinda mayor libertad al subordinado. Existen
determinados campos como area de creatividad, expertos u otros colaboradores que no
necesiten de supervision.
e Liderazgo paternalista
Es un estilo de liderazgo donde el lider considera que sabe todo y su personal
no. Los motiva a lograr los resultados de la organizacion imponiendo reconocimientos
y castigos, buscando mayor rendimiento. Brinda consejos a sus colaboradores para
que tomen conciencia de los beneficios de los resultados y también lo malo de no
cumplir con sus deberes. Protege y escucha sus necesidades, pero puede perder
protagonismo si no cumple con las recompensas.

2.3.4 La microy pequeiia empresa

Segun la Ley N. ° 28015 (2003). La Micro y Pequenia Empresa es la unidad
economica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccidon, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
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2.3.4.1 Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas
Segun la Ley N. ° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.
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CAPITULO IlIl. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis General

Las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos del distrito
de lquitos afio 2018, son administradas sin una gestién enfocada en el liderazgo, lo que
podria generar falta de integracién en la organizacién que obstaculice el logro de

objetivos y bienestar de su organizacion.

3.2  Hipdtesis Especificas
- Las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos del distrito
de Iquitos afio 2018, que son dirigidas por propietarios habiles en técnicas

gerenciales, tienen mejores resultados operativos.

- Las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos del distrito
de Iquitos afio 2018, que son dirigidas con liderazgo y tienen definida la

estructura organica, son empresas con menor rotacion de personal.

24



CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es un proceso que, mediante la aplicacion del método
cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna, para entender, verificar,

corregir y aplicar el conocimiento. (Tamayo, 1994).

4.1  Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental - descriptivo - transversal.

v 2 o
Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Liderazgo.

- No experimental
La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se realizd sin
manipular deliberadamente las variables, prestando atencion tal como se muestran
dentro de su contexto.
- Descriptivo
La investigacion tuvo carécter descriptivo. Solo se describieron las partes mas
relevantes de las variables en estudio.
- Transversal
Porque la recoleccion de datos se efectué en un solo momento, en un tiempo

Unico.
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4.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos

de medicion.

4.1.2 Nivel de investigacion
Es del nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizo
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y

composicion de los procesos de los fendmenos del problema planteado.

4.2 Universo o Poblacién

4.2.1 Poblacion
La poblacion esta constituida por las micros y pequefias empresas dedicadas al
sector servicios, agencias de organizacion de eventos, del distrito de Iquitos, afio 2018.
En nuestra investigacion, nos constituimos hasta las oficinas de la
Municipalidad Provincial de Maynas (Iquitos) y la Intendencia Regional de la SUNAT
para determinar la cantidad de estos negocios en el distrito.

Como resultado, se determind que son 9 mypes activas.

4.2.2 Muestra

Para establecer el nivel de muestra para la investigacion, la estadistica es rica

en férmulas que sirven de apoyo y brindan confiabilidad:

Z2P.Q.N
E2 (N-1)+22 PO
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Donde:

Z Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5

Q probabilidad de fracaso 0.5

€ 1-0.95

Sin embargo, por el nimero que conforman (9 mypes) la poblacion de mypes
de organizacion de eventos en el distrito de Iquitos, no serd necesario su usoy es

conveniente que el 100.0% sean parte de la muestra.
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4.3  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1: Definicién y Operacionalizacion de variables e indicadores

Variables

Definicion
conceptual

Dimension

Definicion Operacional:
Indicadores

Escala de Medicion

¢Administra con gestion de la

Es el estilo de conduccion de Administra con calidad calidad? Nominal
una organizacion bajo un
enfogue de mejora continua y ¢Ha disefiado la mision, visién
i6 i . L Misidn, Vision, Valores o .
Gestion de Calidad cumpliendo los requerimientos ’ ’ y valores de su organizacién? Nominal
del cliente con eficiencia y
eficacia ~
Trayectoria en el mercado | - ¢ARos en el mercado? Nominal
Tipo de liderazgo ¢Dirige con liderazgo |la
. L, solucion a los problemas de
Es conducir la direccion de una L Nominal
o _ ) Resolver con eficacia los gestion de la mype?
) organizacion bajo un estilo que problemas
Enfoque en Liderazgo o ) )
permita juntar las sinergias y
alcanzar un mismo objetivo. Orientacion a resultados Involucra a sus trabajadores
¢Se enfoca en los resultados de Nominal

la gestion?

Fuente: Elaboracion Miluska Torres
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas
Como tales se utilizaron:
- la observacion
- entrevista

- encuesta.

4.4.2 Instrumentos
Nos apoyamos con la elaboraciéon de un cuestionario estructurado de 18

preguntas y fueron contenidos en una encuesta.

45  Plan de analisis de datos
Para el analisis de datos que fueron recolectados para la investigacion, se utilizd
el andlisis descriptivo. Asimismo, para la tabulacion de los datos se utiliz6 el programa

IBM SPSS STATISTICS, 24 especial para estadistica e investigacion.
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4.6

Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

METODOLOGIA DE

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS LA FI,NR%TCREUDAI/IEII\I;\(I?I_S O\;
INVESTIGACION
¢El apropiado estilo de Objetivo general Variable Tipo. Cuantitativa. Técnica:

liderazgo de  los

propietarios de las

microempresas del
sector Servicios,
agencias de
organizacién de

eventos del distrito de
Iquitos, favorece el
logro de metas de
ventas y nivel de

servicio del negocio?

Determinar si las mypes del
sector servicios, agencias de
organizacién de eventos, del
distrito de Iquitos, afio 2018, se
gestionan con un enfoque en

liderazgo.

Objetivos especificos

- Determinar si las mypes del
sector servicios, agencias de
organizacion de eventos, son
gestionadas con calidad.

- Determinar si las mypes del

sector servicios, agencias

Independiente

Liderazgo

Variable Dependiente

Gestion de Calidad

Hipotesis General

Las mypes del sector servicios,
agencias de organizacion de eventos
del distrito de Iquitos afio 2018, son
administradas sin  una gestion
enfocada en el liderazgo, lo que
podria generar falta de integracién
en la organizacion que obstaculice
el logro de objetivos y bienestar de

su organizacion.

Hipotesis especificas

- Las mypes del sector servicios,

agencias de organizacion de

Nivel: Descriptivo

Disefio de Investigacion:
no experimental,

descriptivo y transversal.

Poblacién y muestra

Poblacion:

Estd constituida por 9
micros y  pequefas
empresas dedicadas al
sector servicios, agencias

de  organizacion  de

- Observacion,
- Entrevista,

- Encuesta.

Fuentes: Municipalidad
Provincial de Maynas
(lquitos) y la oficina de la
Intendencia Regional de la

SUNAT.

Instrumento:
Cuestionario de 18

preguntas.
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de organizacion de eventos,
son  gerenciados  con
enfoque de liderazgo por

sus propietarios.

eventos del distrito de Iquitos
afio 2018, que son dirigidas por
propietarios habiles en técnicas
gerenciales, tienen mejores

resultados operativos.

Las mypes del sector servicios,
agencias de organizacion de
eventos del distrito de Iquitos
afio 2018, que son dirigidas con
liderazgo y tienen definida la
estructura organica, son
empresas con menor rotacion

de personal.

eventos, del distrito de

Iquitos, afio 2018.

Muestra:
El 100.0% de

poblacién.

Fuente: Elaboracion Miluska Torres
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4.7  Principios éticos.

El presente informe final de investigacion durante su desarrollo
procuré mantener presente tres principios basicos en todo su desarrollo:

- Equidad,

- Justicia

- Respeto por las personas.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente
relevantes para la ética de la investigacién con personas. Con un mejor analisis de

comprensién para el mejor entendimiento de esta investigacion.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A Del Microempresario

TABLA 3
¢, Cual es la edad del micro empresario?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  De 18 a 28 afios 3 33,3 33,3 33,3
De 29 a 39 afios 5 55,6 55,6 88,9
De 40 a 50 afios 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 2

¢Cual es la edad del micro empresario?

Porcentaje

De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 50 afios

¢Cual es la edad del micro empresario?

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION:

En la investigacion, la mayoria (55,6%) esta representado por microempresarios del

rango de edad jévenes-adultos (de 29 a 39 afios).
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TABLA 4

¢, Cuél es el sexo del microempresario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculino 2 22,2 22,2 22,2
Femenino 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 3

& Cual es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Femenino

Masculino

¢Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

En los negocios

femenino (77,8%).

de

INTERPRETACION:

organizacion de eventos, predomina el
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TABLAS

¢,Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Técnico 5 55,6 55,6 55,6
Profesional 2 22,2 22,2 77,8
Sin estudios 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 4

& Cual es el nivel de instruccién del microempresario?

Porcentaje

Técnico Profesional Sin estudios

¢éCual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION:

Entre los propietarios de las mypes de organizaciéon de eventos destaca el nivel de

instruccion “técnico” (55,6%) y “‘sin estudios concluidos™ 22.2%.
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B. De la Empresa

TABLA6

¢ Cuéantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido De 1 a 3 afios 2 22,2 22,2 22,2
De 4 a 6 afios 3 33,3 33,3 55,6
De 7 a mas afios. 4 44.4 44.4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURAS

¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

Porcentaje

De1 a3 afios De 4 a G afios De 7 a mas afios.

¢£Cuantos afos tiene presencia su empresa en el
mercado?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION:

Las mypes son “jovenes” en su mayoria: 22,2% de “1 a 3 anos”; 33.3% de “4 a 6 afios”,
que suman mas del 55%. Esto demuestra el interés de los microempresarios por

participar en este rubro y capacidad para liderar y mantenerse en el mercado.

36



TABLA7

¢Cuantos colaboradores tiene su empresa?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Véalido Dela4 7 77,8 77,8 77,8
De 5a 10 1 111 111 88,9
De 11 a mas 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 6

éCuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje

Deiad De5al0 De 11 a mas

¢Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION:

Segun los datos recogidos de la investigacion, la mayoria de las mypes del sector en
estudio cuenta con “1 a 4 colaboradores” (77,78%). Sin embargo, dada la magnitud

del evento, este nimero podria incrementarse con trabajadores eventuales.
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TABLAS

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Si 3 33,3 33,3 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0

Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 7

¢iLa gerencia esta comprometida con la calidad?

Porcentaje

Si MNo

éLa gerencia esta comprometida con la calidad?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION:

En las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos, el 66,7% no
se encuentra comprometido con la calidad. Este resultado seria la respuesta a ciertas
limitaciones respecto al liderazgo muy necesarios en las mypes de servicios al cliente.
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TABLA9

¢ Se gerencia la empresa segln la misién, visién y valores?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 3 33,3 33,3 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 8

éSe gerenciala empresa segun la mision, vision y valores?

Porcentaje

Si Mo

¢Se gerencia la empresa segun la mision, vision y
valores?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION:

El 66,7% de las mypes no son gerenciadas por sus propietarios segun la misién, vision
y valores. Esta falta de liderazgo limita respecto al horizonte en que debe dirigir a la

organizacion, lo que se traduce en pobre desempefio de sus trabajadores.
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TABLA 10

¢La empresa utiliza herramientas para conocer el crecimiento y
desarrollo empresarial?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 3 33,3 33,3 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA9

iLa empresa utiliza herramientas para conocer el crecimiento y desarrollo
empresarial?

Porcentaje

Si Mo

iLa empresa utiliza herramientas para conocer el
crecimiento y desarrollo empresarial?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION:

Segun la informacion obtenida, las mypes en su mayoria no utilizan herramientas de
control de la gestién y desarrollo empresarial. Esta carencia limita la eficacia de la
gerencia y el liderazgo para la toma de correctas decisiones.
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C. Del Liderazgo

TABLA 11

¢cLagerencialidera los cambios en los procesos de la mype?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Si 6 66,7 66,7 66,7
No 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 10

iLa gerencialidera los cambios en los procesos de la mype?

Porcentaje

Si Mo

iLa gerencia lidera los cambios en los procesos de la
mype?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION:

En su condicidn de propietarios, las mypes en su mayoria (66,7%) lideran los cambios

en los procesos de mejora. Sin embargo no es una fortaleza.
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TABLA 12

¢,Cual considera es su estilo de liderazgo?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Autocratico 6 66,7 66,7 66,7
Transformador 1 11,1 11,1 77,8
Democratico 1 11,1 11,1 88,9
Carismatico 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 11

¢ Cual considera es su estilo de liderazgo?

Porcentaje

Autocratico Transformacor Democritico Carismatico

¢Cual considera es su estilo de liderazgo?

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION:

Los microempresarios en su mayoria (66,7%), consideran la practica del estilo de
liderazgo “Autocratico”, porque deben ejercer presion sobre sus subordinados para el

logro de los resultados que espera el cliente en plazos de tiempo relativamente cortos.
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TABLA 13

¢ Se promueve la confianza en la organizacién?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

vélido  Si 5 55,6 55,6 55,6
No 4 44,4 44.4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 12

iSe promueve la confianza en la organizacién?

Porcentaje

Si Mo

¢iSe promueve la confianza en la organizacion?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION:

Segun la investigacion, el 55,6% promueve la confianza en su organizacion, esto es

una ventaja para los que lideran estas mypes.
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TABLA 14

¢La gerencia motiva el buen desempefio de sus colaboradores?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 6 66,7 66,7 66,7
No 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 13

iLa gerencia motiva el buen desempenfio de sus colaboradores?

Porcentaje

Si Mo

éLa gerencia motiva el buen desempefio de sus
colaboradores?

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION:
Segun los datos obtenidos de la investigacion, el 66,7% de las mypes motiva el buen

desempefio en sus colaboradores. Porque es propio de un liderazgo que debe lograr
resultados en plazos relativamente cortos.
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TABLA 15

¢Lagerencia desarrolla programas para mejorar el desempefio?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vaélido Reconocimiento 1 11,1 11,1 11,1
Capacitacion 5 55,6 55,6 66,7
Frases positivas 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 14

iLa gerencia desarrolla programas para mejorar el desempefio?

Porcentaje

Reconocimiento Capacitacion Frases postivas

éLa gerencia desarrolla programas para mejorar el
desempefio?

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION:

De acuerdo a la investigacion, los propietarios de las mypes desarrolla programas para
el mejor desempefio de sus colaboradores como: “capacitacion” 55,6%; “Frases

positivas” 33,3%; y “Reconocimiento” 11,1%.
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TABLA 16

¢, Se promueve el trabajo en equipo para solucionar problemas?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 3 33,3 33,3 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 15

iSe promueve el trabajo en equipo para solucionar problemas?

Porcentaje

Si Mo

éSe promueve el trabajo en equipo para solucionar
problemas?

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION:

Segun los resultados de la investigacion, no es una fortaleza, porque el propietario de
la mypes no lidera con gestion de calidad y no conoce de la importancia de las técnicas
de calidad (66,7%).
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TABLA 17

;Ud. se considera lider o Jefe?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Lider 2 22,2 22,2 22,2
Jefe 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 16

iUd. se considera lider o Jefe?

Porcentaje

Licler Jefe

éUd. se considera lider o Jefe?

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:
Segln los datos recogidos de la investigacion, los microempresarios del rubro se

consideran jefes (77,78%). La razon de este resultado es el desconocimiento del papel
del liderazgo, asi como de sus ventajas y beneficios.
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TABLA 18

¢ Conoce las repercusiones de un mal liderazgo?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 3 33,3 33,3 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 17

iConoce las repercusiones de un mal liderazgo?

Porcentaje

Si Mo

¢Conoce las repercusiones de un mal liderazgo?

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:
Segln los resultados obtenidos de la investigacion, el 66,7% no conoce las

repercusiones del mal liderazgo, asi como de las ventajas de conducir apropiadamente

una organizacion.
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TABLA 19

¢Existe alta rotacion de personal?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 7 77,8 77,8 77,8
No 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 18

i Existe alta rotaciéon de personal?

Porcentaje

Si Mo

¢Existe alta rotaciéon de personal?

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:

El 77,8% de las mypes indica que si existe una alta rotacion de personal. Evidencia un
liderazgo pobre, no siendo beneficioso tanto para la organizacion como para la mype.
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TABLA 20

¢Lagerencia propiciay lidera una experiencia agradable de
atencién al cliente?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vaélido Si 5 55,6 55,6 55,6
No 4 44,4 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los microempresarios

FIGURA 19

iLagerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al cliente?

Porcentaje

Si Mo

¢La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable
de atencion al cliente?

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION:

Segun los propietarios, el 55,6% de la gerencia si propicia y lidera una experiencia
agradable de atencién al cliente.
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5.2 Analisis de resultados

A Del microempresario

El rubro de organizacion de eventos del distrito de lquitos esta liderado por
microempresarios jovenes-adultos: “de 18 a 28 afios” que conforman el 33% y “de 29
a 39 afos”, 66%. Sumando asi el 88.9%. Este sector es muy atractivo por ser dindmico
y atrae el interés generalmente de jovenes en su mayoria de sexo femenino (77,8%) y

con estudios técnicos (55,6%) o sin concluir (22,2%).

B: De la Empresa

Las mypes del sector en estudio, en su mayoria son jovenes en el mercado,
porque tienen trayectoria menor a 7 afios (55,6%). En el Gltimo afo, tan solo se
aperturaron dos nuevas. Asimismo, respecto a cantidad de colaboradores, el 77,8%
tiene de “1 a 4 colaboradores”. Sin embargo, durante las operaciones pueden integrar

mas personas, pero en calidad de eventuales.

Las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos, del
distrito de Iquitos en un 66,7% no se encuentra comprometidos con la calidad. Por esta
razén carecen de Mision y Vision, haciendo que la direccion y el liderazgo se ejerza
sin sentido de direccién a los miembros de la organizacion. En correspondencia, el
logro de los objetivos no tendra efectividad y dard origen a contingencias en el

desempefio de los colaboradores.

Por otro lado, la ausencia de uso de herramientas de seguimiento al crecimiento
y desarrollo empresarial no permiten la toma de decisiones apropiadas y correctas por

parte de la gerencia, constituyendo una seria limitacion.
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Este resultado responde uno de nuestros objetivos especificos “Determinar si
las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos, del distrito de
Iquitos son gestionadas con calidad, segun los resultados, constituyen una oportunidad

de mejora.

C: Del Liderazgo

Respecto al liderazgo, los propietarios de las mypes del rubro de organizacion
de eventos, estan involucrados en el que hacer de sus negocios, sin embargo, en su

mayoria (66,7%) el liderazgo que ejercen es el papel de un jefe mas no de lider.

Asi lo afirman, al considerarse un lider “Autocratico” porque consideran que
deben ejercer presion y tomar decisiones por el resto de la organizacion porque deben
cumplir con plazos de tiempo muy ajustados para presentar los servicios a sus clientes.

Segun la investigacion, el 55,6% indica que los lideres promueven la confianza

en su organizacion. Segun este resultado no es una fortaleza.

Sin embargo, en el poco conocimiento de los lideres de las mypes del sector
servicios, agencia de organizacion de eventos del distrito de Iquitos, toman buenas
decisiones como que el 66,7% motiva el buen desempefio en sus colaboradores y
promueve el mejor desempefio con: “capacitacion” 55,6%; “Frases positivas” 33,3%;
y “Reconocimiento” 11,1%.

Con este resultado, respondemos otro objetivo especifico: “Determinar si las
mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos, del distrito de Iquitos
son gerenciados con enfoque de liderazgo por sus propietarios: consideramos que el

liderazgo aplicado es un estilo que no permite el desarrollo de los integrantes de la
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organizacion porque no es participativo, no recibe propuestas y porque es ejercido

empiricamente e inconsciente al desconocer el verdadero papel del lider.

¢Se promueve el trabajo en equipo para solucionar problemas?, al no dirigir
con liderazgo y por el contrario, ser autoritario, no se promueve técnicas de desarrollo

personal y mejor desempefio como el trabajo en equipo.

Se ha comprobado en la investigacion que los propietarios es gran desventaja
desconocen las implicancias de un mal liderazgo, situacion que luego la experimentan
a posteiori durante las operaciones y no advierten el mal desempefio.

En consecuencia, el 77,8% de las mypes han presentado alta rotacién de

personal.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
Al concluir la investigacion de las mypes del sector servicios, agencias de

organizacion de eventos del distrito de lquitos, se concluye que:

Son negocios que han despertado el interés de jévenes en su mayoria del sexo

femenino.

- El 22% son agencias nuevas que se han aperturado en el distrito, tienen menor
a 3 afos.

- Tienen permanentemente hasta 4 colaboradores (77,8%); sin embargo se
caracterizan por convocar personal eventual segin la dimension del evento que
atiendan.

- La calidad no es fortaleza. Solo un 33% se enfoca en la filosofia de la mejora
continua, se gerencia segun su mision y vision y utiliza herramientas de
gestion.

- En las mypes se ejerce un liderazgo autocrético.

- La gerencia desconoce las implicancias de un mal liderazgo, si es jefe mas que
lider.

- Finalmente, la gerencia estd mas enfocada a sus clientes que con sus

trabajadores.
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6.2

Recomendaciones

La gerencia debe enfocarse en su colaborador. Mantener comunicacion: es el

Mejor recurso que cuenta.

El propietario debe conocer el papel y alcances del liderazgo. Ejercer un

liderazgo motivador e integrador.

Se debe liderar la practica de la calidad de gestion.

Se debe planificar mejor las operaciones, para evitar incurrir en contratacion

de personal eventual.
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ANEXOS

1. Cronograma de Actividades

El cronograma de seguimiento y cumplimiento en el desarrollo del presente informe final, en semanas por mes es el siguiente:

Tabla 21

2016 / 2017 2017 / 2018

TESIS | TESIS Il TESIS Il TESIS IV

ACTIVIDADES
112|3|4|5|]6|]7|8|]1]|]2|3|4|5|6]|]7]|8|1|2|3|4|]5|]6|7|8|]1]|]2|3|4]|]5]F¢®6

Se recibi6 asesoramiento del docente para la

v . . ., (o] ojojojojo}o oJ]ojJ]o]jJ]ojJo}]jJo]JoOo]|oO (o] (o] o|o o|o oJ]ojJ]ojJojo]j]o]j]o]|JoOo|oO
realizacion del informe de investigacion.

Identificacién de las variables. oo 0o o|o
Determinacion del sector y rubro a estudiar. o|o o o
Titulo del proyecto de investigacion. oo [0}

< Elaboracidon de Planteamiento de la investigacion. o|o [0} o|o o|o

5 3 Elaboracién del Marco Tedrico y conceptual. oo ol|lo oo o|o

g g Elaboracién de Metodologia de la investigacion. o|o [0} oo o

g : Presentacion de Proyectos de Investigacion. o|o o|o

g (a] Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos. olojJo]oO o|o o
E)elz;t,:eonrzgsi;ens:slltados, conclusiones y ololo o olo
Revision de referencias bibliograficas, APA. o|o o|o (o) ojo|o
Presentacion del informe final de investigacion. o|o o o|lo]|oO
Revision turnitin. ojo|o
Elaboracién de articulo cientifico y diapositivas. ol|o

Prebanca y sustentacion del informe final.

Fuente: Elaboracion Miluska Torres
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2. Presupuesto

El desarrollo del informe final de investigacion sobre “Gestion bajo el enfoque

de Liderazgo en las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos,

en el distrito de Iquitos, afio 2018 demanda un presupuesto valorado en S/ 6,323.00,

el cual fue autofinanciado por el tesista.

Tabla 22
Recursos Unidad Cantidad U:i‘t)f:: /) Toi::ls :(S) /)

Asesoria Profesional Asesor 1 2,000.00 2,000.00
Curso de Titulacion 1 1,650.00 1,650.00
Sub Total 3,650.00

Materiales
Papel Bond A4 Millar 1 22.00 22.00
Cuaderno grande 100 hojas Unidad 1 3.00 3.00
Lapiceros Unidad 2 3.00 6.00
Folder Manila unidad 5 0.50 2.50
Fax Unidad 5 0.50 2.50
Lapiz Caja 1 5.00 5.00
Memoria USB 4 gigas Unidad 1 20.00 20.00
Fotocopias unidad 320 hojas 0.10 32.00
Anillado Unidad 4 7.00 28.00
Sub Total 121.00
Laptop Unidad 1 1,200.00 1,200.00
Impresora Unidad 1 250.00 250.00
Tinta para impresora Unidad 2 7.00 14.00
Internet hora 60 horas 1.50 90.00
Sub Total 1,554.00
Pasaje aéreo ida y vuelta a la ciudad de Pucallpa 2 pasajes 300.00 600.00
Alojamiento dias 4 50.00 200.00
Desayuno y Almuerzo dias 4 12.00 48.00
Sub Total 848.00
Ropa de Vestir para mi Sustentacion de mi tesis 150.00
Costo Total 6,323.00

Fuente: Elaboracion Miluska Torres
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3. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequetias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion
de Calidad bajo el enfoque de liderazgo en las mypes del sector servicios, agencias de

organizacion de eventos, en el distrito de Iquitos, afio 2018”.

ENCUESTA

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos

y de investigacion, por lo que se le agradece su valiosa colaboracion.

Encuestado:

A. DEL MICROEMPRESARIO:
1. ¢ Cudl es la edad del microempresario?

De 18 a 28 afios () De 29 a 39 afios () De 40 a 50 afios () De 51 a méas ()
2. ¢, Cudl es el sexo del microempresario?

a) Masculino.................. b) Femenino...................
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10.

. Cual es el nivel de instruccion del microempresario?:

a) técnico () b) profesional () ¢) sin estudios

.Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

Dela3() Ded4a6() de7amas()

,Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Delad4() De5al0() dellamas()

DE LA GESTION DE CALIDAD

.La gerencia esta comprometida con la calidad?

Si () No ()

.Se gerencia la empresa segun la mision, vision y valores?

Si() No ()

,La empresa utiliza herramientas para conocer el crecimiento y desarrollo
empresarial?

a) Si b) No

DEL ENFOQUE EN LIDERAZGO

.LLa gerencia lidera los cambios en los procesos de la mype?
a) Si b) No

.Cual considera es su estilo de liderazgo?

a) Autocratico ()

b) Transformador ()

¢) Democratico ()
d) Paternalista ()
e) Carismatico ()
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

.Se promueve la confianza en la organizacion?

a) Si () DbNo ()

.La gerencia motiva el buen desempeiio de sus colaboradores?

a) Si() b)No( )
¢La gerencia desarrolla programas para mejorar el desempefio?
a) Reconocimiento ()

b) Capacitacion ()

c) Incentivos ()

d) Frases Positivas ()

¢ Se promueve el trabajo en equipo para solucionar problemas?
a) Si () b) No ()

JUd. Se considera lider o jefe?

a) Lider ()

b) Jefe ()

.Conoce las repercusiones de un mal liderazgo?

a) Si () b) No ()

. Existe alta rotacion del personal?

a) Si() b)No ()

La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
cliente?

a Si() b)No()

Iquitos, julio 2018
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