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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo principal describir las caracteristicas
de gestion de calidad y Liderazgo en la empresa Limones Piuranos, distrito de Sullana,
afio 2019, con la cual da respuesta a la siguiente interrogante ;Cudles son las principales
caracteristicas de gestion de calidad y liderazgo en la empresa Limones Piuranos, distrito
de Sullana afio 2019, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, La poblacion esta dirigido a los 30 empleadores del
area de produccion, aplicando formula estadistica se determind 30 personas a encuestar,
luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para
la recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas, existe una participacion e integracion
del personal, se puede considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad
percibida por los trabajadores, el 50.00% indica que siempre la empresa se preocupa por
la participacion e integracién de su personal, el 43.33% considera que a veces la empresa
se preocupa por la participacion e integracion de su personal, no obstante el 6.67% indica
que nunca la empresa se preocupa por la participacion e integracion de su personal, asi
mismo el liderazgo autocratico tiene como ventaja el control de procesos y metas” se
puede considerar que, desde el punto de vista del Liderazgo, el 40.00% indica que siempre
en su empresa considera que el liderazgo autocréatico tiene como ventaja principal el éxito
de control de procesos y el cumplimiento de metas, mientras que el 60.00% considera que
a veces en su empresa considera que el liderazgo autocréatico tiene como ventaja principal

el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas.

Palabra clave: Gestion de Calidad y Liderazgo



ABSTRACT

The main objective of this research was to describe the characteristics of quality
management and Leadership in the company Limones Piuranos, district of Sullana, 2019,
with which it responds to the following question: What are the main characteristics of
quality management and leadership in the company Limones Piuranos, district of Sullana
year 2019, the research is descriptive type, quantitative level, non-experimental
crosssectional design, The population is aimed at 30 employers in the production area,
applying statistical formula was determined 30 people to survey, after applying a
predesigned survey to determine the value of the variables. For the collection of the
information, the survey technique and the questionnaire instrument were used, consisting
of 20 closed questions, there is a participation and integration of the personnel, it can be
considered that, from the point of view of the quality management perceived by workers,
50.00% indicates that the company always cares about the participation and integration
of its personnel, 43.33% consider that sometimes the company is concerned about the
participation and integration of its personnel, however the 6.67% indicates that never the
company cares about the participation and integration of its personnel, likewise the
autocratic leadership has as an advantage the control of processes and goals "it can be
considered that, from the point of view of the Leadership, 40.00% indicates that always
in your company considers that autocratic leadership has as its main advantage the success
of process control and the fulfillment of goals, while 60.00% considers that sometimes in
your company you consider that the autocratic leadership has as main advantage the

success of process control and the fulfillment of goals.

Keyword: Quality Management and leadership
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I Introduccion
El interés de la humanidad por la calidad y liderazgo es tan pretérito como el
comienzo de las sociedades humanas, es por ello que la nocion como las formas de
gestionar la calidad han ido evolucionando progresivamente a lo largo del tiempo.
Esta evolucion esta basada en el modo de lograr la mejor calidad de los productos
y servicios Yy, en ella, pueden ser identificados cuatro estadios, cada uno de los
cuales integra al anterior de una forma armonica. Dichos estadios son la
Consecucion de la calidad mediante la Inspeccion de la Calidad, Consecucion de la
calidad mediante el Control de la Calidad, Consecucion de la calidad mediante el
Aseguramiento de la Calidad y Consecucién de la calidad mediante la Gestion de

la Calidad Total.

A nivel internacional existen estdndares para la gestion de calidad, es asi
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de
alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130 paises,
uno por cada pais. La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en
1947. Teniendo como mision promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades desarrolladas en el en el mundo con la mira en facilitar el intercambio
de servicios y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual,
cientifico, tecnologico y econémico. El 100% de los trabajos realizados por la ISO
resultan en acuerdos internacionales los mismos que son publicados como

Estandares Internacionales.

En tanto del liderazgo se tiene un sinfin de conceptos, por diversos autores en todo

el mundo, ello debido al impacto e importancia que tiene dentro de la historia de



las organizaciones mucho, ya sea social, politica hasta incluso militares. Siempre
ha sido un tema debatido entre grandes de los negocios, sin embargo, no importando
si el lider en la organizacion nace o se hace, es indudable que gente lider es valorada
en su empresa por ser impulsor y generador de valor agregado en ella, siendo estas
personas que buscan la excelencia y los detalles. Muchos especialistas ven al
liderazgo como una actividad amplia y visionaria que trata de discernir la
competencia y valores caracteristicos de una organizacion. En este sentido se puede
interpretar y analizar el liderazgo desde dos perspectivas: como cualidad personal

del lider y como una funcién dentro de una organizacion, comunidad o sociedad.

La segunda perspectiva es la que tiende a predominar como estudio del liderazgo,
por lo que se puede definir al liderazgo como un proceso de interaccién entre
personas en el cual una de ellas conduce, mediante su influencia personal y poder,
las energias, potencialidades y actividades de un grupo, para alcanzar una meta
comun a fin de transformar tanto a la empresa como a las personas que colaboran
en ella, logrando ser de la mano aportadores a la comunidad tanto en desarrollo

social como econdmico.

Los lideres marcan la direccién de cualquier empresa por lo mismo que debe de ser
parte de la gestion de la calidad que adopte la organizacién. Ellos pueden crear y
mantener el desarrollo interno en el que el resto de integrantes se vean totalmente

involucrados en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

No hay una definicion de liderazgo valida para todo el mundo; en realidad, es un

término muy complejo porque toma en cuenta muchos aspectos de la personalidad



de un individuo. En la actualidad existen diversos autores que han aportado sus
propias teorias a los elementos de direccion. Citando a algunos de ellos se tienen
los siguientes conceptos: “Liderazgo es la influencia de una persona a otra o a un
grupo de acuerdo a una determinada situacion y se aplica a través del proceso de

comunicacion humana con el fin de alcanzar objetivos especificos” (Bonifaz, 2012)

Sin duda alguna podemos decir que las organizaciones dependen, para crecer y
perdurar del liderazgo de sus dirigentes y esto es valido para las que tienen fines de
lucro y las que no, y ello se ha visto reflejada en la historia de multiples empresas,
las cuales muchas de ellas estando casi en banca rota, han surgido gracias a lideres,
que se han echado los problemas al hombro y han buscado las estrategias para poder
salir de dicho contexto, tomando decisiones muchas veces arriesgadas, pero
confiando es su capacidad y poder dirigir a los demas hacia el éxito, todo ello nos
demuestra que las organizaciones dependen del lider, necesitamos ver qué aspectos
de este son importantes. Un buen lider debe reunir cuatro condiciones; compromiso
con la mision, comunicacion de la vision, confianza en si mismo, integridad
personal. Pero el lider no sélo debe cumplir con estas condiciones, también debe
cumplir con ciertas virtudes que lo van a guiar en la buena toma de sus decisiones.

Estas virtudes son la prudencia, templanza, justicia y la fortaleza.

La tarea del lider no es tan facil, debe ser capaz de tener muy buena comunicacion
y una capacidad de integracion, es hacer que los miembros de la organizacion
liberen su energia para el logro de un objetivo comun. La comunicacion cumple un

rol protagonico pues permite transmitir lo que esta dentro de nosotros tal como lo



sentimos. Y la integracion permite realizar acciones eficientes en forma conjunta y
sin desconexiones. Basicamente el liderazgo consiste en una forma de ser, pues el
lider se va formando dia a dia: en la pasion por la misién, en la accion y en los
valores fundamentales. Ademéas, un lider no solamente debe delegar
responsabilidades, sino que debe expandir el poder hacia otros, ser humilde y
considerarse sustituible. Por lo que podemos definir al liderazgo como un proceso
de interaccion entre personas en el cual una de ellas conduce, mediante su influencia
personal y poder, las energias, potencialidades y actividades de un grupo, para
alcanzar una meta en comun a fin de transformar tanto a la empresa como a las

personas que colaboran en ella.

‘El gerente y Lider de la organizacion debe vigilar y evaluar, de manera constante,
las creencias, politicas e ideologias de mas arraigo dentro de la organizacion,
separando las que pueden ser benéficas para la creacion y puesta en practica del
cambio estratégico, de aquellas que pueden resultar perjudiciales. Existe un
importante elemento que funciona como impulsor del sistema de valores y creencias
y valores de la organizacion: la ambicion. En tanto el sistema de valores determina
la buena voluntad y disposicion del cambio, las ambiciones reflejan el rumbo y las
posibilidades de un cambio importante. Las aspiraciones individuales y colectivas
de los miembros de una organizacion evidencian sus deseos de cumplir las metas y
los objetivos. Puesto que las aspiraciones determinan la cultura, se debe estar
constantemente sondeando, sintiendo y dirigiendo al personal de la organizacion,
con el fin de ayudar a que se desarrollen enunciados comprensibles, coherentes y

explicitos de las aspiraciones de la empresa. Estos enunciados incluiran



declaraciones de la misién, de las metas y sus prioridades y de los objetivos de la
organizacion. Cuando estas aspiraciones se combinan en un conjunto fuerte y
positivo de valores, reciben entonces el apoyo entusiasta de los miembros de la
organizacion. Este respaldo se convierte en compromiso para la participacion, el
factor dnico mas importante para la puesta en préctica efectiva del cambio

estratégico.

La teoria de liderazgo es normalmente un paradigma o modelo que utilizan los
investigadores sociales para comprender, predecir y controlar la tarea y capacidad
gerencial en las labores de direccion de una Organizacion. En lo relacionado al
paradigma del liderazgo, es un planteamiento 0 modelo compartido por los
investigadores y que representa una forma fundamental de pensar, percibir, estudiar
y entender el comportamiento del liderazgo8 en las organizaciones, lo que ha
llevado a diversos enfoques, que son materia de una breve revision. Esta escuela
considera que el lider nace, no se hace y que estas cualidades o rasgos de lider, se
poseen desde el nacimiento o tienen una correspondencia con un grupo social en

particular.

Segun Stodgil, Ralph9 los rasgos caracteristicos que se consideran para los lideres
son: a) Capacidad comunicativa, facilidad de palabra, conocimientos previos,
motivacion, creativo y buen juicio. b) Personalidad agresiva, gran entusiasmo y
autoconfianza, iniciativa, capacidad emprendedora. ¢) Buena apariencia fisica,
energia, resistencia fisica y mental. d) Buen status social, popularidad, carisma,

excelentes relaciones interpersonales y cooperante.



La cultura organizacional es una dimensién dinamica y trascendente cargado de
elementos simbdlicos cuyos factores dominantes son los valores y caracteristicas
de la sociedad circundante, el pasado de la institucion y la orientacion que le han

dado los antiguos directivos. (Manes, 2008).

Segun Sander (1996) “la dimension cultural cubre los valores y las caracteristicas
filoséficas, antropoldgicas, bioldgicas, psicoldgicas y sociales del sistema
educativo y de la comunidad en la cual esta funciona”. En el contexto de las
organizaciones se usa la cultura para explicar acontecimientos y comportamientos
humanos en la organizacién. La cultura colectiva en una organizacion puede ser
creada, medida y manipulada para intensificar la eficiencia organizacional
modificando valores, normas y actitudes de las personas para que puedan hacer una

contribucion correcta y necesaria a la organizacion.

La cultura de una organizacion esta determinada por los comportamientos
observados de forma regular en las relaciones entre individuos entre los que se
aprecian el lenguaje empleado, los rituales utilizados, las normas que se desarrollan
durante el trabajo o la interaccion, los valores dominantes que se despliegan, la
filosofia que orientan las politicas, las formas de relacionamiento con los usuarios,
en este contexto Erez y Earley (1993) analizan la cultura como configuradora de si
mismo, por lo que planean su modelo denominado “Representacion cultural de si
mismo” Modelo de Representacion Cultural Organizacional de Erez y Earley Este
modelo define la cultura a partir de 4 grupos de variables: a) Valores y normas

culturales en donde se establecen los criterios utilizados para valorar las técnicas



directivas; b) técnicas de direccion (Gestion) y de motivaciéon hasta qué punto
contribuyen dichas técnicas directivas para que los individuos obtengan sus
objetivos, desarrollen su autoestima y su bienestar en términos de valores
culturales; ¢) EI si mismo de como procesar la informacion y cémo interpretar los
estimulos organizacionales en linea con los valores culturales y d) el

comportamiento en el trabajo.

Erez y Earley (1993) dejan muy claro que las variables psicol6gicas como la
autoestima, la implicacion en el trabajo, el interés por la organizacion, la conducta
mantenida por los individuos en situaciones de conflicto depende de los valores
declarados en la organizacion y no de los valores personales, pero éstos valores se
concretan en el ejercicio de la gestion de los lideres, por lo tanto, la cultura de una

organizacion se manifiesta en la forma en que ejerce la autoridad en la organizacion.

El fortalecimiento de la cultura en las organizaciones es contextual, de ahi la
importancia de que los lideres comprendan profundamente la cultura en donde
trabajan. Un liderazgo efectivo requiere una cultura organizativa de base, y una
cultura escolar fuerte requiere un liderazgo transformacional eficaz. Al gerencial la
cultura organizacional se debe facilitar el compartir, garantizar el derecho al error
y la posibilidad de ensayar, para que el resultado sea una percepcion de un alto
compromiso de los colaboradores, una proximidad concreta y existencia de lazos
afectivos y emocionales positivos y la conformacion de ambientes laborales
saludables. Encontramos en esta Ultima categoria descrita por Aktouf elementos del

liderazgo transformacional, al emerger situaciones donde el lider impulsa a sus



seguidores a pensar sobre los problemas en formas nuevas y creativas, y los
estimula a cuestionarse tanto sobre sus creencias y valores individuales como sobre
las del lider, mas cuando las soluciones planteadas son inapropiadas para resolver

los problemas presentes.

Retomando los planteamientos de Hofstede y Cols (1990) menciona como
caracteristicas centrales de la cultura: La identidad de los miembros, el grado en
que los empleados se identifican con el todo de la organizacion. El énfasis en el
grupo, el grado en que las actividades del trabajo se organizan alrededor de grupos

mas bien que de individuos.

El enfoque hacia las personas, el grado en el que la administracion contempla los
efectos sobre las personas derivados de las decisiones tomadas. La integracion en
unidades, el grado en que se estimula la operacion coordinada e interdependiente
dentro de la organizacion. El control, el grado en el que las reglas, los reglamentos
y la supervision directa se aplican. La tolerancia al riesgo, el grado en que se
estimula a los empleados a ser dinamicos, innovadores y tomadores de riesgos. Los
criterios para recompensar, el grado en que se adjudica el sistema de recompensas
dependiendo del desempefio en contraste con otros factores. La tolerancia al
conflicto, el grado en el que se estimula a los trabajadores a ventilar en forma abierta

los conflictos y criticas.

‘Principales indicadores que son influenciados por la gestion y liderazgo para el

logro de una eficiente cultura de participacion. Compromiso y Sentido de



Pertenencia. En educacidn se entiende por compromiso, el grado de identificacion
de los intereses personales con los intereses institucionales (Manes, 2008) El
compromiso organizacional es el grado en el que un cliente se identifica con una
organizacion en particular y con sus objetivos, y desea mantener su membresia en

la organizacion.

‘Es identificarse con la organizacion en su totalidad (Robbins/Coulter, 2005) Porter
y Lawer (1965) entienden el compromiso, como el deseo de realizar elevados
esfuerzos por el bien de la institucion, el anhelo de permanecer en la misma y

aceptar sus principales objetivos y valores.

Buchanan (1974), establece que el compromiso incluye tres componentes basicos:
(@) identificacion, es decir, adhesion personal a los objetivos y valores
organizacionales; (b) implicacion, considerada como la inmersion psicolégica en
validez predictiva de los componentes del compromiso del cliente y su relacién con
la satisfaccion, las actividades institucionales, y (c) lealtad, entendida como un

sentimiento de afecto y apego.

En el ambito de las mypes (micro y pequefias empresas), es de saber que se
encuentran en un ambiente deteriorado debido a la desmotivacion de los
trabajadores en el desarrollo de la actividad por falta de Liderazgo, a consecuencia
de varios factores que promuevan el desarrollo de potencial humano como la

exigencia laboral, baja remuneracion y obviando el reconocimiento favorable del



personal debido a baja autoestima que no permiten hacer tangible lo planificado
tanto operativa y estratégicamente , generandose clientes insatisfechos y resultados

de ventas deficientes. (Rosales, 2017).

En nuestro pais, la gestion de calidad y el liderazgo hoy en dia es uno de los
componentes mas importantes para las micro y pequefias empresas, ya que depende
de mucho de la gestion de calidad que es el conjunto de acciones que una
organizacion lleva acabo con el fin de administrar, con el fin de que sus objetivos
siempre estaran enfocados en la mejora continua de la calidad, ya que INACAL
(Instituto Nacional de Calidad), en el Peru solo en 1% de las empresas cuentan con
sistemas de gestion de calidad, revelando la necesidad de convencer a las
organizaciones restantes de que ir por el camino de la competitividad y la calidad,
sabiendo que la calidad no cuesta, pero existe el temor de generar gastos excesivos,
deteniéndose y obstaculizando el desarrollo, dentro de las empresas, esto es
lamentable, porque genera pérdidas, a su vez genera que las empresas peruanas no
estén en la misma linea de las empresas internacionales, perdiendo muchas

oportunidades para llevar nuestros productos de bandera al exterior.

El uso del concepto de gestion de calidad en los productos y servicios ofrecidos por
las micro y pequefias empresas esta ganando cada vez mas importancia. No
obstante, implementar productos y servicios de calidad no es tarea facil, y resulta
un reto para las empresas, ya que requiere de un cambio cultural de la organizacion,
la cual involucra desde el nivel estratégico hasta el nivel operativo de las

instituciones, buscando satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.



Asi mismo se muestra las 5 fuerzas de Porter

Fuerza 1 Potenciales Entrantes

“Limones Piuranos tiene que afrontar la entrada de nuevos competidores los cuales
traen consigo nueva capacidad, el deseo de ganar participacion de mercado, y a
menudo recursos considerables. Como resultado, se puede producir una
disminucion de los precios o un aumento considerable de los costos, reduciendo la
rentabilidad La amenaza de entrada en una industria depende de las Barreras de
Entrada presentes, en conjunto con la reaccién esperada de los competidores

existentes por parte de los entrantes.

Rivalidad entre compafiias existentes

La empresa limones Piuranos, tienen que mantener un nivel competitivo, ya que
existe una rivalidad entre empresas, sintiendo la presion y ver la oportunidad de
mejorar su posicion en la industria. En la mayoria de las industrias, los movimientos
competitivos de una empresa tienen efectos notorios en sus competidores, lo cual
incita a represalias o esfuerzos para contragolpear. Lo anterior, nos conduce a que
las empresas en una industria son mutuamente independientes, y de mantenerse esa
escala de movimientos y contra-movimientos, todas las compafias pueden terminar

en una peor posicion que la inicial.

Presion de los productos sustitutos

Teniendo en cuenta el rubro de la empresa Limones Piuranos, se debe de tener en
cuenta que el producto, es similar o casi igual al de algunas exportadoras. La
existencia de productos sustitutos limita el potencial de una industria, colocando un

tope a los precios que las compafiias pueden colocar. Ademas, estos productos no



solo limitan a los beneficios en condiciones normales, sino que pueden reducir la

bonanza que puede recoger la industria en tiempos buenos.

Poder de negociacion de los compradores

‘Los compradores presionan a la industria, ya sea forzando la baja de precios y/o
demandando alta calidad o mas servicios, lo cual lleva a los competidores a luchar

entre si en estas dimensiones, lo cual reduce la rentabilidad general.

Poder de negociacion de los proveedores

‘Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion a través de alza en precios o
reduccion de la calidad de los bienes o servicios comprados. Proveedores poderosos
pueden apoderarse de la rentabilidad de la industria, si esta no es capaz de recuperar

esta alza de los costos a través del aumento de sus propios precios,

Se analizan los factores externos que permitiran identificar oportunidades y
amenazas para Limones Piuranos, a través del analisis PESTEL, se basa en
identificar en aquellas variables del entorno politico, econdmico, social,
tecnoldgico y ecoldgico que generan un impacto positivo y/o negativo en la

industria y por ende en Limones Piuranos, del cual se puede resaltar que:

Las fuerzas P (Politicas y Gubernamentales) que generan un mayor impacto para
Limones Piuranos son los altos niveles de corrupcion, la inestabilidad politica por
la desaprobacion del congreso y el poder judicial, la inexistente regulacion de

nuevos actores en el mercado.

En cuanto a las fuerzas E (Economicas) mas importantes para Limones Piuranos se

encuentran: un entorno macroeconémico estable con proyecciones de crecimiento



econdmico nacional y regional para los préximos 03 afios, impulso de la inversion
privada, y con tendencia de reduccion de inflacion; asimismo la rentabilidad
sostenible para las empresas dedicadas a la exportacion, la velocidad de expansion

del mercado.

Entre las fuerzas S (Sociales, Culturales y Demograficas) que impactan a Limones

Piuranos son: es la mejora de la calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

Por su parte, las fuerzas T (Tecnoldgicas y Cientificas) de mayor transcendencia
para Limones Piuranos son el desarrollo de las maquinas industriales que generan

facilidad en negocios.

Las fuerzas E (Ecoldgicas, Ambientales) mas resaltantes para Limones Piuranos

son el efecto negativo de desastres naturales como el Fendémeno del Nifio.

Finalmente, las fuerzas L (Legales) mas importante para Limones Piuranos son: las

leyes que impacten directamente en el sector en el que se desarrolla la empresa.

En la actualidad ya no podemos hablar solo de calidad del producto o servicio, sino
del avance que dia a dia se presenta en nuestro pais gracias a las nuevas tecnologias
brindadas ya sea por la empresa, por lo tanto la calidad de los servicios brindados
se convierte en objetivo fundamental para las micro y pequefias empresas, segun
esta nueva vision podra mejorar gestion de calidad, si mejora la calidad global de
las micro y pequefias empresas , es decir si esta se convierte en una organizacion

de calidad.

Por estas razones Limones piuranos S.A.C en carretera tambo grande km 1040 se
enfrenta a competidores en el mercado nacional por la exportacion de su producto

por lo que se exige un gran cambio de gestion de calidad, y asi poder conocer las



mejoras de oportunidad con el fin de obtener una mejora continua y un buen trabajo

de liderazgo.

Limones Piuranos S.A.C necesitan constantemente desarrollar diversas estrategias
que les permitan ser reconocidas como la mejor opcion. Estas estrategias suelen ir
dirigidas a una mejora en su gestion de calidad y buen liderazgo, con el fin de
trabajar en equipo, cumpliendo los objetivos de la empresa; el motivo de ello radica
en que muchas investigaciones ya han demostrado que la satisfaccién del cliente

influye significativamente en la lealtad que siente hacia una empresa determinada.

Para conseguir mejorar el rendimiento en el largo plazo, es fundamental mejorar la
calidad del entorno laboral. Ya que si se piensa a corto plazo, una administracion
autocratica no puede sustentar progresos significativos en los estandares de
productividad que requiere la empresa, ya que si el clima laboral esta deteriorado
esto impactara directamente en la niveles de productividad de los colaboradores,
creando ausentismo, tasas de rotacion y renuncias, asimismo lentitud, desgano y la
indiferencia, el personal se retira psicolégicamente de sus labores y cumpliendo
solo con lo minimo requerido sin realizar un esfuerzo extra. Cuando los directivos
de la empresa, es decir administradores, lideres, dirigentes se dan cuenta que sus
integrantes desean contribuir al éxito comdn y se empefian en buscar y utilizar
métodos que permitan esa contribucion, lo méas probable es que obtengan mejores
decisiones, asi mismo altas tasas de rendimiento y una gestion de calidad muy
superior en el entorno laboral. Sabiendo que las empresas buscan tener

posicionamiento en el mercado, para ello buscan tener altos estandares de calidad,



productividad, personal capacitado, evaluacion del desempefio, entre otros.
Teniendo en cuenta que, los profesionales buscan cada vez mejoras, no solo
salariales sino de clima laboral, ante ello los directivos deben tener estrategias para
retener a sus recursos valiosos dentro de cada empresa, brindado les condiciones
Optimas para su desempefio profesional, no hablando solo del punto econémico,
sino de la motivacion que impulse al colaborar a sentirse identificado con su

institucion.

Por ello a partir de todo lo antes mencionado, se ha visto necesario la realizacion
del presente trabajo donde se pretende estudiar alternativas para lograr mejorar el
clima laboral dentro de la empresa Limones Piuranos S.A.C, sabiendo que este

punto es crucial para el buen desempefio de los trabajadores en su dia a dia.

Bajo esta problematica el siguiente trabajo de investigacion pretende dar respuesta
a la siguiente interrogante ;Cudles son las principales caracteristicas de gestion de
calidad y liderazgo en la empresa Limones Piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio
2019?, en base a ello nos planteamos los siguientes objetivos; para ello nos
proyectamos con el objetivo general; Describir las caracteristicas de gestion de
calidad y liderazgo en la empresa Limones Piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio
2019, Asi también para alcanzar este objetivo general se formula los siguientes
objetivos especificos; a). Describir los beneficios de implementar gestion de calidad
en la empresa Limones Piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio 2019., b) Identificar
los principios de gestion de calidad que utiliza la empresa limones piuranos S.A.C,

distrito de Sullana afio 2019. c) Describir los tipos del liderazgo en la empresa



limones Piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio 2019, d) Describir las Principales
caracteristicas de Liderazgo en la empresa Limones piuranos S.A.C, distrito de

Sullana afio 2019.

Cabe resaltar que se utilizaran dos variables para realizar el estudio, a ello nos
conlleva a describir ambas para tener como conocimiento en plantear la solucién, a
la problematica que posee Limones Piuranos S.A.C en cada uno del contenido nos

facilitara a tener claro lo que queremos realizar en dicho estudio.

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico ya que nos permite
conocer las principales caracteristicas entre la gestion de calidad y Liderazgo en la
empresa Limones Piuranos S.A, C, al resolver este estudio se busca mejorar la
gestion de calidad y el Liderazgo dentro de la empresa como son los beneficios de
gestion de calidad, los principios de la gestion de calidad, tipos de Liderazgo y
caracteristicas del Liderazgo, por tanto permitiran enriquecer el desarrollo de esta

investigacion.

Asimismo, la investigacion se justifica en el aspecto practico porque se considera
atil investigar el problema formulado para entender mejor la planeacion de la
gestion de calidad total en la empresa Limones Piuranos, las necesidades cada vez
presentan cierto nivel de exigencias en los productos de calidad para asi enfrentarse
con un mercado competitivo. El aporte del presente trabajo es fundamental puesto
que se espera alcanzar a hacer comprender como una gestion profesional de los

negocios garantiza el éxito en las empresas”



La investigacion tiene aporte metodoldgico, porque se elabord el instrumento
respectivo para la recopilacion de la informacion; el cual, una vez validado y
demostrado su fiabilidad podréa aplicarse en otras investigaciones similares respecto

a las variables de estudio.

La investigacion también se justifica desde el punto de vista profesional, dado que
permitira al ejecutor de la investigacion cumplir con un requisito para obtener el
titulo profesional de administrador. Asimismo, dicha investigacion servird de

referencia para otros estudiantes de la Escuela Profesional.

Finalmente se justifica porque con los resultados obtenidos de dicha investigacion
permitio elaborar una propuesta de mejora en la gestion de calidad y liderazgo en
la empresa Limones Piuranos, en el distrito de Sullana afio 2019, con el cual esta
empresa tendra conocimiento de como implementar un sistema de calidad y tener

un buen liderazgo de sus empresas para beneficio de estas.

Asi como también se empleara la investigacion de tipo descriptiva porque se
describe las caracteristicas de gestion de calidad y liderazgo en la empresa Limones
Piuranos, por tanto, la investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte trasversal, es asi como se utilizo para
el recojo de datos la técnica de la encuesta, para el instrumento que se empleara es

el cuestionario estructurado.

De acuerdo con el analisis de los resultados en las variables gestion de calidad y
liderazgo de la empresa Limones Piuranos se puede concluir que se ha logrado

describir las caracteristicas de gestion de calidad siendo una organizacion que



identifica la mayoria de sus procesos integrando a su personal, se determiné que
posee productos de calidad, las cuales estdn compitiendo a nivel mundial, es asi
como se determinG que se maneja atreves de metas y objetivos los cuales son

difundidos a su personal para su debido cumplimiento

I1. Revision de Literatura
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales:



En Ecuador, Abad y Pincay (2014), en el estudio denominado “Analisis de calidad
del servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de
calidad en una empresa de seguros de Guayaquil”, que tuvo como objetivo general
Analizar la calidad de servicio interno y externo en una empresa aseguradora de
la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de ventas de la organizacion. La
investigacion fue tipo inductivo — analitico y el método inductivo, la cual la
poblacion de estudio estuvo constituida por 105 empleados y la muestra es de 83
empleados, es asi como se obtuvo que los inconvenientes encontrados en atencién
al cliente se producen debido a que la institucion no tiene implementado
parametros para una cultura de servicio, por esto la motivacion con la que los
empleados ejercen sus funciones es simplemente muy buena cuando esta
calificacion deberia ser excelente. Otro error de la empresa es no aplicar métodos
de evaluacion a su personal que permita comprobar el desempefio con el que
desarrollan sus funciones, lo que genera en los empleados una percepcion de

bienestar por lo que no buscan la mejora constante.

En Ecuador Ochoa, (2016), tiene como titulo denominada la capacitacion en
liderazgo y su impacto en el estilo de liderazgo transformacional en lideres de la
provincia del azuay”, la cual tiene como objetivo principal Analizar el impacto
del proceso de capacitacion en el desarrollo de liderazgo transformacional en los
participantes y como objetivo especifico: a) Identificar el nivel del liderazgo
transformacional de los participantes en al inicio del proceso, b) Identificar el
nivel del liderazgo transformacional de los participantes al final del proceso, para
tal efecto su disefio de investigacion es de tipo cuantitativa no experimental, Por

otro lado, el nivel de investigacion de este estudio fue correlacional, asi se lleg6 a



la conclusion En esta seccidn se analizan cinco de los siete temas principales que
se abordaron en la entrevista: (1) la motivacion de los participantes para participar
del programa de formacion; (2) las expectativas de los participantes sobre su
progreso como lideres y hacia el contenido del programa; (3) el impacto de la
capacitacion en los participantes; (4) destrezas y conocimientos adquiridos por los
participantes; (5) opinion sobre su preparacion para facilitar procesos en sus

territorios.

En chile Velasquez, (2017) en el estudio denominado Propuesta de un sistema de
gestion para la divisién banca personas, banco security, tuvo como objetivo
general El objetivo general de este proyecto de grado es desarrollar una propuesta
de un sistema de Control de Gestion para la Gerencia Division Banca Personas
del Banco Security y como objetivo especifico Desarrollar la estrategia:
identificando el modelo de negocio, definir su mapa y ejes estratégicos para
terminar con el cuadro de mando integral, la investigacion fue de tipo no
experimental y tuvo como conclusién En el proyecto de grado se propuso un
sistema de control de gestion estratégico de tres etapas para la unidad de negocio
Gerencia Division Banca Personas Banco Security, donde se propone una vision,
mision y valores junto con los atributos de la propuesta de valor, los cuales
permiten definir los ejes estratégicos. Los elementos anteriores contribuyen a
formular la estrategia, cuyo objetivo principal es hacer sustentable el proyecto
institucional, se desarrollan ademas distintas herramientas como el mapa
estratégico, que permite visualizar la estrategia propuesta identificando
claramente las areas criticas y facilitando el alineamiento de la unidad de negocio,

el cuadro de mando integral por su parte permite medir la ejecucion de la



estrategia. Ademas, se despliega la estrategia hacia las unidades organizacionales
a través de los tableros de control, junto con proponer un modelo de incentivos

para alinear a las jefaturas y empleados con la estrategia propuesta.

En Santiago de Chile Villaroel, (2016), en el estudio denominado Desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2008 para Empresa de Tecnologia y
Servicios Industriales, Indoamericana, la cual tuvo como objetivo general
Desarrollar un sistema de gestion de la calidad segun la norma internacional 1ISO
9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos, para la seccion de
proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios industriales,
Induamericana y como objetivo especifico; Elaborar la documentacion para
cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y dar solucion a las no
conformidades, en conclusion Se logré desarrollar un sistema de gestion de la
calidad segun la norma internacional 1ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la
Calidad- Requisitos, para la seccion de proyectos de ingenieria de la empresa de
tecnologia y servicios industriales, Induamericana, con el que se logr6 disminuir
el nimero de no conformidades encontradas, tanto en la auditoria realizada por
Bureau Veritas, como las encontradas en el diagnostico inicial del presente
trabajo, Se demostrd asi que el sistema de gestion resulto ser una herramienta para

lograr cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

En Santiago Olivares, (2016), en el estudio denominado Factores que incidirian
en la Insatisfaccion Laboral de los trabajadores de la empresa TECNASIC S.A,
tuvo como objetivo general Conocer los factores que incidirian en la insatisfaccion
laboral asociados a la conciliacion trabajo familia en los trabajadores directos de

las faenas de la ciudad de Calama de la empresa TECNASIC S.A'y como objetivo



especifico Visualizar como se relaciona la insatisfaccion laboral con el
compromiso organizacional que tienen en los trabajadores, En cuanto al disefio
del presente proyecto, se considera que se trata de un estudio exploratorio
descriptivo, en cuanto al disefio del presente proyecto, se considera que se trata de
un estudio exploratorio descriptivo y método cuantitativo, es asi como se Llegé a
la conclusion A partir de estas se pudo evidenciar diferentes factores que estarian
relacionados con la insatisfaccion laboral pero no solo en relacién a la conciliacion
trabajo familia sino que hubo hallazgos que apuntaban a factores ambientales,
compensacion total, bienestar y crecimiento profesional. Asimismo, se pudieron
visualizar aquellos factores que incidirian favorablemente en la satisfaccion
laboral de los trabajadores donde la supervision cumple un rol fundamental —
especialmente respecto a la conciliacion trabajo familia — asi como la alta
motivacion por la superacion personal y de brindar el apoyo a sus familias, como

pilar fundamental en sus vidas.

En chile Zarate, (2016), tiene como titulo denominado estudio sobre las
caracteristicas del liderazgo de mujeres en cargos de alta responsabilidad en
grandes empresas, tuvo como objetivo principal Analizar las caracteristicas del
liderazgo femenino en cargos de alta responsabilidad de grandes empresas, para
el disefio de Talleres de Liderazgo y como objetivo especifico Determinar cuales
son los factores comunes del liderazgo de las mujeres y cudles son los que les
permitieron ascender, Determinar cuales son los perfiles de liderazgo que buscan
las empresas y las caracteristicas buscadas en los lideres, su metodologia para la
realizacion de la presente memoria consta en la aplicacién de entrevistas

semiestructuradas presenciales a mujeres en cargos de alta responsabilidad de



grandes empresas. Estos cargos son: Presidentas e integrantes del Directorio,
Gerentes Generales, Gerentes Regionales, Zonales, de Division o de Area, Es
importante recalcar que pueden existir diferencias entre el liderazgo femenino
inter generacional, ya que las experiencias son diferentes y el contexto cultural y
temporal afectara la formacion de una mujer lider, como se plantea en el marco
conceptual. También puede ser relevante el tipo de organizacion en la que se
desenvuelve la mujer, ya que cada industria estd marcada por su contexto
econdmico, de tipo de trabajo y cultural, como lo puede ser la industria del retail
comparado con la industria minera. Lo anterior no sera posible de identificar ya
que la muestra no tiene la representatividad suficiente para sacar conclusiones

sobre cada sector, industria o tipo de trabajo.

Antecedentes Nacionales:

En Chiclayo, Delgado y Cardozo (2016), en el estudio denominado “Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del
norte “CLINIFER” CHICLAYO”, que tuvo como objetivo general Determinar la
influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. La investigacion cuyo disefio fue no
experimental cuantitativa descriptiva correlacional, cuya poblacion y muestra es
de 9 trabajadores y poblacion y muestra finita de 32 clientes, utilizando como
técnica la encuesta y como instrumento de investigacion. Se obtuvo que de
acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con las
teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido que si existe

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Clinica de



Fertilidad CLINIFER, teniendo las siguientes estrategias para mejorar la calidad
en la atencion al cliente y su satisfaccion: mantenimiento de infraestructura,
instaurar un protocolo de atencién al cliente, capacitar al personal y brindar

seguridad hospitalaria.

En Lima Nufiez, ( 2017), tiene como titulo denominado propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad ISO 9001 en la empresa
marinsa s.r.l, cuyo objetivo principal Evaluar los beneficios y la pertinencia de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la
empresa MARINSA, disefiando actividades para su adecuada implementacion en
los procesos méas criticos de la empresa y su objetivo especifico Evaluar y
comparar la pertinencia de la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2015 frente a otras herramientas y metodologias, En conclusion,
con los resultados econdmicos obtenidos y el ahorro en gastos innecesarios, se
puede determinar que la implementacién del sistema de gestion de la 99 calidad
ISO 9001:2015 en la empresa MARINSA no solo es pertinente, sino también es
necesaria. Para la implementacion del sistema de calidad en la empresa
MARINSA, se propone la estructura planteada en el capitulo V, la cual permitira
que la implementacién del proyecto sea permanente en el tiempo, que se cumplan
los plazos estimados y que se obtengan los resultados esperados y los objetivos

planteados.

En lima Amez, (2017), tiene como titulo denominado gestion de la certificacion
de calidad y su influencia en la competitividad en las empresas agroexportadoras

de mermelada de mango en lima, tuvo como objetivo principal Determinar si la



gestion de la certificacion de calidad influye en la competitividad en las empresas
agroexportadoras de mermeladas de mango en Lima y como objetivo especifico
Determinar si el sistema de administracion de calidad influye en la competitividad
en las empresas agroexportadoras de mermeladas de mango en Lima, El tipo de
investigacion seguido en este trabajo es tipo cuantitativo — no experimental y su
disefio es cuantitativo no experimental, es asi como El tamafio de la muestra son

7 empresas agroexportadoras de mangos ubicadas en Lima y que cuentan con ISO
9001, por lo que se utilizé el muestreo no probabilistico por ser una poblacién
reducida que cumplen las caracteristicas mencionadas, es asi como llego a la
conclusion que Se puede concluir que la hipotesis general planteada fue validada
y afirmada de tal manera que la certificacion de calidad influye en la
competitividad en las empresas agroexportadoras de mermeladas de mango en
Lima, 2016; teniendo en cuenta que las encuestas se dirigi6 a un personal
relacionado al area de comercio exterior y/o gerentes de 07 agroexportadoras de
mermeladas de mango que cuentan con 1SO, queda evidenciado el conocimiento
respecto a los temas especializados planteados en relacién a la certificacion de

calidad.

En Pucallpa Panduro, (2018) tiene como titulo denominado gestion bajo el
enfoque de liderazgo en las mypes del sector construccidn y obras civiles, ciudad
de iquitos, afio 2018, Tuvo objetivo principal Investigar la préactica de gestion bajo
el enfoque de Liderazgo en las mypes del sector Construccion y Obras Civiles,
ciudad de lquitos, afio 2018 y como objetivo especifico Identificar la practica la
gestion con uso de herramientas administrativas en las mypes del sector
Construccion y Obras Civiles, ciudad de lquitos, afio 2018, el disefio de

investigacion es no experimental, transversal, de tipo cuantitativa y nivel



descriptiva, En la investigacion se halla que un gran sector de mypes son gerencia
dos bajo un estilo de liderazgo, entre los que destacan: “autocratico” (57,1%);
“transformador” 14,3% y “democratico” 28.6%. Como resultado consecuente de
la practica de estos estilos, se involucran a los trabajadores en los objetivos de la
empresa, exigiendo un alto desempefio sin priorizar la existencia de un buen clima

laboral.

En Pucallpa Ochoa, (2018), tiene como titulo denominado gestion de calidad bajo
el enfoque de liderazgo en las mypes del sector servicios, agencias de
reclutamiento y seleccion de personal, distrito de Iquitos, afio 2018, tuvo como
objetivo principal Determinar la efectividad de una gestion de calidad con enfoque
en liderazgo en las microempresas del sector servicios, agencias de reclutamiento
y seleccion de personal del distrito de Iquitos, afio 2018 y como objetivo
especifico Investigar si las microempresas del sector servicios, agencias de
reclutamiento y seleccion de personal del distrito de Iquitos, son gestionadas bajo
la filosofia de la mejora continua, para tal efecto se realizé una investigacion
descriptiva, no experimental y transversal de tipo cuantitativa, la cual Esta
conformada por cinco (5) micros y pequefias empresas dedicadas al sector
servicios, agencias de reclutamiento y seleccién de personal instaladas en el
distrito de Iquitos, se llego a la conclusion La gerencia ejerce un liderazgo para
encabezar el servicio al cliente y ganar presencia en el mercado, porque son
empresas de servicios con poco tiempo de presencia en el mercado. - Las mypes
del sector servicios, agencias de reclutamiento y seleccion de personal, no se
gestionan con calidad. Porque no utilizan o desconocen las técnicas de calidad de

gestion.



En Huaraz Daniel, ( 2017) tiene como titulo denominado El liderazgo y el estres
laboral en la empresa R&V 2017, Tuvo como objetivo principal Determinar el
liderazgo y el stress laboral en la empresa R&V, Huaraz 2017 y como objetivo
especifico Conocer las caracteristicas del liderazgo en la empresa R&V y como
segundo objetivo Conocer las caracteristicas del stress laboral en la empresa
R&V, En cuanto al disefio, fue una investigacion no experimental, ya que se
realiz sin manipular deliberadamente las variables, lo que se hizo fue observar el
fendmeno, tal y conforme se presentd en el contexto; asimismo fue de corte
transversal, ya que la recoleccion de datos se realizé en un solo momento, en un
tiempo Unico, El estudio se llevd a cabo en la empresa R&V de Huaraz, a los
trabajadores de apoyo la cual se realizd una encuesta de satisfaccion a 40
trabajadores, se llegd a la conclusién que en el liderazgo, en un 62.5% Un mando
gue mantiene relaciones amistosas con su personal no le cuesta imponer disciplina
(tabla N° 01). EI 90% Un mando debe hacer sentir siempre a su personal que él es
el que manda en la empresa. (Tabla N° 04). EI 97.5% Castigar la desobediencia a
los reglamentos es una de las formas mas eficientes para mantener la disciplina
dentro de la empresa (tabla N° 07). EI 70% Cuando hay que establecer objetivos,
es preferible que el mando lo haga solo en la empresa (tabla N° 10). En este
sentido se define, que un mando es él debe hacer las cosas tal como él lo decida

castigar la desobediencia y establecer objetivos solo.

En Trujillo Aredo, (2019), tiene como titulo denominado gestion de calidad con
el uso del liderazgo y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

industrial - rubro carpinteria metalica, distrito de Trujillo, 2018, tuvo como



objetivo principal determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del liderazgo y plan de mejora en las Micro y pequefias
empresas del sector industrial — rubro carpinteria metalica, Distrito de Trujillo,
2018 y como objetivo especifico Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del liderazgo en las Micro y pequefias empresas del
sector industrial — rubro carpinteria metalica, Distrito de Trujillo, 2018, su
metodologia en el disefio de investigacion Fue no experimental, de corte
transversal, porque no se manipulan a las variables de estudio, ni realizan ningln
tipo de experimento a las variables Gestion de la calidad con el uso del liderazgo,
es decir, se observa el fendmeno de acuerdo a la realidad, sin sufrir ningdn tipo de
modificaciones, En el presente estudio de investigacion la poblacion estuvo
constituida por un total de 97 Micro y pequefias empresas de carpinteria metélica
con licencia de funcionamiento instaladas en el Distrito de Trujillo y en conclusion
llegamos a los siguientes resultados El 68.29% de los encuestados Si conocen el
término de Gestidn de calidad. Esto coincide con Rosales (2017) quien menciona
que el 83.3% de las Micro y pequefias empresas encuestadas Si tienen
conocimiento sobre Gestion de calidad, pero difiere con Castillo (2017) menciona
que el 100.0% de las Mypes encuestadas No considera que sea lo mismo gestién
de calidad y pruebas de producto, incluso desconocen el término de Gestion de
calidad. Segun las bases teoricas de Asensi, Soler 69 y Bernabeu (2017) quienes
refieren que la Gestion de calidad comprende todos los aspectos de la empresa
incluyendo a sus miembros, creando nueva cultura manteniendo el liderazgo,
desarrollando al personal y proveedores, el trabajo en equipo, con enfoque

dirigido al cliente y planificacion de la calidad. Esto confirma que la mayoria de



las Mypes encuestadas Si conocen el término de Gestion de calidad. Técnicas de

gestion de calidad

Antecedentes Locales:
En Sullana, Rojas (2018), en el estudio denominado “Caracterizacion de la gestion
de calidad y marketing en las mype rubro centros recreacionales en el Distrito de
Sullana afio 2017, que tuvo como objetivo general determinar las Caracteristicas
de la gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros Recreacionales
en el distrito de Sullana afio 2017. La investigacién es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacion en la
variable gestion de calidad y marketing es infinita, aplicando formula estadistica
se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada
para determinar el valor de las variables Se obtuvo que los factores claves de
gestion de calidad que se identifican en los centro recreacionales es que no tienen
implementado un control de calidad de sus servicios y productos; el personal no
tiene una participacion activa, no esta comprometida con la MYPE; y el grado de
gestion de calidad es que no cuenta con un sistema de gestion de calidad; por tanto

no utiliza un modelo de gestién o de procesos de calidad.

En Sullana, Sanchez (2017), en el estudio denominado “Caracterizacion de la
capacitacion y gestidn de calidad de las mype del sector transporte de pasajeros —
rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, 2016, que tuvo como objetivo
general determinar las principales las caracteristicas de capacitacion y gestion de
calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros - rubro auto colectivos de

la provincia de Sullana, afio 2016. La investigacién es de tipo descriptiva, de nivel



cuantitativo, se escogié una muestra de 20 MYPE de transporte pasajeros - rubro
auto colectivo de la provincia de Sullana, a quienes se le aplicd un cuestionario de
23 preguntas. Se obtuvo que la capacitacion es una herramienta que ayuda a
mejorar la rentabilidad de las Micro y pequefias empresas, mejorando las
capacidades laborales de los trabajadores y que la gestion de calidad es una
herramienta que genera ventajas competitivas mejorando la calidad del servicio
que ofrecen las micro y pequerias empresas logrando satisfacer la necesidad de los

Clientes

En Sullana, Cunya (2017), en el estudio denominado “Caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso de las TIC en el IESTP Juan José Farfan céspedes del Distrito
de Sullana, afio 20177, que tuvo como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las TIC, en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes del Distrito de Sullana, afio 2017. El tipo de investigacion
fue no experimental-transversal descriptivo-cuantitativo. La muestra estuvo
constituida por 226 Alumnos del IESTP. Se utilizé un cuestionario que de 24
pregunta. Se obtuvo que el uso de las TIC en la educacién superior es de suma
importancia permitiéndole a los estudiantes tener un mejor manejo de las
tecnologias, desarrollando nuevos conocimientos y competencias en el

procesamiento y manejo de la informacion.

En Piura Villegas, (2017), tiene como titulo estudio de la satisfaccion laboral de
los trabajadores de la empresa limones piuranos S.A.C de la ciudad de Sullana, a
la luz del pensamiento de frederick herzberg- Piura 2016, cuyo tiene como

objetivo general estudio de la satisfaccion laboral de los trabajadores de la



empresa limones piuranos sac de la ciudad de Sullana, a la luz del pensamiento de
frederick herzberg- Piura 2016 y como objetivo especifico ¢cudl es el nivel de
satisfaccion o insatisfaccion laboral de los empleados por los factores intrinsecos?,
la cual la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, usa el método descriptivo,
analitico y de sintético, es descriptivo empirico, y de corte transversal para el
recojo de informacion. es descriptivo, porque evalta la vigencia de la teoria de
herzberg. es una descripcion de campo porque se basa en informacion y datos
primarios obtenidos directamente de la realidad. desarrolla una imagen, una fiel
representacion del fendmeno estudiado a partir de las caracteristicas de la
situacion actual respecto de la motivacion de los trabajadores de limones piuranos
S.A.C de la ciudad de Sullana, es asi como se lleg6 a la conclusién los empleados
de la sociedad anénima cerrada limones piuranos, en términos generales estan
satisfechos con los factores laborales extrinsecos, destacando la satisfaccion por
la administracion y politica de la empresa, por la supervision y las condiciones de
trabajo; en cuanto a las relaciones interpersonales y los sueldos, si bien la mayoria
esta satisfecho, son dos factores con una cifra importante (cerca de la cuarta parte)
de trabajadores insatisfechos. Especificamente los aspectos que generan mayor
insatisfaccion son: las relaciones con los compafieros, con directivos y el salario
que reciben, en general, el nivel de satisfaccion de los trabajadores de limones

piuranos S.A.C es del 81% vy el nivel de insatisfaccion, 19%.

En Piura Castro , (2019), tiene como titulo denominado “caracterizacion de la
capacitacion y el liderazgo de las mype rubro pollerias de la urbanizacion Ignacio
merino de Piura, afio 20177, Tuvo como objetivo principal es identificar las

caracteristicas que tiene la Capacitacion y el Liderazgo en las MYPES del rubro



Pollerias, cuyo objetivo especifico es Determinar los Niveles de Liderazgo que
existen en las MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacién Ignacio Merino de Piura,
afio 2017 y como segundo objetivo es Conocer las Estrategias que se utilizan para
el Liderazgo en las MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacion Ignacio Merino de
Piura, afio 2017, Para la investigacion que se esta realizando, emplearemos una
investigacion de Nivel Descriptivo, Tipo Cuantitativo, Disefio No Experimental,
de Corte Transversal. 3 Siendo la técnica de recojo de datos la Encuesta y el
Instrumento el Cuestionario estructurado, cuya conclusion es En cuanto a los
niveles del liderazgo utilizados por las MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacion
Ignacio Merino de Piura los propietarios encuestados consideran y si le da mucha
importancia a cumplir su objetivo principal de volverse lideres por resultados en
su rubro, ya que son conscientes de que dia a dia hay mucha més competencia en
cuanto a restaurantes y pollerias, a causa de que actualmente la gastronomia
peruana se encuentra en un gran boom y el “pollo a la brasa” es un plato preferido

por los peruanos.

En Piura Querevalu, (2019) tiene como titulo denominado caracterizacion de la
gestion de calidad y productividad de las mype, rubro restaurantes centro de talara,
afio 2017, cuyo objetivo general es determinar las caracteristicas que tiene la
gestion de calidad y productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de
Talara, afio 2017 y los objetivos especificos: (a) describir los elementos de la
planificacién de calidad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio
2017; (b) detallar los principios de la gestion de calidad de las MYPE, rubro
restaurantes centro de Talara, afio 2017; (c) definir las estrategias que aumentan
la productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017; (d)

especificar los factores que aumentan la productividad de las MYPE, rubro



restaurantes centro de Talara, afio 2017, El nivel de investigacion es descriptivo,
Es de tipo cuantitativo porque estudiara los datos de manera numérica, por lo que
se analizan los resultados mediante procedimientos estadisticos, es de disefio no
experimental, es asi como llegamos a la conclusion que en relacién a los principios
de la gestion de calidad de las MYPE, se detallan la mejora continua en el servicio,
las relaciones que mantiene con sus clientes, el enfoque al cliente, en el que
brindan una atencién adecuada, la participacion del personal, el liderazgo en el
que se involucran a todos los miembros de la organizacion, los procesos para el

logro de la mejora continua y la participacion en el proceso de toma de decisiones

En tumbes Cruz, (2016), tiene como titulo denominado caracterizacion
competitividad y gestion de calidad en las mype rubro banano organico en tumbes,
2016, tuvo como objetivo principal Determinar las principales caracteristicas de
la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro banano organico en

Tumbes, 2016, cuyos objetivos especificos son Conocer la gestion de calidad en
las MYPES rubro banano organico en Tumbes, 2016y como segundo objetivo es
Determinar las claves de la gestion de calidad en las MYPES rubro banano
organico en Tumbes, 2016, Es de tipo cuantitativo, nivel de estudio descriptivo,
disefio No Experimental asimismo se aplico un cuestionario a una muestra de 40
personas, Dentro de las claves de gestion de calidad concluimos que cuando de
calidad se trata ya no sélo es una cuestion de cumplir con las especificaciones,
sino también de tener debidamente en cuenta la calidad de los procesos, pero sin
dejar de lado la calidad de atencion a los clientes, la calidad del ambiente de
trabajo, la calidad del medio ambiente, la seguridad de trabajadores, usuarios y

comunidad en su conjunto. Calidad total es algo que lo abarca todo tanto en



procesos como en areas Yy sectores. Calidad total implica un compromiso ético con
la excelencia, lo cual significa un fervor por la mejora continua de los productos

Y Procesos.

2.1 Bases Tedricas

2.1.1 Gestidn

Mencionan chavarry & Vasquez, (2016) La gestion es la direccidn de las acciones
que contribuyan a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados,
medir los resultados obtenidos, para finalmente, orientar la accion hacia la mejora
permanente del sistema. Todo sistema de gestion de la produccion debe estar
orientado hacia el logro de los objetivos de la organizacién y esto s6lo es posible

mediante el control de gestion.

2.1.1.2 Calidad

La calidad es uno de los pilares fundamentales de la apreciacion de la empresa en
todo caso la calidad puede determinar la satisfaccion del cliente en base al servicio

con la combinacion de un producto.

La Calidad es una estrategia competitiva, y que la competitividad de una empresa
se refleja a su entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en
una inversion para sus clientes: el cliente no deja el producto o el servicio porque

tiene valor para él, es decir, tiene aptitud para el uso. Cerna, (2017)

Romani, (2017) menciona que la Calidad ha avanzado rapidamente en los dltimos

afios, ya que constituye un topico fundamental. Un servicio que tenga rasgos



evidentes de calidad, debe llevar consigo elementos propios de una gerencia

altamente efectiva orientada al logro, en la que se puedan identificar y administrar

las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de calidad en una

organizacion.

Deming (1989),” Los 14 principios de Deming”

10.

11.

12.

13.

14.

Crear constancia en el proposito de mejoras en el producto y servicio.

Adoptar la nueva filosofia.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

Acabar la practica de hacer negocios sobre la base de precio.

Mejorar siempre el sistema de produccién y servicio.

Implantar la formacion.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Desechar el miedo.

Derribar las barreras entre los departamentos.

Eliminar el eslogan, exhortaciones y metas para la mano de obra.

Eliminar los estandares de trabajo, sustituirla por liderazgo.

Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca de su trabajo.

Estimular la educacion y autoestima con programas vigorosos de educacion y

auto mejora.

Actuar para lograr la transformacién, esto es de todos en la organizacion.



Leturia, Lagos, & Ruidias, (2016) Menciona que el concepto actual de calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto
de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y
que afecta a todas las personas y a todos los procesos, es por ello que o bajo la
Optica del sector analizado, existen diversas razones objetivas que justifican este
interés por la calidad y que hacen pensar que las empresas competitivas de este

sector son aquellas que comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos (p11):

> Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccidn de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco
de nuevas especificaciones para satisfacerlos).

» Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

» Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o

servicios de alta calidad

2.1.1.3 Servicio

Reyes, (2014 ) Menciona que un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una
accion. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto, quedando
el de servicio como algo ajeno a ellos, Toda actividad empresarial conduce a un
producto, que puede ser un bien o un servicio. Se puede entender, entonces, que

los bienes y los servicios son materializaciones de actividades diferentes

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se genera en la

interaccion que se produce entre el cliente y los empleados de servicios, o los



recursos o0 bienes fisicos o los sistemas del proveedor de servicios, que se

proporcionan como soluciones a los problemas del cliente (Hernandez, 2015)
2.1.1.4 Caracteristica del servicio:

La caracteristica basica de los servicios, consiste en que estos no pueden verse,
probarse, sentirse, oirse ni olerse antes del servicio, Pérez, (2014 ) Detallan que el

servicio tiene cuatro caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos,
no se le puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar
servicios, generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la
compra. Cosas tangibles como las tarjetas de 28 créditos plasticas o los cheques

pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

b) Heterogeneidad. Los servicios varian. Al tratarse de una actuacion —
normalmente llevada a cabo por seres humanos — los servicios son dificiles de
generalizar, incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias
malos por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente

0 cometer errores.

C) Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio generalmente se

consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un

servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.

(p.25).



2.1.2 Definicién de gestion de calidad

Menciona Rodriguez, (2016), Se ha convertido actualmente en la condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la
empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la
explosion de competencia de nuevos paises comparativas en costos y la creciente
complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones son algunas las
causas que hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad y la

supervivencia de la empresa moderna

La Gestion de la Calidad como un conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria,
puntual y coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo. El
término enfoque de Gestidn de la Calidad se utiliza para describir un sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una

serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. (pl)

Tapia, (2018) una Gestion de la Calidad es la manera que la Direccion planea el
futuro, implementa los programas realizados y de estos controla los resultados con

una mejora constante en lo que respecta a la calidad.

Estad conformada por actividades sincronizadas que dirigen y controlan a una
organizacion en lo concerniente a la calidad, siendo esta la parte de la funcién de
la gestion empresarial quien establece e implanta los lineamientos de la politica

de calidad (p27)

La Gestién de la Calidad incluye el Control de Calidad y el Aseguramiento de la
Calidad, el concepto de Calidad Total va un paso mas alla; aporta a los conceptos

de Calidad una estrategia de gestion global a largo plazo y participacion de todos



los miembros de la organizacion para el beneficio de la misma, sus clientes y la

sociedad en general. (Lombardi, 2016)

De igual manera Chicana, (2017) explicaron que la gestion de la calidad es un
escenario vital que une la capacidad de generar renta, los objetivos empresariales
y la competitividad con el ahinco de los trabajadores para lograr el premio de la
calidad, utilizando los recursos humanos, materiales y de informacion de la
entidad, para incrementar constantemente los productos que ayudan a la

satisfaccion del usuario

La gestion de calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar a funcién de calidad de una empresa., la norma ISO
9000:2000 de gestion de calidad como un sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad, entendiendo por un sistema
de gestion como un sistema para establecer la politica y los objetivos dichos

objetivos (Zegarra, 2013)

Es el modo en que la direccién de la organizacién planifica, implanta y controla
los resultados con el objetivo de conseguir calidad tanto en sus productos como
en sus servicios, involucrando a todo el ambiente interno y externo de la empresa,
Cuyos objetivos se detallan: Satisfacer y cumplir las expectativas y necesidades
del cliente, despertar nuevas necesidades, lograr productos y servicios sin defectos
desde la primera vez, disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total
y de acuerdo a las normas establecidas, dar respuesta inmediata a las solicitudes

de los clientes. (Marchan, 2015)



La gestion de calidad aporta muchos elementos de interés tanto para diferenciarse
de la competencia, teniendo siempre como objetivo a los proyectos que se quiere
mejorar en gestién, mas que un proceso es una estrategia se refiere a una filosofia
de direccidon ya que no debemos confundir con un programa de calidad que
necesariamente ha de tener un principio y un fin. La gestion de calidad esta
compuesta por distintas componentes como liderazgo, participacion, compromiso,
auto responsabilizacion, cooperacién y aprendizaje dentro del marco de una
mision compartida por los miembros de una direccion. Todos esos componentes
estan relacionados con la calidad son enfoques de implantacion para estrategias

exitosos. (Dias, 2017)

2.1.3 Caracteristicas de gestion de calidad

Entendemos por caracteristica de calidad cualquier propiedad que contribuya a la
adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio. Segin Saavedra, (2018), las

caracteristicas son:

> El objetivo basico que es la competitividad.

Trabajo bien hecho.

La mejora continua con la colaboracion de todos: responsabilidad y
compromiso individual por calidad.

Trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente.
Comunicacion, informacion, participacion y reconocimiento.

Fijacion de objetivos de mejora.

YV V V VYV

Seguir los resultados.



2.1.4 Fundamentos de la Gestion de Calidad

Dado que vamos a dedicar mas adelante atencion especifica a cada uno de ellos,

presentaremos ahora Unicamente una sintesis de los fundamentos de esta nueva

concepcion de la calidad, Huaman, (2019 )

>

vV V VvV 'V

Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar
continuamente.

Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

Los recursos humanos son su elemento mas importante.

Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

La comunicacion, la informacién y la participacion a todos los niveles son
elementos imprescindibles.

Se busca la disminucion de costes mediante la prevencion de anomalias.
Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un
seguimiento periodico de resultados.

Forma parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de actuacién

constituye un objetivo estratégico fundamental. (p15)

2.1.5 Sistemas de gestion de calidad

Segun la definicion del centro tecnologico labein y su libro la interaccion de la

calidad, el medio ambiente y la seguridad en la gestion empresarial, los sistemas

de gestion de calidad con el conjunto de la estructura organizativa, la planificacion

de las actividades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos

necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener el dia de



la politica de la empresa, por lo tanto es la combinacion y disminucién costos en

la ejecucion de los recursos (Contreras, 2016)

Afirma Arriaga, (2016) Es un conjunto interrelacionado de elementos (métodos,
procedimientos, instrucciones), mediante los que la organizacion planifica,
ejecuta y controla determinadas actividades relacionadas con los objetivos que

desea alcanzar.

Es asi que una organizacidn de toda estrategia es crear una mision, vision, valores

y politicas que les permite una guia a seguir en el logro de sus propositos.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que este disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de necesidades

de toda la parte interesadas (p4)

Menciona Perales, (2016) La norma en su capitulo 4 define y establece los

requisitos basicos que debe cumplir un sistema de calidad.

Responsabilidad de la Direccién; La norma pone de manifiesto la importancia
de que la alta direccibn se encuentre seriamente comprometida con la
implementacion y evolucién del Sistema de Gestion de la Calidad, este

compromiso ademas debe ser percibido por el resto de la organizacion.

Gestion de los Recursos: La norma trata la importancia que para una
organizacion tiene una adecuada gestion de los recursos tanto materiales como
humanos. Una gestion eficaz y eficiente de los recursos es primordial para la

buena marcha de la empresa.



Realizacién del Producto: La norma se desarrolla el modo de desglosar cualquier
tipo de organizacion en diversos procesos, todos interrelacionados entre si, de

modo que globalmente dan lugar al cumplimiento de sus objetivos.

Medicion, analisis y mejora: La norma establece la importancia que tiene el
hecho de que la organizacion disponga de instrumentos de medida y obtencion de
datos del funcionamiento del sistema de gestion de calidad para comprobar si la

organizacion logra alcanzar los objetivos marcados.

Menciona Delgado & Fernandez , (2016) Un sistema de gestion es una estructura
probada para la gestion y mejora continua de las politicas, los procedimientos y
procesos de la empresa. En la actualidad las empresas se enfrentan a muchos retos,
y son precisamente los sistemas de gestion, los que van a permitir aprovechar y
desarrollar el potencial existente en la organizacion. (P27) La implementacion de

un sistema de gestion eficaz puede ayudar a:

Gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros.
Mejorar la efectividad operativa.

Reducir costos.

Aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas.

Proteger la marca y la reputacion.

Lograr mejoras continuas.

YV VvV VvV VvV V VY V¥V

Potenciar la innovacion.

El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en préactica el
enfoque de gestion de la calidad que la direccion ha adoptado. La definicion e
implementacidon de un sistema de gestion de la calidad segin el enfoque de

aseguramiento de la calidad se basa en las directrices establecidas por los modelos



normativos para gestion de la calidad. Estas son normas cominmente aceptadas
para el disefio, e implantacion de un SGC, que permiten ademas su certificacion

tras ser auditado por una entidad acreditada. (Nufiez, 2016)

Segun Mantilla & Vidal, (2018) EI éxito de una empresa depende de la adopcién
e implementacion de herramientas y metodologias que permitirdn a estas

organizaciones estructurar adecuadamente su sistema de gestion

Es por ello, que muchas organizaciones adoptan modelos 0 normas que les
permitan conducir adecuadamente sus organizaciones. Pero, implantarlo debe ser
una decision estratégica de la organizacion por todo el trabajo que implica y por

los beneficios que trae consigo. (P20)

2.1.6. Implementacion

Segun Aguilar, (2018) El personal de cada area sera responsable de desarrollar toda
la documentacidn necesaria para el SGC, bajo la supervisién y gestion del Comité
de Calidad. Dentro de la documentacion a desarrollar se incluye: procedimientos,
fichas de caracterizacidn de procesos, registros y documentacion técnica. Luego de
desarrollarse toda la documentacion referente al SGC, el Comité de Calidad
controlara y distribuira dicha documentacion al personal de las diferentes areas para

su mantenimiento y ejecucion.

El inicio de la implementacion del SGC es comunicada por el Gerente General
mediante el Comité de Calidad resaltando la importancia que tiene, comunicando

su alcance y metodologia a desarrollar al personal de la empresa involucrado

El Comité de Calidad realizara el seguimiento a todas las areas de la empresa a

través de visitas de apoyo, capacitaciones, asesoria de forma continua a todas las



inquietudes del personal de la empresa. También se encargara de supervisar la
realizacion de procesos y asesorar a los trabajadores en sus funciones a realizar, si

fuese necesario se facilitara los recursos y herramientas necesarias. (p80)

Para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, una organizacion debe de

tomar en cuenta la siguiente estructura como lo menciona Medina, (2013)

» Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar
alineados a los resultados que la organizacién desee obtener.

» Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o
servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados.

» Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccion o prestacion del servicio, el ambiente de
trabajo y el recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la
calidad.

» Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la

organizacion.

» Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios,
registros y cualquier otra documentacién para la operacion eficaz y eficiente

de los procesos y por ende de la organizacion. (p7)

El proceso de implementacion tiene las siguientes etapas:



La labor de la empresa no se debe limitar solo a la obtencion de la certificacion,
sino que le debe servir de base para enfocarse en la mejora continua, segin lo

menciona Melendez (2017);

» Planificacion; formalizacion del compromiso de los directivos

» Sensibilizacion; se incluirdn los requisitos del cliente, asi como otros
requisitos como los reglamentos y las necesidades de su cultura de la
empresa

» Capacitacion; las herramientas claves para definir el alcance son la politica
de calidad, y el manual de la calidad

» Documentacidn; definir todo el proceso de su empresa y ver cOmo
interactlan dentro de su organizacion

» Implantacion del sistema de gestion de calidad; procesos tienen que estar
debidamente documentados para asegurar resultados consistentes

» Seguimiento y control; se requiere una identificacion de los requisitos para
los empleados dentro del ambito, para ello se pueden desarrollar tareas,
Ccursos y seminarios.

» Auditoria interna; se requieren informacion detallada en base a lo
solicitado por la ISO

» Revision por la alta direccion

La implantacion de un sistema de calidad implica una serie de beneficios para la

empresa que lo lleva a cabo” De acuerdo Rioja, (2019) (p15)

» Mayor nivel de calidad del producto. La implantacion de un sistema de
calidad en la empresa permite que la empresa mejore el nivel de calidad de

su producto, esto lo realiza mediante la identificacion de cada proceso,



entendiendo el funcionamiento del mismo e identificando los errores o fallas
que se presentan en su desarrollo.

Disminucién de rechazos; El sistema de gestion de calidad hace que los
rechazos disminuyan al mejorar los procesos y consecuentemente el cliente
se sienta satisfecho y pueda recomendar a otros el producto o servicio.
Reduccion de costos; Disminuir los costos es el anhelo de todo empresario,
pero la manera como lo hacen la mayoria van en detrimento o disminucion
de la calidad. El sistema de gestién de calidad se dirige a obtener un
producto de calidad a bajo costo sin necesidad de disminuir la calidad de los
materiales o insumos.

Mayor participacion e integracion del personal. La mejora de los
procesos mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad
requiere de la participacion total de los empleados, pero no solo de ellos sino
también de la direccion de la empresa

Mayor satisfaccion de los clientes. El objetivo de toda empresa también es
la satisfaccion plena de sus clientes, porque han concientizado que el
bienestar de ellos también es el de la empresa porque saben que sin ellos la
empresa no podria existir.

Mejora de la imagen de la empresa; La mejora de la imagen de la empresa
es un efecto de la suma de todos los esfuerzos de la empresa, pero también
la suma del cumplimiento de todos los principios de gestion de calidad.
Mejora de la competitividad. “Las empresas viven en un entorno en el que
todo ha cambiado y la renovacion constante se ha convertido en una

dindmica arrolladora, La competitividad en la actualidad es un factor que se



construye poco a poco y que es indispensable serlo para poder permanecer
en el mercado

» Garantia de supervivencia. Tener una buena imagen, un buen producto
hace que la empresa sea competitiva y todo ello conlleva a que la misma

empresa garantice su supervivencia en el mercado

Al implementar un sistema de gestion se obtiene beneficios internos y externos

que se presentan a continuacion segun los menciona Gonzales, (2015)

Beneficios Internos; Los beneficios internos que la organizacion

obtendra al implementar un sistema de gestion son:

Mejora de la eficiencia.
» Lamejora de los documentos.
» El incremento de la conciencia sobre las acciones correctivas y

preventivas.

» La mayor concienciacion por la calidad.

» El reforzamiento.

» El incremento de la motivacion de los empleados.

» lamejora de la calidad de los productos y resultados.
* Lamejora de la responsabilidad.

» Ladisminucion de los conflictos entre los empleados. (p24)

Beneficios Externos: Los beneficios externos que la organizacién obtendra al

implementar un sistema de gestidn son:

» El mantenimiento en el mercado.

» Elincremento de la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion.

La captacion de nuevos clientes.

Reduccion de auditorias realizadas por los clientes.



* Lamejorade la imagen de la organizacion.
» Mayor calidad percibida y ventaja competitiva.
» Reduccion de quejas.

» Mejores relaciones con los proveedores

2.1.6.2 Beneficios de la Implementacion del sistema integrado de gestion de

calidad

Menciona Rios, (2017) Toda empresa busca asegurar a sus trabajadores, a sus
procesos e instalaciones. Al implementar el sistema de seguridad y salud
ocupacional, la empresa cuenta con mayor poder de negociacién con las
compafiias de seguros, debido al respaldo confiable que representa el tener sus

riesgos identificados y controlados (p44)

» El contar con la norma OHSAS 18001 implementada, brinda un respaldo
a la empresa; ya que aporta antecedentes de su gestion en caso se presente
alguna demanda laboral por negligencia ante un siniestro de trabajo.

» Otro beneficio es la reduccidén del riesgo de accidentes de 45 gran
envergadura; y con ello la reduccion del niamero de personal accidentado

mediante la prevencién y control de riesgos en el lugar de trabajo

» Asegura que la fuerza de trabajo esté bien calificada y motivada a través
de la satisfaccion de sus expectativas de empleo.

» Reduce las pérdidas a causa de accidentes y por interrupciones de
produccién no deseados.

» Brinda mayor seguridad para el cumplimiento de la legislacion respectiva.

2.1.6.3 Beneficios que aporta el sistema de gestion de calidad



Hurtado, (2019) afirma que en las empresas que han implantado un sistema de
gestion de calidad, han obtenido mejoras en diferentes aspectos, de las cuales
se han identificado entre las mas importantes aquellas que se mencionan a

continuacion. (pl17)

a) Cumplimiento de los objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta la

disciplina y el cumplimiento de los principios de gestion de calidad.

b) Convertir a la empresa en una organizacion mas competitiva, mejorando
en primer lugar la imagen de la organizacion, posicionandose en el mercado e

incrementando la rentabilidad de la empresa.

c) Ser eficaces, cumpliendo con el compromiso ofrecido a los clientes,
generando de esta manera confianza en el cliente que pedira repetir la

experiencia de compra.

d) Ser eficiente, haciendo menor uso de los recursos y permitiendo que el

proceso evite los desperdicios y disminuyendo los costos de produccion.

e) Simplificar la interaccion y comunicacion entre las areas de la
organizacion, haciéndola mas fluida y generando sinergia mediante el trabajo

en equipo.

2.1.7 Norma 1SO 9001 - Gestién de la Calidad

Afirma Abad, (2017) Un sistema de gestion 1SO 9001 le ayudara a gestionar y
controlar de manera continua la calidad en todos los procesos. Como norma de
gestion de la calidad de mayor reconocimiento en el mundo, asi como el estandar

de referencia, describe como alcanzar un desempefio y servicio consistentes. (p22)



2.1.7.1 ¢ Cuales son los beneficios de la norma I1SO 9001 de Gestién de la

Calidad?

Los beneficios que las empresas obtienen al decidir implementar la norma 1SO,
muchas veces, son derivados de los objetivos de calidad establecidos. Para lograr
que estos beneficios sean tangibles, es recomendable el planteamiento de metas
intermedias; por tanto, si el principal objetivo es incrementar la satisfaccion del
cliente, se plantearan metas parciales como bien podrian ser la reduccién de las
reclamaciones o los plazos de entrega, se puede establecer como objetivo, que
esta cifra se reduzca a la mitad, dando formacién, mejorando maquinarias y
equipos, adquiriendo herramientas mas eficientes, etc. Esto dependera del tipo de

negocio del que se trate. (More, 2017)

* Le permitira convertirse en un competidor mas consistente en el mercado

* Mejorard la Gestion de la Calidad que le ayudara a satisfacer las
necesidades de sus clientes

» Tendra métodos mas eficaces de trabajo que le ahorraran tiempo, dinero y
recursos

» Mejorara su desempefio operativo, lo cual reducira errores y aumentara los

beneficios

« Motivard y aumentara el nivel de compromiso del personal a través de
procesos internos mas eficientes

« Aumentara el nimero de clientes valiosos a traves de un mejor servicio de
atencion al cliente

» Ampliara las oportunidades de negocio demostrando conformidad con las

normas ISO



2.1.8 Principios de gestion de calidad

De acuerdo a la normativa vigente en el manual de Fundamentos y
vocabulario de la ISO, existen 7 principios segun los menciona Davila, (2017) ,

Cuyutupa, (2017) y Mamani, (2017);

1. Enfoque al cliente: Comprender las necesidades del cliente y de las partes
interesada, es la pieza fundamental para cumplir y superar sus expectativas. La
Optica en la que se basa este principio es cumplir con los requerimientos del
cliente y en sobrepasar las expectativas de éste.

Beneficios clave: - Aumenta y fideliza la satisfaccidn del cliente - Mejora el
prestigio, la ganancia y la cuota de mercado - Aumenta el valor para el cliente
y repite el negocio mas veces.

2. Liderazgo: Los lideres de todo nivel, fundan unidades de prop6sito y direccion,
para generar un ambiente que involucre a las personas al logro de objetivos de
calidad. En este principio podemos apreciar que todos los lideres de la
organizacion fijan un propdsito y hacia donde quieren llegar creando un
ambiente en el que las personas se impliquen en el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion

Beneficios clave: - Incrementa la eficacia y eficiencia al cumplirse con los
objetivos de calidad - La coordinacion de procesos, comunicacion a todo nivel
/ funcion y la capacidad de la empresa y recursos humanos, mejora la entrega

de resultados y cumplimiento de objetivos



3. Compromiso de las personas; Se genera valor cuando existen personas
reconocidas, empoderadas, comprometidas y competentes, esto ocurre cuando
se implica a toda la organizacion correctamente.

En este principio debemos recalcar un aspecto muy importante, que en una
organizacion toda persona que forme parte de ésta se debe sentir comprometida
y debe ser competente para que pueda crear valor en la organizacion
Beneficios clave: - La comprension de los objetivos de calidad, participacion y
motivacion aumenta para alcanzar lo trazado - La iniciativa, creatividad,
confianza y colaboracion de las personas en la empresa mejora y crece - La
buena cultura organizacional y sus valores, se ve reflejado en el incremento de
satisfaccion de las personas.

4. Enfoque a procesos: El sistema de gestion de calidad, alberga procesos que

interactlan entre si, al entenderlos y gestionarlos, funcionan coherentemente
entre si, obteniéndose resultados eficientes y eficaces.
Beneficios clave: - Los procesos clave representan oportunidades de mejora -
Procesos alineados, debido a resultados coherentes y probables - Minimizacion
de barreras entre disciplinas, gestion eficaz del proceso y el uso eficiente de
recursos, optimiza el desempefio y genera confianza en partes interesadas

5. Mejora: La mejora mantiene los niveles de desempefio y genera oportunidades,
convirtiéndose en el objetivo de toda organizacion para ser exitoso.

El principio de mejora es fundamental para toda organizacion. Se debe mantener
la mejora con la finalidad de que la organizacion esté preparada para hacerle
frente a los cambios que puedan presentarse y de esa manera pueda aprovechar

las oportunidades que se presenten



Beneficios clave - Incentiva la innovacion, el aprendizaje y atencion,
mejorando el desempefio, capacidad y satisfaccion del cliente. - Agudiza la
deteccion de riesgos, oportunidades y la capacidad de anticiparse. - Mejora el
enfoque de investigacion, la causa-raiz, la prevencion y acciones correctivas.
Toma de decisiones basada en la evidencia Los hechos, evidencias y datos
otorgan objetividad y confianza, ofreciendo probabilidades mayores al
cumplimiento de resultados estimados.

Beneficios clave - La toma de decisiones es mejor, al igual que la evaluacion
del desempefio del proceso y la capacidad de alcanzar objetivos. - La eficiencia
y eficacia operativa mejoran - Aumento de la capacidad de eficacia en la
demostracion de las decisiones iniciales, asi como la revision, cuestionamiento
y variacion de opiniones y decisiones.

Gestion de las relaciones: La relacion entre las partes interesadas pertinentes

(socios y proveedores) y la organizacion, es beneficiosa, porque influye en el
desempefio y éxito de la organizacion
Beneficios clave - Al entender sus objetivos, valores de cada parte interesada y
dar respuesta, frente a una oportunidad o restriccion, incrementa el desempefio
de la empresa y de las partes interesadas - Compartir recursos, competencia y
gestion de riesgos en la calidad, incrementa la capacidad de crear valor para las

partes interesadas - Gestion adecuada de la cadena de suministro

2.1.9 Importancia de la gestion financiera

La gestion financiera es muy importante para cualquier tipo de empresa que
enfrenta y desea resolver problemas de liquidez y rentabilidad, para suministrar

recursos financieros y humanos en el momento preciso para que pueda tener un



buen crecimiento y funcionamiento de su organizacion; alcanzando los objetivos

que se propone la empresa de manera eficiente. (Gutiérrez, 2017)

La gestion financiera representa el adecuado manejo de la informacion contable,
como lo son los estados financieros, con la finalidad de poder analizar, planear y
distribuir eficientemente los recursos financieros que posee la empresa, ademas
también implica el manejo de principios econémicos que sirven como guia para
la toma de decisiones que favorezcan a la organizacion, El area de finanzas de una
empresa es responsable de la planeacion y del adecuado control de las
transacciones que se realicen con el dinero que dispone, por ello es necesario que
se gestione adecuadamente esta area, y se elaboren estrategias financieras que

aseguran la operatividad eficiente de la empresa. (Sanchez, 2018)

2.1.10 Procesos de la gestion Financiera

Menciona Gonzales, (2019) los siguientes procesos de la gestion financiera.

Planificacion: menciona que la “planificacion financiera es una parte importante
en las operaciones de la organizacion, debido a que proporciona esquemas para
guiar, coordinar y controlar las actividades de esta con el fin de lograr sus

objetivos”.

Organizacion: define que la “organizacion financiera como el proceso de ordenar
y distribuir las actividades, el trabajo, la autoridad y los recursos entre los
integrantes de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las

metas”.

Direccion: la “direccion constituye un proceso para guiar las actividades de los

miembros de una organizacion en las direcciones apropiadas”



Control: define que “el control financiero es la fase de la ejecucion en la cual se
implantan los planes financieros, el control trata del proceso de retroalimentacion
y ajuste que se requiere para garantizar que se sigan los planes y para modificar

los planes existentes, debido a cambios imprevistos”

2.1.11 Las expectativas:

Segin menciona Gari, (2016) Las expectativas son las “esperanzas” que los
clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen

por el efecto de una 0 més de estas tres situaciones:

v Promesa que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.
v Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion. v/

Promesas que ofrecen los competidores

2.2 EL CONCEPTO DE LIDER Y LIDERAZGO

Al hablar de liderazgo, se habla esencialmente de una de las herramientas basicas
para lograr que cualquier empresa u organizacion logre posicionarse en el
mercado en el que desarrolla sus actividades ya sea de produccion o de servicios;

tal y como lo afirma Centeno, (2012) “El liderazgo es un desafio en cualquier



época, pero en tiempos de la globalizacion, la turbulencia de los cambios
generados por la nueva economia multiplico los interrogantes y las opciones de
las empresas. Los lideres son hombres persiguiendo sus suefios, y por eso suelen
ser inquietos, innovadores, apasionados y disciplinados, con el deseo de hacer lo
que les gusta como premisa. Los lideres pueden encabezar grandes

transformaciones, siempre que cuenten con un equipo capaz de acompaiiarlos, que
usen su tiempo con inteligencia, que confieran a ese equipo la posibilidad de
intercambiar impresiones con su jefe (incluso disentir con este) y de sentirse Gtil

siendo parte de la tarea que estan llevando a cabo”. (p23)

2.2.2 Liderazgo

Dias, (2017) afirmé lo siguiente: El liderazgo ha sido definido en términos de
rasgos individuales, conducta del lider, patrones de interaccion, el papel en las
relaciones, percepcién de los seguidores, influencia sobre los seguidores,
influencia sobre la meta de las tareas, e influencia sobre la cultura organizacional.
Muchas de las definiciones de liderazgo involucran un proceso de influencia, pero
las numerosas definiciones de liderazgo que han ido apareciendo tienen poco en
comdun. Ellas difieren en muchos aspectos, incluyendo importantes diferencias en
quienes ejercen la influencia, el propdsito de la influencia, y la manera en que la

influencia es ejercida

Menciona Zapata, (2019) El liderazgo es un conjunto de habilidades que hacen
gue una persona sea apta para ejercer tareas como lider. Se pueden liderar no solo
tareas, sino también ideologias o pueden ser un modelo en los que muchos se
inspiren por sus labores. Generalmente, un lider tiene la capacidad de motivar a

la gente porque tiene caracteristicas emocionales que generan empatia en sus



seguidores. El conjunto de habilidades que son necesarias para ejercer como un
lider son del tipo gerenciales o directivas y con ellas el lider generard una
influencia positiva sobre un determinado grupo de personas, con el fin de que, por
ejemplo, trabajen con mas entusiasmo, reciban indicaciones para hacer una tarea,
darles animo, etcétera. También es valido decir que un lider es quien toma la

iniciativa para comenzar a hacer algo, quien incentiva, gestiona, evalta (p75)

Salinas, (2018) Liderazgo es el conjunto de cualidades y habitos positivos que
motivan y permiten a un individuo conducir a un grupo de personas al logro de
fines superiores por caminos acotados por principios y valores de alto contenido
moral Todo lider debe poseer habilidades para cumplir adecuadamente con las

tareas de la organizacion a su tiempo correcto.

Blanchard (2016) comenta que el liderazgo es el proceso de influir en las
actividades de un individuo o un grupo en los esfuerzos hacia la consecucion de
una meta en una situacién dada. En esta concepcion, los autores destacan que el
liderazgo es un proceso de influencia y que ésta puede ser tanto en el campo
individual como grupal. Asimismo, sefialan que la funcion del liderazgo es la
consecucion de metas las cuales se corresponden con un momento dado. Esto

significa que el liderazgo esta supeditado a las circunstancias de la situacion

El liderazgo es la capacidad que tiene una persona para convencer a las demas a
través de sus fortalezas para lograr alcanzar las metas propuestas y obtener un
beneficio a nivel grupal e individual. Es el ser humano el protagonista que se
encarga de unir a un grupo de personas y los convierte en un equipo de trabajo

solido y estable. Las actividades realizadas por la direccion; como la



programacion, la distribucion y la toma de decisiones, se vuelven positivas cuando
el lider tiene el poder de estimular y aumentar la motivacién ya sea intrinseca o
extrinseca de las personas, llevandolas a conseguir buenos resultados. (Yzaziga,

2017)

2.2.3 Importancia del liderazgo

De acuerdo con Villanueva, (2019) nos menciona que el liderazgo es importante
ya que es vital para la supervivencia de cualquier organizacién, del mismo modo
es importante, por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir, se puede decir
que una empresa puede tener una planeacion adecuada, control etc. y no seguir
existiendo por la falta de un lider apropiado, incluso dicha empresas puede carecer
de planeacion y control, pero, contando con un buen lider puede lograr salir

adelante e incluso lograr el éxito.

Delgado, (2018) "Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una
situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la consecucion
de uno o diversos objetivos especificos", asimismo el autor comenta que la
comunicacion implica intercambios de hechos, ideas, opiniones y emociones entre
dos 0 mas personas; también se define como interrelaciones mediante palabras,
letras, simbolos 0 mensajes y como medio para que los miembros de una
organizacion compartan significados y comprension con los demas. La buena
comunicacion hace cada vez mas eficiente la administracion de cualquier
organizacion, pues la armoniza marcha de los grupos esta en funcion de la

informacidn que posean acerca de los motivos que los mueven como tales



2.2.4 Funciones del liderazgo

Entre las diversas funciones del liderazgo y para poder lograr la tarea y mantener
unido al grupo, tienen que desempefiarse ciertas funciones claves. Una funcion es
lo que uno “hace”, a diferencia de una cualidad, que se refiere a lo que uno “es”.
Algunas de las funciones del liderazgo segtn los menciona Quispe & Paytan,

(2016):

Establecer los objetivos: Por tanto, debera definir o identificar el propdsito, los
fines y los objetivos de la organizacién o del grupo

Planear: Es importante asegurar que haya un plan, de ser posible, acordado para
lograr el objetivo. Esto facilita el como hacer para ir de donde se esta y llegar
adonde se quiere

Instruir: Es importante comunicar claramente los objetivos y el plan. Hay que
saber responder correctamente a la pregunta ¢Por qué lo hacemos asi?
Controlar: El control, la supervisién y el seguimiento se refieren todos al trabajo
en proceso.

Si No se revisa y evallUa el desempefio, no se tiene material para darles una

retroalimentacion apropiada y Gtil al grupo y al individuo. (p43)

2.2.5 Cualidades de los lideres
Sin embargo, Rodriguez, (2014) se identifican seis rasgos en las cuales los lideres
se distinguen de los deméas empleados por:

» Empuje: Los lideres exhiben un alto nivel de esfuerzo.

» Deseo de dirigir: Los lideres demuestran la disposicion de asumir

responsabilidades



» Honestidad e Integridad: Los lideres construyen relaciones de confianza

» Confianza en si mismo: Los subalternos observan a sus lideres carentes de
dudas

» Inteligencia: Los lideres son capaces de generar expectativas, resolver
problemas y tomar decisiones acertadas

» Conocimiento del puesto: Los lideres tiene un alto grado de conocimiento

Acerca de la organizacion.

2.2.6 Liderazgo y grupo

De leon, (2018) explica que los jefes modernos prefieren liderar en base a una mezcla
entre el tipo consultivo y participativo. En otras palabras, ellos deciden, involucrar
en el proceso a sus colaboradores y hacer uso de variadas técnicas como lluvia de
ideas, benchmarking, entre otras, que ya analizamos anteriormente. El trabajo en
equipo puede definirse como aquella actividad que, para concretarse,

imperiosamente, requiere la participacion de diferentes personas; lo que implica una
necesidad mutua de compartir habilidades y conocimientos; donde debe existir una
relacion de confianza que permita delegar en el compafiero parte del trabajo propio,

con la seguridad de que éste cumplira cabalmente su cometido. (p13)

2.2.7 Caracteristicas relacionadas con las necesidades y expectativas del grupo
Menciona Minaya, (2017) las siguientes caracteristicas;

» Capacidad de comunicarse. Expresa con claridad sus ideas y sus instrucciones;
sabe escuchar y considera lo que sus colaboradores le expresan; propicia la

participacion del personal facilitando los medios y ofreciendo soporte o apoyo.



» Tiene conocimiento técnico del area donde se desenvuelve. Conoce los
procesos y procedimientos del area que lidera y su interrelacion con otras areas
dentro y fuera de la organizacion.

» Es motivador. Orienta el esfuerzo de los colaboradores a alcanzar las metas
personales y organizacionales; ensefia, delega funciones y crea oportunidades
para todos; es el entrenador del equipo que aconseja, guia, apoya, observa cosas
que se pueden mejorar y crea sistemas de recompensa.

» Sentido de pertenencia El lider crece y hace crecer a su gente; tiene caracter de
miembro, es decir, pertenece al grupo que encabeza, compartiendo con los
demas miembros los patrones culturales y significados que ahi existen.

» Compromiso. Se involucra en las actividades, procesos, metas de la
organizacion y de sus colaboradores, valorando su contribucion; busca el

sentido de pertenencia de sus colaboradores con la organizacion. (p13)

2.2.8 Caracteristicas de los estilos basicos de liderazgo

Vilela, (2015) En el estilo 1 el lider esta alto en direccion y bajo en soporte. El lider
da instrucciones precisas sobre funciones y objetivos al seguidor y supervisa
cuidadosamente el logro de cada una de las tareas a realizar. Cuando el lider utiliza
el estilo 2 acta en un alto nivel, tanto en direccion como de soporte. Explica las
decisiones y solicita sugerencias del seguidor, pero continta dirigiendo el logro de
los objetivos prefijados. En el estilo 3 la conducta del lider se caracteriza por un alto
nivel de soporte y un bajo nivel directivo. Toma las decisiones conjuntas con el
sequidor y soporta los esfuerzos de éste ultimo en la total realizacion de las tareas

que se han impuesto (al seguidor). En el estilo 4 el lider aporta bajo soporte y bajo



nivel de direccion. El lider transfiere al seguidor las decisiones y la responsabilidad

por la implementacion de las mismas. (p56)

2.2.9 Efectos de liderazgo

Es factible conceptualizar como el proceso mediante el cual un individuo modifica
el comportamiento de otros; coordina y dirige el grupo, del cual forma parte; en su
mantenimiento y en el logro de sus metas. En la cual se puede decir que el contexto
de liderazgo no solo se define como organizacion, sino que abarca diversas facetas
donde alguien en su actividad concreta que puede influir sobre el comportamiento de

otro individuo o grupo. (Roman, 2016)

2.2.10 Tipos del liderazgo
Los siguientes autores Gomez, (2015), Rodriguez, (2014) y Abad, (2018) mencionan
diferentes conceptos acerca de los tipos de Liderazgo.
Liderazgo carismatico. Es aquel que, gracias a sus cualidades innatas de
inspiracion y su habilidad de atraer a las personas, convence a las personas de lo
que deben o no hacer.
El lider carismatico es aquel que tiene la capacidad de generar entusiasmo en los
trabajadores, es elegido por la forma en que da entusiasmo a las otras personas,

destaca por su capacidad de seduccion y admiracion

Liderazgo natural. Es la persona que se caracteriza por una gran habilidad
comunicativa, motiva a las personas y cubre las necesidades del equipo. Quienes
apoyan el modelo de liderazgo natural dicen que es una buena forma de trabajo,

en un mundo donde los valores son cada vez mas importantes. Otros creen que,



en situaciones de mucha competencia, los lideres naturales, pueden perder peso
por otros lideres, que utilizan otros estilos de liderazgo

»  Liderazgo autocratico. Es justo lo contrario que el liderazgo natural. Le
gusta tenerlo todo bajo control, toma decisiones sin contar con la opinion del
equipo, esto es, vela por su integridad, pero sin tener en cuenta sus necesidades
y sus comentarios. A veces, este tipo de liderazgo puede afectar a la motivacion
de las personas

Es el tipo de lider que ordena y espera que se hagan caso a sus ordenes. Es
positivo y dogmatico, dirige mediante la capacidad de ofrecer recompensas o
castigos.

»  Liderazgo burocrético. Es un tipo de liderazgo muy impersonal, no se
involucran en la motivacion de las personas ya que su funcion es dirigir las tareas
en funcién de un libro de estilo o un documento ya elabora donde indica las
pautas que debes seguir para actuar como lider.

Los lideres burocraticos hacen todo segin “el libro”. Siguen las reglas
rigurosamente y se aseguran que todo lo que hagan sus seguidores sea preciso.
El lider burocratico toma decisiones consultando con los subordinados, de
manera que las decisiones y acciones son consultadas fomentando la

participacion de los trabajadores.
»  Liderazgo transformacional. Tiene un cierto parecido al carismatico

porque el lider transmite mucho entusiasmo al equipo y por la implicacion que
tiene con ellos.

Los lideres transformacionales, son considerados los verdaderos lideres por la
mayoria de los teoricos del liderazgo. Inspiran a sus equipos en forma

permanente, y le transmiten su entusiasmo al equipo. A su vez, estos lideres



necesitan sentirse apoyados solo por ciertos empleados. Es una ida y vuelta

emocional

2.2.11 Caracteristicas del liderazgo

Afirma Salazar, (2013) y Mamami, (2015):

1. Visién; Una idea o perspectiva del futuro y de las oportunidades
potenciales, de ella resulta la finalidad o la principal razon de ser de la
organizacion (la mision), y las metas que establecen su direccion general. La

vision debe influir en todos cuantos trabajan en la organizacion.

2. Influencia; La capacidad de contribuir a cambiar el pensamiento y el
comportamiento de otros 0 a crear nuevas politicas o textos legales que seran
importantes para el futuro.

3. Motivacion: Demostrar el compromiso y la energia propios para trabajar
por la realizacién de la vision y la consecucion de las metas. Generar en otros un
entusiasmo, compromiso Yy sentido de finalidad ante metas compartidas, y una

motivacion para conseguirlas.

4.  Confianza: Crear confianza en otras personas exponiendo claramente las
estrategias para conseguir la vision, y estar seguro de que esas estrategias son
adecuadas. Los dirigentes tienen la capacidad de arrastrar consigo a las personas
hacia metas compartidas. Tienen confianza en si mismos y en lo que estan

haciendo.



5. Competencia politica; Entender y aceptar metas y comportamientos
diferentes de los distintos grupos de personas interesadas. Entender las
conexiones entre los diferentes acontecimientos e influencias que repercuten en
la organizacion. Planificar las estrategias para responder eficazmente a estas
influencias. Seleccionar y utilizar la mejor combinacion de talentos en tu equipo,
para contribuir a conseguir diferentes metas.

6.  Revisiony cambio: "Renovacion”, significa que no siempre se aceptan los
procesos y estructuras de la organizacion como existen, sino que se revisan en
respuesta a una evaluacién de resultados o a necesidades cambiantes. Convertir

los problemas en oportunidades. (p33)

2.2.12 Herrera, (2018) establece una serie de caracteristicas que debe poseer un

lider, como:

» Un lider es responsable: el liderazgo es un compromiso y da testimonio
gue es exclusivamente de personas, se comparte a través de la comunicacion
responsable en la que cada individuo participa en una organizacion. Sabe
que su liderazgo le da poder, y utiliza ese poder en beneficio de todos. No

es egoista; usa su posicion para activar procesos y dinamizar potenciales.

» Compromiso: El lider defiende con determinacion sus convicciones.

“Tiene que conseguir que la gente se comprometa con tu proyecto”. Parte de
un compromiso fuerte y sostenido con el proyecto que encabeza. Lo mas
importante “es conseguir tu primer seguidor”.

» Carisma: Es una habilidad natural para seducir y atraer a las personas, €s

auténtico magnetismo personal. El carisma permite ganarse al equipo, que



se siente atraido por su lider. Para adquirir carisma, basta con interesarse
por la gente y demostrar verdadero interés en ella; en realidad, en el carisma
esta la excelencia. Se alimenta con excelencia, porque es lo mas alejado que
hay del egoismo.

» Gran comunicador: Otra cualidad que caracteriza al lider son sus dotes de
buen comunicador, habilidad que le va a permitir “vender” su vision, dar a
conocer sus planes de manera sugerente. Por esta razon, debe dominar las
técnicas de comunicacion verbal, la no verbal y la escrita; asi como utilizar
variadas formas de expresion. La comunicacion es el medio que se utiliza

para unir y dirigir al grupo.

2.2.13 Categorias de liderazgo

Ello permite que se ofrezca soluciones concretas para obtener mayores resultados y
éxito. El test que proponen para saber cuél es el estilo de liderazgo consta de cuatro

categorias segun los menciona Pingo, (2017):

Comandante: representa la cualidad de la competitividad, que mantiene un ritmo
rapido y se enfoca en los resultados, El lider comandante debe saber como moldear
a su equipo, cultivar el potencial de cada miembro del equipo y edificar la quimica

del grupo completo para obtener un maximo éxito.

Entrenador: representa la cualidad de la interactividad, que disfruta estar con la
gente, es la energia, es el gusto por la variedad y el desagrado por las actividades
poco divertidas, Como lider, es persuasivo y tiene la capacidad de ayudar a las

personas a aceptar su punto de vista u opinion sin resultar agresivo.



Consejero: representa la cualidad de la timidez, que disfruta de los ambientes donde
se les da apoyo a las personas y a él mismo, que se enfoca tanto en los individuos
como en las relaciones personales y su ritmo es lento. El perfil del consejero
comprende: Tiene un profundo interés por los demas, por como se sienten, lo que

experimentan, y si satisfacen su sentimiento personal de destino.

Director: representa la cualidad de la inclinacion por las estructuras, los sistemas, la
organizacion, que analiza antes de tomar alguna decision hasta estar seguro de
aquello que es lo mas correcto. El perfil del director abarca: Los directores prefieren
trabajar en tareas debido a su naturaleza reservada y detallada, pero no significa que
no puedan soportar a la gente o que no puedan trabajar con ella. Sus relaciones son

mas privadas y uno a uno. (p15)

2.2.14 La conducta del liderazgo

Afirma Avenecer, (2015) las siguientes conductas de liderazgo:

Habilidad técnica: Se refiere al conocimiento y destreza que tiene una persona en
cualquier tipo de proceso o tarea. Esta habilidad es el rasgo distintivo del desempefio
en el trabajo en los niveles operativo y profesional, pero a medida que los
trabajadores ascienden a responsabilidades de liderazgo, sus capacidades técnicas

pierden proporcionalmente importancia.

Habilidad humana; Es la facultad que permite trabajar bien con las personas y
construir equipos de trabajo, incluye un conjunto de conductas: energizar a los
individuos, retroalimentar, entrenar, interesarse por ellos, demostrar empatia y

sensibilidad y sobre todo manifestar apoyo para los trabajadores que lo requieren.



Habilidad conceptual: Es la facultad de pensar en modelos de referencia y
profundas relaciones, como en los planes de largo plazo, adquiere mas importancia
en puestos de administracion y gerencia. Esta relacionada con ideas, mientras que la

habilidad humana se refiere a las personas y la habilidad técnica a las cosas. (p16)

2.2.15 Clima laboral

Afirma Malca, (2015) Define el clima laboral como un conjunto de prpiedades del
ambiente laboral. Percibidad directamente o indirectamente por los empleados que

se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Afirma Alvites , (2015) que es el conjunto de percepciones y caracteristicas que
presenta el ambiente de trabajo, compartidas por los miembros de la organizacion y
determinados por el comportamiento y relaciones interpersonales positivas y
negativas.

El clima laboral es considerado como el medio ambiente humano y fisico en el que
se desarrolla el trabajo cotidiano. Esto influye en la satisfaccion y por lo tanto en el
rendimiento laboral.

El clima organizacional es un conjunto de propiedades del ambiente de trabajo que
son susceptibles de ser medida, percibida directa o indirectamente por la gente que
vive y trabaja en este contexto y que influencian su comportamiento y su motivacion.

(Gutierrez, 2015)

Existe un enfoque estructural que infiere que el clima surge de aspectos objetivos que
conforman la estructura de las organizaciones, estos aspectos son el tamario,

jerarquia, tecnologia empleada, grado de centralizacion, politicas, reglas y otros. Por



ello el clima se genera por las percepciones de los individuos expuestos a una
estructura. Sobre esta aproximacion Mafias, Gonzales y Peir6 (1999) mencionan que
los supuestos basicos indican que el clima es un atributo y las caracteristicas influyen
en las percepciones. Al intervenir factores estructurales en la formacion del clima, la
organizacion puede inducir la formacion del clima al elegir la manera como se
relaciona con los miembros, de tal manera que a contextos semejantes las personas

debieran formarse percepciones semejantes. (Chavez & Ponce, 2014)

2.2.15.1 Importancia del clima laboral

Menciona Zelada, (2015) que el clima laboral es uno de los aspectos mas importantes
para una empresa y lo podemos definir como el conjunto de condiciones sociales y
psicoldgicas que caracterizan a la empresa, y que repercuten de manera directa en el
desempefio de los empleados. Esto incluye elementos como el grado de
identificacion del trabajador con la empresa, la manera en que los grupos se integran
y trabajan, los niveles de conflicto, entre otros. Uno de los principales problemas que
presentan es la falta de buenos canales de comunicacién, lo que imposibilita que los
empleados se sientan parte del proyecto y que se involucren en el logro de los
objetivos. Tener un excelente clima laboral es de suma importancia para tener una
empresa de éxito, donde los empleados logren sentirse comprometidos vy, asi,

ofrezcan excelentes resultados para su empresa y para el consumidor. (p11)

2.2.15.2 Caracteristicas del clima Laboral
Segun. Flores & Lecca, (2016) El grado en que los empleados se identifican con la
organizacion como un todo y no solo con su tipo de trabajo o campo de

conocimientos.



> Enfasis en el grupo. Las actividades laborales se organizan en torno a grupos
Y N0 a personas.

> enfoque hacia las personas. Las decisiones de la administracion toman en
cuenta las repercusiones que los resultados tendran en los miembros de la
organizacion.

» Laintegracion de las unidades. La forma como se fomenta que las unidades
de la organizacion funcionen de forma coordinada e independiente. >
Tolerancia al riesgo. El grado en que se fomenta que los empleados sean
agresivos, innovadores y arriesgados.

» Los criterios para recompensar. Como se distribuyen las recompensas, como
los aumentos de sueldo y los ascensos, de acuerdo con el rendimiento del
empleado y por su antigliedad, favoritismo u otros factores ajenos al
rendimiento.

> El perfil hacia los fines y los medios. De qué manera la administracién se
perfila hacia los resultados y metas y no hacia las técnicas o procesos usados
para alcanzarlos.

> El enfoque hacia un sistema abierto. El grado en que la organizacién controla

y responde a los cambios externos.

» Tolerancia al conflicto. Grado en que la organizacién fomenta que los

miembros traten abiertamente sus conflictos criticos. (p32)

2.2.15.3 Tipos de clima laboral:
Huaranca & Rodriguez, (2017) Distingue los siguientes tipos de climas existentes en
las organizaciones

Clima de tipo autoritario:



a) Explotador; Ladireccion no confia en sus empleados, la mayor parte
de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la
organizacion y se distribuyen segun una funcion descendente. Los
empleados perciben y trabajan dentro de una atmdsfera de miedo, de
castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas. La
comunicacion se da en forma de

instrucciones especificas

b) Paternalista. Existe cierta confianza entre la direccién y sus
subordinados, la mayor parte de las decisiones se toman en la cima,
pero algunas se toman en los escalones inferiores, los castigos y las
recompensas son los métodos usados para motivar a los

colaboradores.

2.2.15.4 Clima de tipo participativo:

» Consultivo. Por lo general la direccion tiene confianza en sus colaboradores,
la comunicacién es de tipo descendente, Las recompensas, los castigos y
cualquier otra implicacién se emplean para motivar a los colaboradores, se
trata de satisfacer las necesidades de prestigio y de estima.

» Grupal. La direccién tiene plena confianza en sus colaboradores, las
relaciones entre la direccion y el personal son mejores, la comunicacion no
se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino también de
forma lateral, existe una relacién de amistad y confianza entre los superiores

y los subordinados. (p30)



2.2.15.5 Aspectos de evaluacion para un buen clima laboral

Eliaz, (2015) hay aspectos que se toman en cuenta para realizar una evaluacion del

clima laboral, a continuacién, nos referimos a ellos
La independencia; Favorece el buen clima de la organizacién y por ende los
colaboradores seran capaces de asumir la independencia que se les ha brindado.
Condiciones fisicas: Son las caracteristicas medioambientales en las que se
desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de los espacios, la
ubicacion de las colaboradoras, los utensilios, etcétera.
Liderazgo: Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las mdltiples situaciones
laborales que se presentan en la organizacion, y que ofrece un trato igualitario a
cada colaborador,
Relaciones: Esta escala evalla tanto los aspectos cualitativos como los
cuantitativos en el &mbito de las relaciones.
Organizacion; La organizacion hace referencia a si existen o no métodos
operativos y establecidos de organizacion del trabajo. Se trabaja mediante
procesos productivos, se trabaja por inercia o por las urgencias del momento, se
trabaja aisladamente, se promueven los equipos por proyectos, hay o no hay

modelos de gestién implantados.

Remuneraciones: El sistema de remuneracion es fundamental. Los salarios
medios y bajos con caracter fijo no contribuyen al buen clima laboral, porque no
permiten una valoracién de las mejores ni de los resultados.

Igualdad: La igualdad mide si todos los miembros de la empresa son tratados

equitativamente. La escala permite observar si existe algun tipo de discriminacion.

(p13)



2.2.16 Desempefio Laboral

Existen diversas definiciones para el desempefio laboral, de las cuales se considero
segun menciona Iparraguirre & Yupanqui, (2016) establece que el desempefio laboral
son aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidos en
términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la
empresa. Herrera (2014), Ademas agrega, que la definicion de desempefio debe ser
completada con la descripcién de lo que se espera de los empleados, ademas de una

continua orientacion hacia el desempefio efectivo.

(Montalvan, 2018) Por lo tanto podemos decir que el desempefio laboral de las
personas va a depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos
y va ligado a las caracteristicas de cada persona, entre las cuales se pueden
mencionar: las cualidades, necesidades y habilidades de cada individuo, que
interactGan entre si, con la naturaleza del trabajo y con la organizacion en general,

siendo el desempefio laboral el resultado de la interaccion entre todas estas variables.

Segun menciona Quispe, (2014) Pueden ser ambientales y motivacionales:

Dentro de los factores ambientales se encuentran: condiciones de trabajo, equipos,
tecnologia, equipos, tecnologia, supervision y nivel de informacion y acceos a ella,
en la actualidad la organizacion internacional del trabajo viene difunciendo
mundialmente el gran aporte de las buenas condiciones fisico-ambientales de trabajo
sobre la productvidad, expone tambien como empleado que trabajan dentro de
adecuadas condiciones y bajo principios y disefios ergonomicos mejoran si nivel

motivacional e identificacion con su empresa.(p12)



Los factores Motivacionales: capacitacion, incentivo (dinero), sistema de salarios y
asensos, participacion, colaboracion e interaccion social, la necesidad de
capacitacion suge de los rapidos cambios ambientales, el mejorar la calidad de los
productos y servicios, sim embargo, hay muchos otros tipos de recompensa o
incentivos que podrian ser realmente apreciadas por el personal, muchas compafiias
Ilevan a cabo programas de reconocimiento de meritos, en el curso de los cuales los
empleados pueden recibi placas conmemorativas, vacaciones con goce de sueldo,

tiempo libre y aumento de suendo.(p15)

2.2.16.1 Tipos de conductas que constituyen el desempefio laboral:
Alarcon & Pachamango, (2016) sostiene que los investigadores reconocen tres tipos:

Desempefio de Tarea: Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y
responsabilidades que contribuyen a la produccion de un bien o servicio, 0 a la
realizacion de las tareas administrativas. Aqui se incluyen la mayoria de las tareas en

una descripcion convencional de puestos.

Civismo: Se refiere a las acciones que contribuyen al ambiente psicolégico de la
organizacién, como brindar ayuda a los demas aunque esta no se solicite, respaldar
los objetivos organizacionales, tratar a los compafieros con respeto, hacer las

sugerencias constructivas y decir cosas positivas sobre el lugar de trabajo.

Falta de productividad: Esto incluye las acciones que dafian de manera activa a la
organizacion. Tales conductas incluyen el robo, dafios a la propiedad de la compaiiia,
comportarse de forma agresiva con los comparieros y ausentarse con frecuencia.(p20)

2.2.16.2Factores del desempefio laboral



Sefiala Villena, (2018) que existen dos factores que pueden contribuir al

mejoramiento de la productividad.

Factores internos. Algunos factores internos son susceptibles de modificarse mas

facilmente que otros, por lo que se les clasifica en dos grupos, duros y blandos.

Los factores duros incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias
primas; mientras que los factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas

y procedimiento de organizacion, los estilos de direccion y los métodos de trabajo.

» Factores duros, la productividad de este factor significa el grado en el que el
producto satisface las exigencias del cliente; y se le puede mejorar mediante un
perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones. Planta y equipo.

» Factores blandos, se puede mejorar la productividad de este factor para obtener
la cooperacion y participacion de los trabajadores, a través de una buena
motivacion, de la constitucién de un conjunto de valores favorables al aumento
de la productividad, de un adecuado programa de sueldos y salarios, de una

buena formacion y educacion, y de programas de seguridad.

Factores externos. La productividad determina en gran medida los ingresos reales,
la inflacién, la competitividad y el bienestar de la poblacion, razon por la cual las
organizaciones se esfuerzan por descubrir las razones reales del crecimiento o de la
disminucion de la productividad. Dentro de estos factores, se tienen los siguientes:
» Ajustes estructurales. Los cambios estructurales de la sociedad influyen a
menudo en la productividad nacional y de la empresa independientemente de la
direccién adoptada por las compafiias.

» Cambios economicos. El traslado de empleo de la agricultura a la industria

manufacturera; el paso del sector manufacturero a las industrias de servicio; y



por otro lado las variaciones en la composicion del capital, el impacto
actividades de investigacion, desarrollo y tecnologia, las economias de escala,
y la competitividad industrial.

» Cambios demogréficos y sociales. Dentro de este aspecto destacan las tasas de
natalidad y las de mortalidad, ya que a largo plazo tienden a repercutir en el
mercado de trabajo, la incorporacion de las mujeres a la fuerza de trabajo y los
ingresos que perciben, la edad de jubilacion, y los valores y actitudes culturales.

» Recursos naturales. Comprenden la mano de obra, capacidad técnica,
educacion, formacion profesional, salud, actitudes, motivaciones, Yy
perfeccionamiento profesional; la tierra y el grado de erosion que tiene, la
contaminacion del suelo, la disponibilidad de tierras, la energia y su oferta, las
materias primas y sus precios, asi como su abundancia.

» Administracion publica e infraestructura. Comprende las leyes, reglamentos
0 practicas institucionales que se llevan a cabo y que repercuten directamente

en la productividad. (p22)

2.2.17 Condiciones Favorables de Trabajo

Indica Calderon, (2019) que, al realizar cualquier actividad, es muy importante
proteger siempre la integridad fisica y mental del trabajador y tener mucho cuidado
de riesgos de salud, inherentes a la actividad que se realice y el ambiente fisico donde

se ejecute.

El medio ambiente humano vy fisico en el que desarrolla el trabajo cotidiano es de
importancia para la satisfaccion laboral, este se encuentra relacionado con la
interaccidn con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad

de cada trabajador. Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas



medioambientales en las que se desarrolla el trabajo, la iluminacién, el sonido, la
distribucion de los espacios, la ubicacion (situacion) de las personas y los utensilios.
Estos factores facilitan el bienestar de las personas que pasan largas horas en el

trabajo y repercute en la calidad de sus labores (p46)

2.2.18 Motivacion laboral

Menciona Livias, (2017)La palabra motivacion proviene de los términos latinos
motus (movido) y motio (movimiento), para la Psicologia son aquellas cosas que
impulsan a una persona a realizar determinadas acciones y persistir en ellas hasta el
cumplimiento de sus objetivos, precisamente la motivacion es la que lleva al
individuo a realizar una determinada tarea para satisfacer la existencia de alguna

necesidad.

Comprende tanto los procesos individuales que llevan a un trabajador a actuar y que
se vinculan con su desempefio y satisfaccion en la empresa, asi también son los
procesos organizacionales que influyen para que tanto los motivos del trabajador

como los de la empresa vayan en la misma direccion. (p18)

2.2.18.1 Motivacion en el trabajo

Campos, (2018 ) Es el conjunto de estimulos que siente un colaborador ubicado en
un determinado puesto de trabajo de una Empresa u organizacién; que potencian su
percepcion de su propio trabajo del que esta realizando y que puede desarrollar ese
puesto de trabajo estimulos que pueden ser positivos 0 negativos asi como
motivadores o desmotivadores. Asimismo estd influida por los siguientes sub

factores de motivacion;



» Nivel de responsabilidad que tiene un colaborador en su puesto de trabajo.

» Contenido del propio trabajo que realiza.

» Autonomia y posibilidades de iniciativa que tiene el trabajador en su puesto de
trabajo.

> Posibilidades y potenciacion en el puesto de trabajo desempefiado de las
capacidades que tiene el trabajador (de formacidn, de estudios, de experiencia
acumuladas

» Posibilidades de auto-realizacion por parte del colaborador.

2.2.18.2 Importancia de la motivacion

Cordova , (2018) nos hace referencia que el desempefio individual es determinado
por tres factores: la motivacion (el deseo de hacer el trabajo), la capacidad (la
habilidad para hacer el trabajo) y el entorno laboral (los recursos necesarios para
hacer el trabajo). Si un empleado carece de capacidad, el gerente le puede
proporcionar capacitacion o remplazarlo. Si hay un problema de recursos, el gerente
puede corregirlo. Pero si el problema es la motivacién, la tarea del gerente es mas
desafiante. EI comportamiento individual es un fendmeno complejo, y el gerente
puede estar muy presionado para descifrar la naturaleza precisa del problema y la
forma de resolverlo. Asi, la motivacién es importante debido a su significacién como

determinante del desempefio y debido a su caracter intangible.(p24)

1. HIPOTESIS

La presente investigacion de gestion de calidad y Liderazgo en la empresa Limones

Piuranos, distrito de Sullana, afio 2019 no presenta hipotesis porque es de tipo



descriptiva por tanto las variables no han sido manipuladas, solo se ha observado tal

y como se manifiesta para luego analizarlo.

Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014), cuando se realiza una investigacion
descriptiva no se registra hipotesis, ya que los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis; por lo tanto, al ser esta investigacion de estudio

de caracter descriptiva no se especifica la hipotesis.

VI. METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva



“busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a

un analisis” (p 98).

El tipo de la investigacion es de tipo descriptivo, puesto que solo se tomard como
limite a describir las principales variables en estudio gestion de calidad y Liderazgo

en la empresa Limones Piuranos S.A.C.

El nivel de investigacién fue cuantitativo puesto que la informacion se va a
representar de manera numérica y en porcentajes, asi mismo se hara uso de las

técnicas e instrumentos de la estadistica.

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cuantitativa
“Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y

probar teorias” (p. 4).

El disefio que se aplico en la investigacion no experimental de corte transversal,
primero porque se analiz6 la gestion de calidad y Liderazgo sin la manipulacion
deliberada de estas variables, por lo que Unicamente se pretende observar los

fendmenos a estudiar en su ambiente natural para después analizarlos.

Los datos se recolectan en un solo momento, en un tiempo unico, su propasito es
describir variables y su incidencia de interrelacién en un momento dado, y el disefio
longitudinal, donde se recolectan datos a traves del tiempo en puntos o periodos, para
hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y sus consecuencias por lo

que no habra manipulacion de variables (Yzaguirre, 2018)

4.2 Poblacion y Muestra.



En la presente investigacion, esta conformada por los empleadores del area de
produccion de la empresa Limones Piuranos SAC, conformada por 30 empleadores.

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 30 empleadores del area de produccion de la
empresa Limones Piuranos SAC serdn quienes afirma su apreciacion por lo tanto es

una poblacion finita

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “la poblacién o universo es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”

(p. 174).

Muestra: La muestra en la presente investigacion esta constituida por los 30

empleadores del area de produccion de la empresa Limones Piuranos SAC

Segun Hernandez (2014) una muestra probabilistica es un “subgrupo de la poblacion
en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (p. 176).
Para ello se aplico en primer lugar la formula de Cochran para hallar el tamafio de la

muestra.

B Z*g*N
-~ eZ(N—-1)+ Z%a?

n

Donde: e : Margen de
error= 3%

N: Tamafio de la poblacion= 30

I:|°: Nivel de Confianza = 95%



o: Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,

Suele utilizarse un valor constante de 0,5.
Zta*N 1.96%0.5230

n= = =30
e?(N — 1) + Z%2a%  0.032(30 — 1) + 1.9620, 52

Inclusion:

La Gestion de Calidad y Liderazgo, tiene como caracteristicas de inclusion la poblacién

de empleadores de la empresa Limones Piuranos SAC en el distrito de Sullana afio 2019

= Empleadores con disposicion para colaborar con la encuesta.

= Empleadores de ambos sexos.

Exclusion:

La Gestion de Calidad y Liderazgo, tiene como caracteristicas de exclusion a la

poblacién que no redne condiciones empleadoras, es decir trabajadores laborando menos

de 3 meses

4 .3 Definicién y operacionalizacion de variables.



Variable

GESTION

DE LA

CALIDAD.

Dimension Sub Dimension Indicador Item Instrumento
. . ;La empresa Limones Piuranos identifica cada proceso dentro de la S
Mayor Nivel de calidad identifica gmpres::? P S
del producto ' =2
<
Mayor participacion e Participacion del ¢La empresa se preocupa por la participacion e integracién de su personal? 4
Beneficios de un sistema de | integracion del personal personal S
gestion de calidad Mejora la imagen de la ¢La calidad del producto va de acorde con la imagen de la empresa? =
empresa Imagen de la empresa =
o)
Mejora de la . ¢El nivel de competitividad se refleja en la calidad de sus productos que Q
Competitividad Competitividad exporta?

Principios de gestion de
calidad

Enfoque al cliente

Expectativas de la
organizacion

¢ Se conocen las necesidades y Expectativas presentes de los clientes de la
empresa?

Liderazgo

Motivan al personal

¢Los lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de los
objetivos y metas que necesita la empresa?

Participacion del

¢Los objetivos de la organizacion son identificables y entendibles para el

Objetivo personal, ayudando al logro de los mismos?
personal
¢La organizacion hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone en
Mejora continua Propuestas practica con la ayuda de todo el personal?

Toma de decisiones

Opiniones de los
empleados

¢(Para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las opiniones de los
empleados para saber los errores y sus propuestas?

Enfoque basada en
procesos

Proceso

¢Usted cree que las actividades que realizan dentro de la empresa son parte
de un proceso?




Variable Dimension Sub Dimensi6n Indicador item Instrumento
¢Considera usted que los lideres ejercen el liderazgo carismatico hacia S
Liderazgo carismatico Habilidad los trabajadores »
<«
) ¢Existe un liderazgo natural en la empresa? z
Liderazgo Natural Natural o
=
- — =
Dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que su »n
Tipos de Liderazgo Liderazgo Burocrético Trabajo personal determinan un manejo de trabajo efectivo? =
Q
¢En su empresa considera que el liderazgo autocratico tiene como
Liderazgo Autocratico Cumplimiento de metas ventaja principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de
metas?
Liderazgo ¢ Usted como el lider de la empresa tiene claro y definido los logros y
Liderazgo transformacional Entusiasmo del equipo metas que pretenden alcanzar; puesto que tiene en cuenta los objetivos

establecidos por la misma?

Principales Caracteristicas
del liderazgo

¢ Se siente motivado al ser parte de laempresa Limones Piuranos, le gusta

Motivacion Trabajo que realiza el trabajo que realiza??
] ) ;Dentro de la  empresa limones Piuranos propone estrategias
Confianza Estrategias organizacionales hacia los trabajadores?
. ¢Cumplen los trabajadores con cada una de las metas establecidas dentro
vision Metas . .
de la empresa Limones Piuranos?
¢El lider de Limones Piuranos influye en el comportamiento de sus
Influencia Comportamientos trabajadores dentro de la empresa?

Revision y cambio

Cambios

¢El lider de limones Piuranos comunica los cambios realizados en la
empresa a sus trabajadores?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion en estudio gestion de calidad y Liderazgo en la
empresa Limones Piuranos, distrito de Sullana, afio 2019, se aplico la técnica de la
encuesta utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a los empleadores y

jefes del &rea de produccion de la empresa Limones Piuranos

El nivel de gestion de calidad y Liderazgo se midié sobre la base de 20 preguntas
las cuales fueron adaptados del cuestionario, el cual posee tres alternativas de
respuesta (escala de Likert): siempre (1), A veces (2), Nunca (3), No se enfatiz6 en
el analisis de este instrumento porque ha sido demostrado su validez y confiabilidad

en multiples contextos (Hilario, 2017).

Para la confiabilidad del cuestionario fue validado por el magister en
Administracion, y para la fiabilidad fue validado por un magister en Estadistica, el
cual esta anexado, con el cual se obtuvo los resultados de la investigacion y luego
al realizar el analisis y discutir con los diferentes autores de la investigacion, con

las cuales se obtuvo las conclusiones

4.5 Plan de analisis
Para el adecuado desarrollo de la presente investigacion se aplica la técnica de la
encuesta, con la finalidad de la recaudacion de datos haciendo uso de un cuestionario
predisefiado. Los datos se lograron obtener a partir de realizar un conjunto de
preguntas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer estados de

opinidn, caracteristicas o hechos especificos, recurriendo a los informantes o fuentes



los cuales fueron incorporados o ingresados a los programas especiales de computo

como MS

Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS para el procesamiento de datos, la

presentacion en tablas y gréaficas y el andlisis estadistico

Rojas, (2018) menciona que el programa estadistico SPSS 23. Se utilizara el Alfa de
Cronbach como prueba estadistica para obtener los resultados y asi medir la
confiabilidad del instrumento utilizado, asi como el Juicio de expertos que validan el

cuestionario.



4.8 Matriz de consistencia



Titulode la | Formulacién Tipo y Nivel de Disefio de
Investigacion | del Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Investigacion Investigacion Pablacién y Muestra Técnicas e instrumentos
Objetivo General: La presente Implementacién | Tipo de Investigacion: Disefio: Poblacion: Técnica:
Describir las caracteristicas de | investigacion de - . L ., - .
. . - iy - - de beneficios de La investigacion | La oblacién  estuvo
gestion de calidad y el liderazgo en | gestion de calidad y | Gestion de Utilizo un giseﬁo conforrrr)lada oor 2 Se aplico la técnica de la
i i Liderazgo de los i Gestion  de . . L - . encuesta la cual conto con
galinéprde_satl__tlmémgs ﬁlurangs 2019 trabajad%res o I Calidad. El tipo de la investigacion es | no experimental | empleadores del é&rea de
AL, distrito de suflana ano empresa Limones calidad. de tipo descriptivo, puesto | de corte | produccion de la empresa | 20 preguntas relacionadas a
mp fotpi que solo se tomara como | transversal, Limones Piuranos seran .
Piuranos, distrito de i L ; : ] las variables
Sullana. afio 2019 no limite a describir las | primero porque | quienes aflr:na su
’ S inci i iaci6 tanto es
resenta hipttesis incipi principales _,vanables_. en | se __ | aprectacion por 1o
Sorque es dep tipo Principios  de estudio gestion de calidad y analiz | una poblacion finita
descriptiva por tanto gestion de lelerazgo de IE§ trabajadores | 6 5 :ja Instrumento:
las variables no han calidad €n a empresa LImones gestion  de Para la recopilacion de
_ : . . Piuranos S.A.C. calidad vy
objetivos Especificos sido manipuladas, solo Liderazgo sin la informacién  se  utiliza0
i * Describir los beneficios | ¢ Na observado_ft_al ty manipulgacic’)n ) . |
¢Cuéles son las | de implementar gestion de calidad cggﬂuesz ar:T;ﬁZ:arlfos a Nivel de Investigacion: deliberada  de Muestra: comoinstrumento e
Gestion  de | Principales en la empresa Limones Piuranos | P 9 : . . o estas variables, | [_a muestra es de 30 cuestionario, que estara
calidad y caracteristicas | S A.C, distrito de Sullana afio 2019. Tipos del | El nivel de investigacion es | " | ue . -
; de cestion de de tino cuantitativo puesto | PO Queé | empleadores del area de | disefiado de tal forma, que
Liderazgo en 9 Liderazgo Po. uvo p Gnicamente  se duccion de |
la calidad y que la informacion se va a | oo produccién de la permita  describir  las
em | Liderazgoen la representar  de  manera | oo |os | €MPresa Limones . »
li empresa * Identificar los principios . numeéricay en porcentajes, asi ) Piuranos SAC caracteristicas de la gestion
presa imones Limones de gestion de calidad que utiliza la Liderazgo mismo se hara uso de las fenomenos — a . i i
piuranos ! 9 . aq st . estudiar en su de calidad y Liderazgo con
SAC del | Piuranos SAC, | empresa limones piuranos S.A.C, técnicas e instrumentos de la ambiente natural Lfin d | -
i istri istri fi fsti : el fin de conocer la opinidn
distrito de g:ﬁgﬁ; ggo distrito de Sullana afio 2019. estadistica. para  después . _P
gglllgna, afio 0197 Principales analizarlos. de diversos trabajadores

* Describir los tipos del
liderazgo en la empresa limones
Piuranos S.A.C, distrito de Sullana
afio 2019

*Describir las principales
caracteristicas del Liderazgo en la
empresa Limones piuranos S.A.C,
distrito de Sullana afio 2019

Caracteristicas
del Liderazgo

acerca del clima laboral en
la empresa Limones

Piuranos

100




4.9 PRINCIPIOS ETICOS:

La presente investigacion se ha llevado a cabo rigiéndose estrictamente en el codigo de
ética que nos proporciona la universidad Catélica los Angeles de Chimbote, los valores

con los que trabajaremos son los siguientes:

Proteccion a las personas.
Las personas que brindaron la informacion, siendo el fin para llevar a cabo la investigacion
tienen el cierto grado de proteccidn, respetando la dignidad humana, la identidad, la

diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Justicia

Se tomaron las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos y las
limitaciones de sus capacidades y conocimientos no den lugar o toleren practicas injustas.
Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la

investigacion derecho a acceder a sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.

En esta investigacion se cuenta con la manifestacion de voluntad, informada, libre e
inequivoca y especifica, mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular
de los datos consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en

el proyecto.



V. RESULTADOS
5.1 Resultados

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Primer objetivo especifico: Describir los beneficios de implementar gestion de calidad en la
empresa Limones Piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 1 Los procesos estan identificados

Categoria  Cantidad Porcentaje

Siempre 19 63.3
A veces 11 36.7
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

Porcentaje

SIEMPRE AVECES

Figura 1: Gréafico de barras sobre los procesos esta identificados dentro de la empresa.

Interpretacion:

En la tabla 1 denominada “los procesos estan identificados” se puede considerar que, desde

el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 63.33% indica
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que siempre la empresa Limones Piuranos identifica cada proceso, mientras que el 36.67%

considera que a veces la empresa Limones Piuranos identifica cada proceso.

Tabla 2 Existe una participacion e integracion del personal

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 15 50.0

A veces 13 43.3
Nunca 2 6.7
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

Porcentaje

SIEMPRE AVECES NUNCA

Figura 2: Gréfico de barras sobre la participacion e integracion del personal

Interpretacion:

En la tabla 2 denominada “existe una participacion e integracion del personal” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores,
el 50.00% indica que siempre la empresa se preocupa por la participacion e integracion de
su personal, el 43.33% considera que a veces la empresa se preocupa por la participacion e
integracién de su personal, no obstante el 6.67% indica que nunca la empresa se preocupa

por la participacion e integracién de su personal.
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Tabla 3 Calidad del producto esta acorde a la imagen de la empresa

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 20 66.7
A veces 10 33.3
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

Porcentaje

SIEMPRE AVECES

Figura 3: Gréafico de barras sobre la calidad del producto esta acorde a la imagen de la
empresa

Interpretacion:

En la tabla 3 denominada “calidad del producto esta acorde a la imagen de la empresa” se
puede considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 66.7% indica que siempre la calidad del producto va de acorde a la imagen
de la empresa, mientras que el 33.33% considera que a veces la calidad del producto va de

acorde a la imagen de la empresa.
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Tabla 4 La competitividad se refleja en los productos

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 25 83.3
A veces 5 16.7
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

100

80

60

Porcentaje

40

20

SIEMPRE AVECES

Figura 4: Grafico de barras sobre la competitividad se refleja en los productos que
exporta.

Interpretacion:

En la tabla 4 denominada “la competitividad se refleja en los productos” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 83.33%
indica que siempre el nivel de competitividad se refleja en la calidad de sus productos que
exporta, mientras que el 16.67% considera que a veces el nivel de competitividad se refleja

en la calidad de sus productos que exporta.
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Segundo objetivo especifico: Identificar los principios de gestion de calidad que utiliza la
empresa limones piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 5 Se conocen las necesidades y expectativas de los clientes

Categoria Cantidad Porcentaje

Siempre 18 60.0

A veces 12 40.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

Porcentaje

e

SIEMPRE AVECES

Figura 5: Grafico de barras sobre el conocimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes.

Interpretacion:

En la tabla 5 denominada “se conocen las necesidades y expectativas de los clientes” se
puede considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 60.00% indica que siempre se conocen las necesidades y expectativas
presentes de los clientes de la empresa, mientras que el 40.00% considera que a veces se

conocen las necesidades y expectativas presentes de los clientes de la empresa.
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Tabla 6 Motivan para alcanzar los objetivos y metas

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 15 50.0

A veces 14 46.7
Nunca 1 3.3
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia

50

40

30

Porcentaje

SIEMPRE AVECES NUNCA

Figura 6: Grafico de barras sobre motivacion al personal para alcanzar los objetivos y
metas.

Interpretacion:

En la tabla 6 denominada “motivan para alcanzar los objetivos y metas” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 50.00%
indica que siempre los lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de los
objetivos y metas que necesita la organizacion, el 46.67% considera que a veces los lideres
de la empresa motivan al personal para el alcance de los objetivos y metas que necesita la
organizacion, no obstante el 3.33% indica que nunca los lideres de la empresa motivan al

personal para el alcance de los objetivos y metas que necesita la organizacion.
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Tabla 7 Los objetivos son identificables y entendibles

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 17 56.7
A veces 10 33.3
Nunca 3 10.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 7: Gréfico de barras sobre si los objetivos son identificables y entendibles.

Interpretacion:

En latabla 7 denominada “los objetivos son identificables y entendibles” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 56.67%
indica que siempre los objetivos de la organizacion son identificables y entendibles para el
personal, ayudando al logro de los mismos, el 33.33% considera que a veces los objetivos
de la organizacion son identificables y entendibles para el personal, ayudando al logro de los
mismos, por otro lado el 10.00% indica que nunca los objetivos de la organizacion son

identificables y entendibles para el personal, ayudando al logro de los mismos.
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Tabla 8 Propuestas de mejoras integrales

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 15 50.0

A veces 13 43.3
Nunca 2 6.7
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 8: Gréafico de barras sobre las propuestas de mejoras integrales.
Interpretacion:

En la tabla 8 denominada “propuestas de mejoras integrales” se puede considerar que, desde
el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 50.00% indica
que siempre la organizacion hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone en
practica con la ayuda de todo el personal, el 43.33% considera que a veces la organizacién
hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone en préactica con la ayuda de todo el
personal, por otro lado el 6.67% indica que nunca la organizacién hace propuestas de mejora,

las da a conocer y las pone en practica con la ayuda de todo el personal.
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Tabla 9 Toman en cuenta las opiniones para las decisiones

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 10 33.3
A veces 16 53.3
Nunca 4 13.3
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 9: Gréfico de barras sobre si toman en cuenta las opiniones para las decisiones.
Interpretacion:
En la tabla 9 denominada “toman en cuenta las opiniones para las decisiones” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores,
el 33.33% indica que siempre para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las
opiniones de los empleados para saber los errores y sus propuestas, el 53.33% considera que
a veces Para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las opiniones de los empleados

para saber los errores y sus propuestas, por otro lado el 13.33% indica que nunca para la
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toma de decisiones, la empresa se enfoca a las opiniones de los empleados para saber los

errores y sus propuestas.

Tabla 10 Sus actividades estdn dentro de un proceso

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 27 90.0
A veces 3 10.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 10: Gréfico de barras sobre si sus actividades estan dentro de un proceso.
Interpretacion:
En la tabla 10 denominada “sus actividades estan dentro de un proceso” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 90.00%
indica que siempre las actividades que realizan dentro de la empresa son parte de un proceso,
mientras que el 10.00% considera que a veces las actividades que realizan dentro de la

empresa son parte de un proceso.
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VARIABLE: LIDERAZGO

Tercer objetivo especifico: Describir los tipos del liderazgo en la empresa limones Piuranos
S.A.C, distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 11
Ejercen el liderazgo carismético

Categoria Cantidad Porcentaje

Siempre 6 20.0
A veces 21 70.0
Nunca 3 10.0

Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 11: Gréfico de barras sobre si ejercen el liderazgo carismatico.
Interpretacion:

En latabla 11 denominada “ejercen el liderazgo carismatico” se puede considerar que, desde
el punto de vista del liderazgo, el 20.00% indica que siempre considera que los lideres
ejercen el liderazgo carismatico hacia los trabajadores, el 70.00% puntualiza que a veces

considera que los lideres ejercen el liderazgo carismatico hacia los trabajadores, no obstante,
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el 10.00% indica que nunca considera que los lideres ejercen el liderazgo carismatico hacia
los trabajadores.

Tabla 12 Ejercen el liderazgo natural

Cateqgoria Cantidad Porcentaje

Siempre 24 80.0
A veces 6 20.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién: Propia
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Figura 12: Grafico de barras sobre si ejercen el liderazgo natural.

Interpretacion:

En la tabla 12 denominada “ejercen el liderazgo natural” se puede considerar que, desde el
punto de vista del liderazgo, el 80.00% indica que siempre existe un liderazgo natural en la
empresa, mientras que el 20.00% considera que a veces existe un liderazgo natural en la

empresa.
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Tabla 13 El liderazgo Burocratico determine un manejo de trabajo efectivo

Categoria Cantidad Porcentaje

Siempre 15 50.0
A veces 15 50.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 13: Grafico de barras sobre si el liderazgo Burocratico determine un manejo de
trabajo efectivo.

Interpretacion:

En la tabla 13 denominada “el liderazgo Burocratico determine un manejo de trabajo
efectivo” se puede considerar que, desde el punto de vista del liderazgo, el 50.00% indica
que siempre dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que su personal
determina un manejo de trabajo efectivo, mientras que el 50.00% considera que a veces
dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que su personal determina un
manejo de trabajo efectivo.

Tabla 14 El liderazgo autocratico tiene como ventaja el control de procesos y metas

Cateqgoria Cantidad Porcentaje

116



Siempre 12 40.0
A veces 18 60.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 14: Gréafico de barras sobre si el liderazgo autocratico tiene como ventaja el
control de procesos y metas.

Interpretacion:

En la tabla 14 denominada “el liderazgo autocratico tiene como ventaja el control de
procesos y metas” se puede considerar que, desde el punto de vista del liderazgo, el 40.00%
indica que siempre en su empresa considera que el liderazgo autocréatico tiene como ventaja
principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas, mientras que el 60.00%
considera que a veces en su empresa considera que el liderazgo autocratico tiene como

ventaja principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas.

Tabla 15 Tiene claro y definido los logros y metas

Cateqgoria Cantidad Porcentaje
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Siempre 27 90.0
A veces 3 10.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 15: Gréfico de barras sobre si tiene claro y definido los logros y metas.

Interpretacion:

En la tabla 15 denominada “tiene claro y definido los logros y metas” se puede considerar
que, desde el punto de vista del Liderazgo , el 90.00% indica que siempre como el lider de
la empresa tiene claro y definido los logros y metas que pretenden alcanzar; puesto que tiene
en cuenta los objetivos establecidos por la misma, mientras que el 10.00% considera que a
veces como el lider de la empresa tiene claro y definido los logros y metas que pretenden
alcanzar; puesto que tiene en cuenta los objetivos establecidos por la misma.

Cuarto Objetivo Especifico: Mencionar las principales caracteristicas de Liderazgo en la
empresa Limones piuranos S.A.C, distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 16 Motivado al ser parte de la empresa

Cateqgoria Cantidad Porcentaje

118



Siempre 27 90.0
A veces 3 10.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 16: Grafico de barras sobre si se siente motivado al ser parte de la empresa

Interpretacion:

En la tabla 16 denominada “motivado al ser parte de la empresa” se puede considerar que,
desde el punto de vista del liderazgo, el 90.00% indica que siempre se siente motivado al ser
parte de la empresa Limones Piuranos, le gusta el trabajo que realiza, mientras que el 10.00%
considera que a veces se siente motivado al ser parte de la empresa Limones Piuranos, le

gusta el trabajo que realiza.

Tabla 17 Propone estrategias organizacionales hacia los trabajadores

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 12 40.0
A veces 18 60.0
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Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 17: Grafico de barras sobre si propone estrategias organizacionales hacia los
trabajadores.

Interpretacion:

En la tabla 17 denominada “propone estrategias organizacionales hacia los trabajadores” se
puede considerar que, desde el punto de vista del liderazgo, el 40.00% indica que siempre
dentro de la empresa limones Piuranos propone estrategias organizacionales hacia los
trabajadores, mientras que el 60.00% considera que a veces dentro de la empresa limones

Piuranos propone estrategias organizacionales hacia los trabajadores.

Tabla 18 Cumplen con las metas establecidas

Cateqgoria Cantidad Porcentaje

Siempre 24 80.0
A veces 6 20.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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Elaboracion: Propia
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Figura 18: Grafico de barras sobre si cumplen con las metas establecidas
Interpretacion:
En la tabla 18 denominada “cumplen con las metas establecidas” se puede considerar que,
desde el punto de vista del liderazgo, el 80.00% indica que siempre cumplen los trabajadores
con cada una de las metas establecidas dentro de la empresa Limones Piuranos, mientras que
el 20.00% considera que a veces las actividades que realizan dentro de la empresa son parte

de un proceso.

Tabla 19 Influye en el comportamiento de sus trabajadores

Categoria Cantidad  Porcentaje

Siempre 24 80.0

A veces 3 10.0

Nunca 3 10.0
Total 30 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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Elaboracion: Propia
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Figura 19: Gréfico de barras sobre si influye en el comportamiento de sus trabajadores.

Interpretacion:

En la tabla 19 denominada “influye en el comportamiento de sus trabajadores” se puede
considerar que, desde el punto de vista del liderazgo, el 80.00% indica que siempre el lider
de limones Piuranos influye en el comportamiento de sus trabajadores dentro de la empresa,
el 10.00% considera que a veces el lider de limones Piuranos influye en el comportamiento
de sus trabajadores dentro de la empresa, no obstante el 10.00% indica que nunca el lider de

limones Piuranos influye en el comportamiento de sus trabajadores dentro de la empresa.

Tabla 20 Comunica los cambios realizados

Categoria Cantidad  Porcentaje

Siempre 15 50.0

A veces 12 40.0

Nunca 3 10.0
Total 30 100.0
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 20: Grafico de barras sobre si se comunica los cambios realizados a los
trabajadores.

Interpretacion:

En la tabla 20 denominada “Comunica los cambios realizados” se puede considerar que,
desde el punto de vista del liderazgo, el 50.00% indica que siempre el lider de limones
Piuranos comunica los cambios realizados en la empresa a sus trabajadores, el 40.00%
considera que a veces el lider de limones Piuranos comunica los cambios realizados en la
empresa a sus trabajadores, no obstante el 10.00% indica que nunca el lider de limones

Piuranos comunica los cambios realizados en la empresa a sus trabajadores.

5.1. Analisis de Resultados

Variable Gestion de Calidad
En la tabla 1 denominada “los procesos estan identificados” se puede considerar que, desde
el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 63.33% indica
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que siempre la empresa Limones Piuranos identifica cada proceso, En comparacion con
(Abad y Pincay 2014), es asi como se obtuvo que los inconvenientes encontrados en atencién
al cliente se producen debido a que la institucion no tiene implementado pardmetros para
una cultura de servicio, por esto la motivacion con la que los empleados ejercen sus

funciones es simplemente muy buena cuando esta calificacion deberia ser excelente.

En la tabla 2 denominada “existe una participacion e integracion del personal” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 50.00% indica que siempre la empresa se preocupa por la participacion e
integracion de su personal, (Querevalu, 2019) detalla la mejora continua en el servicio, las
relaciones que mantiene con sus clientes, el enfoque al cliente, en el que brindan una
atencion adecuada, la participacion del personal, el liderazgo en el que se involucran a
todos los miembros de la organizacion, los procesos para el logro de la mejora continua y

la participacion en el proceso de toma de decisiones

En la tabla 3 denominada “calidad del producto est4 acorde a la imagen de la empresa” se
puede considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 67.33% indica que siempre la calidad del producto va de acorde a la imagen
de la empresa,( Castro , 2019), es En cuanto a los niveles del liderazgo utilizados por las
MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacion Ignacio Merino de Piura los propietarios
encuestados consideran y si le da mucha importancia a cumplir su objetivo principal de
volverse lideres por resultados en su rubro, ya que son conscientes de que dia a dia hay
mucha mas competencia en cuanto a restaurantes y pollerias, a causa de que actualmente
la gastronomia peruana se encuentra en un gran boom y el “pollo a la brasa” es un plato

preferido por los peruanos.



En la tabla 4 denominada “la competitividad se refleja en los productos” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 83.33% indica que siempre el nivel de competitividad se refleja en la
calidad de sus productos que exporta, es asi como (Cruz, 2016) Dentro de las claves de
gestion de calidad concluimos que cuando de calidad se trata ya no s6lo es una cuestion de
cumplir con las especificaciones, sino también de tener debidamente en cuenta la calidad
de los procesos, pero sin dejar de lado la calidad de atencion a los clientes, la calidad del
ambiente de trabajo, la calidad del medio ambiente, la seguridad de trabajadores, usuarios
y comunidad en su conjunto. Calidad total es algo que lo abarca todo tanto en procesos
como en areas Yy sectores. Calidad total implica un compromiso ético con la excelencia, lo

cual significa un fervor por la mejora continua de los productos y procesos.

En la tabla 5 denominada “se conocen las necesidades y expectativas de los clientes” se
puede considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 60.00% indica que siempre se conocen las necesidades y expectativas
presentes de los clientes de la empresa, se compara con (Sanchez 2017), Se obtuvo que la
capacitacion es una herramienta que ayuda a mejorar la rentabilidad de las Micro y
pequefias empresas, mejorando las capacidades laborales de los trabajadores y que la
gestion de calidad es una herramienta que genera ventajas competitivas mejorando la
calidad del servicio que ofrecen las micro y pequefias empresas logrando satisfacer la

necesidad de los Clientes.

En la tabla 6 denominada “motivan para alcanzar los objetivos y metas” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 50.00%

indica que siempre los lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de los



objetivos y metas que necesita la organizacion, (Villegas, 2017) la realidad. Desarrolla una
imagen, una fiel representacion del fendmeno estudiado a partir de las caracteristicas de la
situacion actual respecto de la motivacion de los trabajadores de limones piuranos sac de la
ciudad de Sullana, es asi como se lleg6 a la conclusion los empleados de la sociedad andnima
cerrada limones piuranos, en términos generales estan satisfechos con los factores laborales

extrinsecos,

En la tabla 7 denominada “los objetivos son identificables y entendibles” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los
trabajadores, el 56.67% indica que siempre los objetivos de la organizacion son
identificables y entendibles para el personal, ayudando al logro de los mismos, en
comparacion (Nafiez, 2017) menciona que para la implementacion del sistema de calidad
en la empresa MARINSA, se propone la estructura planteada en el capitulo V, la cual
permitird que la implementacion del proyecto sea permanente en el tiempo, que se cumplan

los plazos estimados y que se obtengan los resultados esperados y los objetivos planteados.

En la tabla 8 denominada “propuestas de mejoras integrales” se puede considerar que,
desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores, el 50.00%
indica que siempre la organizacion hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone
en practica con la ayuda de todo el personal, en comparacion, (Olivares, 2016), Asimismo,
se pudieron visualizar aquellos factores que incidirian favorablemente en la satisfaccién
laboral de los trabajadores donde la supervision cumple un rol fundamental —
especialmente respecto a la conciliacion trabajo familia — asi como la alta motivacion por
la superacion personal y de brindar el apoyo a sus familias, como pilar fundamental en sus

vidas.



En la tabla 9 denominada “toman en cuenta las opiniones para las decisiones” se puede
considerar que, desde el punto de vista de la gestion de calidad percibida por los trabajadores,
el 33.33% indica que siempre para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las
opiniones de los empleados para saber los errores y sus propuestas, (Velasquez, 2017)
permite visualizar la estrategia propuesta identificando claramente las areas criticas y
facilitando el alineamiento de la unidad de negocio, el cuadro de mando integral por su parte
permite medir la ejecucion de la estrategia. Ademas, se despliega la estrategia hacia las
unidades organizacionales a través de los tableros de control, junto con proponer un modelo

de incentivos para alinear a las jefaturas y empleados con la estrategia propuesta.

En la tabla 10 denominada “sus actividades estan dentro de un proceso” se puede considerar
que, desde el punto de vista de la gestién de calidad percibida por los trabajadores, el
90.00% indica que siempre las actividades que realizan dentro de la empresa son parte de
un proceso, (Amez, 2017), es asi como llego a la conclusién que Se puede concluir que la
hipétesis general planteada fue validada y afirmada de tal manera que la certificacién de
calidad influye en la competitividad en las empresas agroexportadoras de mermeladas de
mango en Lima, 2016; teniendo en cuenta que las encuestas se dirigié a un personal
relacionado al area de comercio exterior y/o gerentes de 07 agroexportadoras de
mermeladas de mango que cuentan con ISO, queda evidenciado el conocimiento respecto

a los temas especializados planteados en relacion a la certificacion de calidad.

Variable Liderazgo
Enlatabla 11 denominada “ejercen el liderazgo carismatico” se puede considerar que, desde

el punto de vista del liderazgo el 20.00% indica que siempre considera que los lideres ejercen



el liderazgo carismatico hacia los trabajadores, , ( Daniel, 2017) menciona que el estudio se
llevo a cabo en la empresa R&V de Huaraz, a los trabajadores de apoyo la cual se realizd
una encuesta de satisfaccion a 40 trabajadores, se llegd a la conclusion que en el liderazgo,
en un 62.5% Un mando que mantiene relaciones amistosas con su personal no le cuesta
imponer disciplina (tabla N° 01). EI 90% Un mando debe hacer sentir siempre a su personal

que él es el que manda en la empresa. (Tabla N° 04).

En la tabla 12 denominada “ejercen el liderazgo natural” se puede considerar que, desde el
punto de vista del Liderazgo, el 80.00% indica que siempre existe un liderazgo natural en la
empresa, (Zarate, 2016) Es importante recalcar que pueden existir diferencias entre el
liderazgo femenino inter generacional, ya que las experiencias son diferentes y el contexto
cultural y temporal afectara la formacion de una mujer lider, como se plantea en el marco

conceptual.

En la tabla 13 denominada “el liderazgo Burocratico determine un manejo de trabajo
efectivo” se puede considerar que, desde el punto de vista del Liderazgo, el 50.00% indica
que siempre dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que su personal
determina un manejo de trabajo efectivo, (Aredo, 2019), Segun las bases tedricas de
Asensi, Soler 69 y Bernabeu (2017) quienes refieren que la Gestion de calidad comprende
todos los aspectos de la empresa incluyendo a sus miembros, creando nueva cultura
manteniendo el liderazgo, desarrollando al personal y proveedores, el trabajo en equipo,
con enfoque dirigido al cliente y planificacion de la calidad. Esto confirma que la mayoria
de las Mypes encuestadas Si conocen el término de Gestion de calidad. Técnicas de gestion

de calidad



En la tabla 14 denominada “el liderazgo autocratico tiene como ventaja el control de
procesos y metas” se puede considerar que, desde el punto de vista del Liderazgo, el
40.00% indica que siempre en su empresa considera que el liderazgo autocrético tiene
como ventaja principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas en
comparacion (Panduro, 2018) menciona que en la investigacion se halla que un gran sector
de mypes son gerencia dos bajo un estilo de liderazgo, entre los que destacan: “autocratico”
(57,1%); “transformador” 14,3% y “democratico” 28.6%. Como resultado consecuente de
la practica de estos estilos, se involucran a los trabajadores en los objetivos de la empresa,

exigiendo un alto desempefio sin priorizar la existencia de un buen clima laboral.

En la tabla 15 denominada “tiene claro y definido los logros y metas” se puede considerar
que, desde el punto de vista del Liderazgo, el 90.00% indica que siempre como el lider de
la empresa tiene claro y definido los logros y metas que pretenden alcanzar; (Delgado y
Cardozo 2016), puesto que tiene en cuenta los objetivos establecidos por la misma,
teniendo las siguientes estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente y su
satisfaccion: mantenimiento de infraestructura, instaurar un protocolo de atencion al

cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

En la tabla 16 denominada “motivado al ser parte de la empresa” se puede considerar que,
desde el punto de vista del Liderazgo, el 90.00% indica que siempre se siente motivado al
ser parte de la empresa Limones Piuranos, le gusta el trabajo que realiza, (Ochoa, 2016),
En esta seccion se analizan cinco de los siete temas principales que se abordaron en la
entrevista: (1) la motivacion de los participantes para participar del programa de formacién;
(2) las expectativas de los participantes sobre su progreso como lideres y hacia el contenido

del programa; (3) el impacto de la capacitacion en los participantes; (4) destrezas y



conocimientos adquiridos por los participantes; (5) opinidn sobre su preparacion para

facilitar procesos en sus territorios.

En la tabla 17 denominada “propone estrategias organizacionales hacia los trabajadores”
se puede considerar que, desde el punto de vista del Liderazgo, el 40.00% indica que
siempre dentro de la empresa limones Piuranos propone estrategias organizacionales hacia
los trabajadores, comparacion (Cunya, 2017), Se obtuvo que el uso de las TIC en la
educacion superior es de suma importancia permitiéndole a los estudiantes tener un mejor
manejo de las tecnologias, desarrollando nuevos conocimientos y competencias en el

procesamiento y manejo de la informacion.

En la tabla 18 denominada “cumplen con las metas establecidas” se puede considerar que,
desde el punto de vista del Liderazgo, el 80.00% indica que siempre cumplen los
trabajadores con cada una de las metas establecidas dentro de la empresa Limones Piuranos,
mientras que el 20.00% considera que a veces las actividades que realizan dentro de la
empresa son parte de un proceso, (Villaroel, 2016), Elabora la documentacion para cumplir
con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y dar solucién a las no conformidades, es decir

cumple con los objetivos y metas de parte de la empresa

En la tabla 19 denominada “influye en el comportamiento de sus trabajadores” se puede
considerar que, desde el punto de vista del Liderazgo, el 80.00% indica que siempre el lider
de limones Piuranos (Amez, 2017) menciona que, si influye en el comportamiento de sus

trabajadores dentro de la empresa, Se puede concluir que la hipotesis general planteada fue



validada y afirmada de tal manera que la certificacion de calidad influye en la competitividad

en las empresas agroexportadoras

En la tabla 20 denominada “Comunica los cambios realizados” se puede considerar que,
desde el punto de vista del Liderazgo, el 50.00% indica que siempre el lider de limones

Piuranos comunica los cambios realizados en la empresa a sus trabajadores, (Rojas 2018),
Se obtuvo que los factores claves de gestion de calidad que se identifican en los centro
recreacionales es que no tienen implementado un control de calidad de sus servicios y
productos; el personal no tiene una participacién activa, no esta comprometida con la MYPE;
y el grado de gestion de calidad es que no cuenta con un sistema de gestion de calidad; por

tanto no utiliza un modelo de gestion o de procesos de calidad.

VI. CONCLUSIONES

1. Segun el objetivo especifico respecto a describir los beneficios de implementar
gestion de calidad en la empresa lo mas relevante es que el nivel de
Competividad se refleja en la calidad de sus productos que exporta, asi mismo

la calidad del producto va de acorde con la imagen de la empresa, es asi como la



empresa limones piuranos identifica la mayoria de sus procesos, integrando a su
personal.

2. EIl objetivo especifico principios de gestion de calidad identifico que las
actividades que realiza dentro de la empresa son parte de un proceso, ademas
conocen las necesidades y expectativas de los clientes, asi mismo se concluye
que los objetivos son identificables y entendibles para el personal para saber los
errores y propuestas ante una toma de decisiones para el alcance de los objetivos
y metas.

3. Segun el objetivo se describe respecto a los tipos de liderazgo que el lider de la
empresa Limones Piuranos tiene claro y definido los logros y metas que
pretenden alcanzar, ademas existe un liderazgo Natural, es decir motiva al
equipo, asi mismo por medio del liderazgo burocratico ayudado que el personal
determine un trabajo efectivo y a la vez el Liderazgo Autocrético tiene como
ventaja el éxito de control y cumplimiento de metas

4. Segun el objetivo respecto a las principales caracteristicas del liderazgo describe
que los trabajadores se sienten motivados al ser parte de la empresa, ya que el
lider influye en el comportamiento de los trabajadores para asi cumplir con las
metas establecidas, ademas el lider comunica los cambios que se realizan en la

empresa y propone estrategias organizacionales.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2019
N° | Actividades . -
Marzo Abril Mayo Junio
11213/4{1|2|3|4 1|23 2|3
1 | Elaboracion del Proyecto X| X| X| X| X | X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico y X
metodologico
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Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccion de
datos

Elaboracién del consentimiento
informado (*)

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Anélisis e Interpretacion de los
resultados

11

Redaccidn del informe preliminar

12

Revision del informe final de la
tesis por el Jurado de
Investigacion

13

Aprobacion del informe final de
la tesis por el Jurado de
Investigacion

14

Redaccién de articulo cientifico

Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO

(Expresado en nuevos soles)

RUBROS CANTIDAD | UNIDAD

PRECIO
UNITARIO

SUB
TOTAL

TOTAL

I. BIENES DE
CONSUMO

53

Cuaderno

12

hojas A4

millar

20

20

Lapiceros

12

SN ENE -

Resaltados




Corrector 2 2 4
Lapiz 3 1
Il SERVICIOS 4,090
Internet meses 130 520
USB 16G 2 45 90
Impresiones 200 0.5 100
tinta de impresora 3 40 120
taller de asesoria 4 meses 2700
Movilidad 300
Fotocopias 100
Varios 60 160
I11. EQUIPOS 2000
Laptop 1 2000 2000
TOTALES 6,090

Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

: A )
\)\-P~°€G

UNIVERSIIDAID CATOLICA LOS ANGELES
CHIINMEZCOT ]

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVA

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION



La presente entrevista tiene como fin recoger informacion para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Gestion de Calidad y liderazgo en la empresa Limones Piuranos, en el
distrito de Sullana, afio 2019.

La informacidn que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de investigacion.
Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Marque con una “X” segun sea el caso:

Siempre=1 Nunca =3
Aveces =2
ITEMS
N° I. Gestion de Calidad. Nunca | A veces | Siempre
®3) ) 1)
01 | ¢Laempresa Limones Piuranos identifica cada proceso dentro de la
empresa?
02 | ¢Laempresa se preocupa por la participacion e interaccion de su personal?
03 | ¢La calidad del producto va de acorde con la imagen de la empresa?
04 | ¢El nivel de competitividad se refleja en la calidad de sus productos que
exporta
05 | ¢Se conocen las necesidades y Expectativas presentes de los clientes de la
empresa?
06 | ¢Los lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de los
objetivos y metas que necesita la empresa?
07 | ¢Los objetivos de la organizacion son identificables y entendibles para el
personal, ayudando al logro de los mismos?
08 | ¢La organizacion hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone en
practica con la ayuda de todo el personal?
09 | ¢Para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las opiniones de los
empleados para saber los errores y sus propuestas?
10 | ¢Usted cree que las actividades que realizan dentro de la empresa son parte
de un proceso?
N° l. LIDERAZGO ITEMS
Siempre | A veces | Nunca
®3) ) 1)
1 |¢Considera usted que los lideres ejercen el liderazgo carismético hacia

los trabajadores?

¢ Existe un liderazgo natural en la empresa?




3 |¢Dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que sus
personales determinan un manejo de trabajo efectivo?

4  |;Ensuempresa considera que el liderazgo autocratico tiene como ventaja
principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas?

5 | Usted como el lider de la empresa tiene claro y definido los logros y
metas que pretenden alcanzar; puesto que tiene en cuenta los objetivos
establecidos por la misma?

6 |;Se siente Motivado al ser parte de la empresa Limones Piuranos, le
gusta el trabajo que realiza?

7  |¢Dentro de la empresa Limones Piuranos propone estrategias
organizacionales hacia los trabajadores?

8 |¢Cumplen los trabajadores con cada una de las metas establecidas dentro
de la empresa Limones Piuranos?

9 |El Lider de Limones Piuranos influye en el comportamiento de sus
trabajadores dentro de la empresa?

10 |.El Lider de Limones Piuranos comunica los cambios realizados en la

empresa a sus trabajadores?




Anexo 4; Consentimiento Informado

“Afio de la lucha contra la corrupcion & impunidad”.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
{ULADLCIL Ca16lica}

Institato de Investigacian (ITU)
GESTION DE CALIDAD Y LIDERAZGO EN LA EMPRESA 1IMONES PTURANOS, EN
EL DISTRITO DB SULLAKA, ANC 2019

Investigador principal:
Bach. Espinoza Jiménez Yesmy Noeml

Metr, Carlos David Ramos Rosas
(Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote}

Fecha de Versid: 21 dc abrl del 2019 (Version 1.0)

Denalles e indicaciones:
Estimados

Estamos realizando un estedio de investigacida con ¢l ohjetivo de: Describir Jas
caracteristicas dc gestidn de colldad y Lidorazgo en la empresa Limones Piuranos,
distrflo de Sullana, siio 2019,

Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las ravzoncs del estudio, lucgo de eso
Ud. Decidird si desca continuar en ¢l presentz estudio. Lucge de haber aceptado
patticipar, procederd a llcnar la siguicnte cicucsts, en ¢lla solo debe lcaar los cuadros
vaclos y marcar |a opcidn que comesponda a su respucsta, Agradecemos de unlemano su
participacidn,

Re TP ¥ 104628

151



Anexo 5: Fiabilidad

152



"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

DOCENTE A CARGO: LIC. JOSE CARLOS FIESTAS CEVALLOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N° 505

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 20 trabajadores de la
empresa Limones Piuranos con el fin de explotar sobre la claridad y comprension de las
personas.

Validez

El instrumento que midi6 determinas caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo,
fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area (administracion), para
emitir los juicios expertos y si es necesario modificar la redaccion del texto para que sea
comprensible por el entrevistado y no caer en ambigiiedades.

Confiabilidad

Uno de los métodos estadisticos para evaluar la confiabilidad es el Alfa e Cronbach,
utilizando el paquete estadistico SPSS 25, obteniendo los siguientes resultados:



ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DESCRIBIR LAS
CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD Y LIDERAZGO EN LA
EMPRESA LIMONES PIURANOS S.A.C, DISTRITO DE SULLANA ANO 2019

Estadisticos de los elementos

) Desviacién Alfa de Cronbach si se
Media tipica elimina el elemento

PO1 1.37 0.49 0.77
P02 1.57 0.63 0.81
P03 1.33 0.48 0.78
P04 1.17 0.38 0.73
P05 1.40 0.50 0.85
P06 1.53 0.57 0.77
PO7 1.53 0.68 0.73
P08 1.57 0.63 0.78
P09 1.80 0.66 0.76
P10 1.10 0.31 0.74
P11 1.80 0.66 0.76
P12 1.57 0.63 0.78
P13 1.17 0.38 0.73
P14 1.40 0.50 0.85
P15 1.37 0.49 0.77
P16 1.33 0.48 0.78
P17 1.53 0.57 0.77
P18 1.80 0.66 0.76
P19 1.17 0.38 0.73

P20 1.57 0.63 0.81




ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DESCRIBIR LAS
CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD Y LIDERAZGO EN LA
EMPRESA LIMONES PIURANOS S.A.C, DISTRITO DE SULLANA ANO 2019

N° de preguntas Alfa de Cronbach

20 0.752

Dado que el alfa de Cronb ach es 0.752, se determina que el instrumento es confiable
con respecto a las 20 preguntas que componen dicho instrumento.

FIESTAS ZEVALLOS JOSE CARLOS

Lic. en Estadistica
COESPE N 505

155



Anexo 6: Libro de Cddigos

VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO | VAROOO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VARO0OO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VAROOO1 | VARO0O2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
ENCUESTADO
1 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
2 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
3 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
5 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
6 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
7 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
8 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
9 1,00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
10 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
11 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
12 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
13 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
14 2.00 3.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00
ENCUESTADO
15 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
16 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 3.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
17 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
18 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00




ENCUESTADO

19 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00
ENCUESTADO
20 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
21 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
22 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
23 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
24 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
25 2.00 1,00 2.00 1.00 1.00 2.00 3.00 1.00 2.00 2,00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
26 1,00 1,00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
27 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 4,00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
28 1.00 1,00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00
ENCUESTADO
29 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.00
ENCUESTADO
30 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00
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Anexo 7: Resumen de resultados



ANTECEDENTES

Variable Objetivos Preguntas RESULTADOS
SIEMPRE A VECES NUNCA
¢La empresa Limones Piuranos identifica cada proceso dentro de la empresa? Abad y pincay
63.33% 36.67% 0% (2014)
OE1
Descr.ib.ir los ¢La empresa se preocupa por la participacion e integracion de su personal?
beneficios de 50% 43.3% 6.7% Querevalu (2019)
implementar
ges_tlon de ¢La calidad del producto va de acorde con la imagen de la empresa?
calidad en la . . .
empresa 66.7% 33.3% 0% castro (2019)
Limones
Piuranos _ o _ _ cruz (2016)
SAC, distrito | El nivel de competitividad se refleja en la calidad de sus productos que exporta? 83.33% 33.3% 0%
de Sullana,
afio 2019
OE?2 ¢ Se conocen las necesidades y Expectativas presentes de los clientes de la empresa? 60% 40% 0% Sanchez (2017)
Identificar los
principios de | ;Lo lideres de la empresa motivan al personal para el alcance de los objetivos y
gestion de metas que necesita la empresa? ;
calidad que 50% 46.67% 3.33% Villegas (2017)
utiliza la
empresa ¢ Los objetivos de la organizacion son identificables y entendibles para el personal, 56.67% 33.33% 10% Nufez (2017)
Limones ayudando al logro de los mismos?
Piuranos
SAC, distrito
Gestion de | de Sullana,
Calidad | afio 2019
¢La organizacion hace propuestas de mejora, las da a conocer y las pone en practica 50% 43.33% 6.67% Olivares (2016)

con la ayuda de todo el personal?




¢Para la toma de decisiones, la empresa se enfoca a las opiniones de los
empleados para saber los errores y sus propuestas?
33.33% 53.33% 13.33% Veldsquez (2017)
¢Usted cree que las actividades que realizan dentro de la empresa son parte de un proceso?
90% 10% 0% Amez (2017)
Variable Objetivos Preguntas RESULTADOS ANTECEDENTES




SIEMPRE A VECES NUNCA
¢ Considera usted que los lideres ejercen el liderazgo carismatico hacia los
¢ Existe un liderazgo natural en la empresa
O.E 03 80% 20% 0% Zarate (2016)
Describir los Tipos de
liderazgo en la ¢Dentro de su empresa el liderazgo Burocratico ha ayudado que su
R 0, 0, 0,
empresa Limones personal determina un manejo de trabajo efectivo? 50% 50% 0% Aredo (2019)
Piuranos SAC, distrito
de Sullana, afio 2019
¢En su empresa considera que el liderazgo autocratico tiene como ventaja Panduro (2018)
o : - 40% 60% 0%
OED principal el éxito de control de procesos y el cumplimiento de metas?
.E 04
Describir las ¢Usted como el lider de la empresa tiene claro y definido los logros y
prmCIpaI,es_ metas que pretenden alcanzar;_ puesto que tl_ene en cuenta los objetivos 90% 10% 0% Cardoza (2016)
Caracteristicas en la establecidos por la misma?
empresa Limones
Piuranos SAC, distrito
de Sullana, afio 2019 ¢ Se siente motivado al ser parte d.e la empresa Limones Piuranos, le gusta 90% 10% 0% Ochoa (2016)
el trabajo que realiza?
Dentro de la empresa limones Piuranos propone estrategias
e . ) 40% 60% 0% Cunya (2017)
) organizacionales hacia los trabajadores?
Liderazgo
¢Cumplen los trabajadores con cada una de las metas establecidas dentro
i i ?
de la empresa Limones Piuranos? 80% 20% 0% Villaroel (2016)
¢El lider de Limones Piuranos influye en el comportamiento de sus trabajadores dentro
de la empresa?
80% 10% 10% Amez (2017)
¢El lider de limones Piuranos comunica los cambios realizados en la )
empresa a sus trabajadores? 40% Rojas (2018)

‘ 50%

‘ 10%




Anexo 8: Captura Turnitin
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