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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas
de Gestion de Calidad Bajo el enfoque del Liderazgo en las Micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio
no experimental — transversal, para el recojo de informacidn se utiliz una poblacién muestral
de 31 micro y pequefias empresas, a quiénes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas a
través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 64.51% de los
representantes tienen un promedio de edad entre 31 a 50 afos, el 80.70% son de género
masculino, el 64.52% tienen cargo de duefio en la empresa, el 48.39% tiene un aprendizaje
lento, el 64.51% de los representantes indican “Si” tienen conocimiento acerca de la gestion de
calidad y el 61.29% tienen un grado de instruccion de secundaria. La investigacion concluye,
que la mayoria de los representantes tienen una edad promedio de 31 a 50 afios, estan dirigidas
por personas del género masculino, estan dirigidas por sus propios duefios, tienen conocimiento
de la gestion de calidad debido a los afos de experiencia que tienen en sus negocios. Sin
embargo, los trabajadores cuentan con un aprendizaje lento lo cual dificulta a la empresa a
implementar la gestion de calidad en sus negocios, teniendo la mayoria solo estudios

secundarios realizados.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Liderazgo, Micro y pequefias empresas
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ABSTRACT

The present research had as a general objective: to determine the characteristics of
Quality Management Under the approach of Leadership in Micro and small companies in the
services sector, Pollerias of the district of Chimbote, 2018. The research was of a non-
experimental design - transversal, for the To collect information, a sample population of 31
micro and small companies was used, to whom a questionnaire of 23 questions was applied
through the survey technique, obtaining the following results: 64.51% of the representatives
have an average age between 31 and 50 years old, 80.70% are male, 64.52% have an ownership
position in the company, 48.39% have a slow apprenticeship, 64.51% of the representatives
indicate “Yes” they have knowledge about the management of Quality and 61.29% have a high
school education degree. The investigation concludes that most of the representatives have an
average age of 31 to 50 years, are directed by people of the male gender, are directed by their
own owners, have knowledge of quality management due to the years of experience they have
in your business However, workers have slow learning which makes it difficult for the
company to implement quality management in its businesses, with the majority only having

secondary studies.

Keywords: Quality Management, Leadership. Micro and small businesses
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son las mayores creadoras de empleo en América
Latina, sin importar el rubro al que se dediquen, ellas estan presentes en todo el mundo,
mejorando la economia y el desarrollo social de los paises, reduciendo la pobreza y
contribuyendo al PBI. Asimismo, mejoran la distribucion de sus ingresos, aumentando la

competitividad.

Hoy en dia en nuestro pais, es muy importante el liderazgo, porque debemos de
saber cOmo orientar a nuestros empleados respecto a como tratar a cada uno de nuestros
consumidores, ya que de ellos depende el crecimiento y recomendacion, sobre todo una

buena imagen de nuestro negocio.

El liderazgo, desarrolla la integracion activa en la economia internacional y el
desarrollo del pais, creando un ambiente politico capacitado para la evolucion de un buen
liderazgo. Al mismo tiempo ha creado desafios futuros, mejorando la participacion y la
inclusion social, mejorar la calidad, desarrollar una competitividad y buen acceso a la

informacion.

En Espafia, las pymes son las mas dependientes de toda Europa, el 99.98% de las
empresas son pyme, fomentando el 74% de empleo en el pais, creando una economia muy
dependiente, afiadiendo el 63% del valor bruto. El gran porcentaje de las pymes espafiolas
pertenecen al sector servicio. La gran mayoria de pymes en Espafia generan cerca de un
60% del empleo empresarial. Teniendo en cuenta la importancia de la gestion de calidad
que se brinda hacia los consumidores, con la finalidad de crear una buena imagen de su

empresa y sean reconocidos por la calidad de sus productos o servicios, de la mano de un



buen liderazgo con sus colaboradores, ya que son ellos los que interactdan con sus clientes

y depende de ellos cada venta (CEPYME, 2018).

En Chile, en la actualidad la situacion es muy distinta en lo absoluto. Existen un
gran porcentaje de empresas formales como informales. Hoy en dia estas empresas
familiares estdn presentes en todos los sectores econémicos, aunque la mayoria se
encuentran en distintos rubros como restaurantes, servicio y hoteleria. La falta de
liderazgo en las micro y pequefias empresas es muy elevada en Chile, habiendo una
escasez de liderazgo en estas pequefias empresas por parte de los duefios, ya que no
brindan un liderazgo adecuado hacia a sus colaboradores y le generan algunos problemas
a la hora de realizar sus actividades a la hora del trabajo. Valoran mucho la gestion de
calidad, respecto a sus productos y darles a sus clientes lo mejor, y que recomienden a su

empresa con sus amigos y familiares (Castillo, 2017).

En el Per(, los colaboradores de cada empresa dan a mencionar que las actividades
que se proceden en las micro y pequefias empresas se resaltan por una exigencia para
hallar alternativas laborales en el ambito administrativo, por lo tanto, los ejecutivos no
dan esa gratitud a los esfuerzos de sus trabajadores ya que gracias a ellos la empresa se
beneficia por su esfuerzo y su tiempo. Respecto a la gestion de calidad, en su mayoria de
estas pequefias empresas no se encuentran certificadas y algunas fueron formalizando, lo
cual debe ser muy necesario en ellas ya que esto les permite poder mejorar la calidad de
sus servicios o productos que ofrecen a diario, ya que esto les ayudara a mejorar su
competitividad acerca de su produccion y comercializacion de sus productos. Por ende,
el liderazgo en nuestro pais fue aumentando constantemente, ya que tanto hombres como
mujeres tienen el suficiente conocimiento de lo que es liderar, brindandoles confianza y
credibilidad a sus empleados, a su vez capacitandolos con charlas de motivacion dandoles

muchos beneficios (Cafiari, 2017).



En Chimbote donde se desarrolld el trabajo de investigacion, existen micro y
pequefias empresas dedicadas al rubro de pollerias, las cuales tienen problemas de gestion
de calidad en liderazgo, debido a la escasez de informacion acerca de los temas de
liderazgo por parte de los encargados de estas pequefias empresas, creyendo que lo
aplican de manera correcta pero solo lo hacen de forma empirica, lo que queremos lograr
es poder evitar futuros errores y poder reforzar las habilidades de un buen liderazgo. Por
lo tanto, se plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuéles son las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del liderazgo en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 20187 Para dar
respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de Gestion de Calidad Bajo el enfoque de Liderazgo en las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote,

2018.

Y para alcanzar el objetivo general, se plante0 los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 2018. Identificar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Pollerias del
distrito de Chimbote, 2018. Describir las caracteristicas de gestion de calidad bajo el
enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

Pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

La presente investigacion se justifica porque se podra brindar informacion sobre
gestion de calidad y liderazgo, para que las empresas puedan implementarlo en la mejora
de sus procesos. Hoy en dia las micro y pequefias empresas son las que mas aportan con
el desarrollo y crecimiento econdmico del pais, ya que son los que generan empleo,

reducen la pobreza y son los que incentivan a la poblacion a incursionar en el mundo



empresarial. En la actualidad son muchas empresas que emplean el Liderazgo en sus
negocios, cumpliendo la mision de guiar y capacitar a los empleados para que su negocio

Ilegue a cumplir los objetivos y ser mas competentes en el mercado.

La investigacion se justifica porque permitird que la sociedad conozca un poco
mas sobre en qué consiste el liderazgo y la importancia de saber implementarlo en las
micro y pequefias empresas, con la finalidad de desarrollar las capacidades de un buen
lider para asegurar la permanencia en el mercado, explotando sus talentos y habilidades.
Servira como antecedentes para los futuros investigadores y para los empresarios que

quieran incursionar en el rubro.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal - descriptivo, fue no
experimental porque no se manipuld deliberadamente a la variable Gestion de calidad
bajo el enfoque del liderazgo solo se observo conforme a la realidad sin sufrir ningdn tipo
de modificaciones, fue transversal porque el estudio de investigacion de Gestion de
calidad bajo el enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas sector servicios,
rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018 se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2018. Fue descriptivo
porque solo se describid las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del liderazgo en la micro y pequefias empresas sector servicios, rubro pollerias
del distrito de Chimbote, 2018. Asimismo, para el recojo de informacion se utilizé una
poblacion muestral de 31 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario el cual tuvo 23 preguntas, en las cuales las 5 primeras preguntas estan
dirigidas a los datos de los representantes de las micro y pequefias empresas, las 4
siguientes preguntas estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias

empresas, por ultimo las 14 preguntas estan referidas acerca de las caracteristicas de la



gestion de calidad del liderazgo en las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro

pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Obteniendo los siguientes resultados: el 64.51% de los representantes encuestados
de las micro y pequefias empresas tienen una edad de 31 — 50 afios, el 80.70% son de
género masculino, el 61.29% tiene un grado de instruccién superior universitaria, el
64.52% desempefian el cargo como duefio en la empresa, el 38.71% desempefian en el
cargo el tiempo de 4 a 6 afios, el 45.16 % tienen un tiempo de permanencia en el rubro de
0 a 3 afos, el 48.39% tienen 6 a 10 trabajadores, el 83.87% tienen trabajando a personas
no familiares en su empresa, el 100% de su objetivo de creacidn es generar ganancias, el
100% “Si” tiene conocimiento acerca de la Gestion de calidad, el 100% conoce el
marketing como una de las técnicas modernas, el 51.61% tiene un aprendizaje lento
respecto a las dificultades para implementar de gestion de calidad, el 51.61% utiliza la
evaluacion como técnicas para medir el rendimiento, el 100% “Si” contribuye la gestion
de calidad al rendimiento, el 100% de los representantes respondieron que la gestion de
calidad “Si” ayuda a cumplir los objetivos y metas, el 64.51% “Si” tiene conocimiento
acerca del liderazgo, el 100% utiliza la comunicacion y el poder de conviccidn respecto
a las competencias propias que tiene un lider, el 100% de los representantes respondieron
que “Si” es un buen lider en la empresa, el 90.32% de los representantes nos respondieron
que “Si” promueven el trabajo en equipo, el 100% “Si” ayuda a resolver los errores de
sus colaboradores, el 100% nos menciond que el liderazgo “Si” es primordial en las
organizaciones, el 90.32% son lideres que fomentan el trabajo en equipo respecto a los
tipos de lideres que necesita su empresa y el 100% “Si” piensan que un buen liderazgo al
personal permite a la empresa ser eficiente. La investigacién concluye, que la gran
mayoria de pequefias empresas estan dirigidas por personas de género masculino que

tienen experiencia, no tienen mucho tiempo en el mercado y tienen cierto conocimiento



acerca del liderazgo, sin embargo, lo aplican de forma empirica, con la finalidad de poder

mejorar la rentabilidad en sus negocios y de esta manera poder crecer como empresa.



. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Urizar (2016) en su investigacion Estilos de liderazgo en el desempefio laboral de
los colaboradores de restaurante Don Carlos, Coban Alta Verapaz, Guatemala. Tuvo
como objetivo general: Conocer los estilos de liderazgo de los colaboradores de
Restaurante Don Carlos. Y plante6 los siguientes objetivos especificos: Identificar el
porcentaje de colaboradores con estilo de liderazgo autocratico. Definir el porcentaje de
colaboradores con estilo de liderazgo liberal. Establecer el porcentaje de colaboradores
con estilo de liderazgo participativo. Para el Estilo de liderazgo participativo se busco
identificar la tendencia bajo, medio bajo y medio. La investigacion fue de tipo descriptiva,
no experimental, la muestra estuvo conformado por 16 colaboradores. Obteniendo los
siguientes resultados: el 75% brindan capacitaciones a los colaboradores, mientras que la
minoria representa un 25% al estilo liberal. EI 6% de colaboradores posee una tendencia
participativa baja, el 31% media baja y el porcentaje restante equivalente al 63% posee
una tendencia participativa media, demostrando que predomina un nivel medio en toda la
muestra evaluada y que la toma de decisiones es en consenso con el grupo de trabajo. Se
concluye que: el proceso investigativo tuvo como objetivo conocer los estilos de liderazgo
relacionado en el desempefio laboral de los colaboradores de Restaurante Don Carlos;
para identificar el porcentaje del estilo autocratico, liberal y participativo. Se realiz6 un
estudio con el objetivo de conocer y describir los estilos de liderazgo: autocratico,
participativo y liberal al igual que esta investigacion. En este sentido, se hace evidente
que el concepto estilos de liderazgo es un tema que ha llamado la atencion de los
investigadores recientemente, presumiblemente debido a que las empresas encuentran en

ellos un mecanismo para alcanzar los principales objetivos de las mismas.



Macias (2013) en su investigacion Disefio de un sistema de gestion de la calidad
para los restaurantes y comedores de la comuna Montafiita. La presente investigacion
tuvo como objetivo general: Plantear un Sistema de Gestion de Calidad para los
restaurantes y comederos de Montafiita a través del modelo EFQM, adaptando un enfoque
de gestion basado en la orientacion de resultados. Y planted los siguientes objetivos
especificos: Optimizar el funcionamiento de los restaurantes de la comuna de Montafiita
permitiendo un diagnostico inicial que conlleve a la mejora del servicio. Identificarlos
criterios que se utilizan para evaluar la calidad de una organizacion. Preparar a la
organizacion para la definicion e implementacion de planes de mejora que repercutan en
una mejora de la satisfaccion del cliente final. La investigacion fue de tipo descriptiva,
no experimental, la poblacién y muestra estuvo conformado por 395 turistas que visitaron
la comunidad. Obteniendo los siguientes resultados: el 63% de los encuestados
pertenecen al género masculino. El 47% de los manifestantes mencionaron que tiene la
edad de 20 a 28. E 1 68% de personas provinieron de la provincia del Guayas. EI 54% de
los encuestados viaja con su familia ya que aprovechan los dias de descanso. EL 50%
considero que el servicio de atencion que recibi6 fue bueno. El 75% manifestaron que si
afecta esta situacion al desarrollo turistico de la localidad. EI 42% manifestaron que a los
prestadores de servicio turistico les hace falta reforzar el servicio y atencidn al cliente. El
46%de las personas encuestadas considerd que el tipio de menu de preferencia son los
platos tipicos. El 52% de los turistas manifestaron que el restaurante Si cumplio con lo
prometido en relacion al servicio. EI 69% indicaron que trabajan todos los fines de
semanas y feriados, mientras que existe un grupo considerable que presta sus servicios
turisticos solo en temporada alta. Se concluye que: la aplicacion del sistema EFQM
basado en la aplicacién de una autoevaluacién, en los restaurantes y comedores de

Montafiita es viable, con lo que se incrementa notablemente la mejora de la calidad en el



servicio, la satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo operacional para los

servidores de los establecimientos de restauracién de la localidad.

Quezada (2016) en su investigacion Propuesta de un modelo de gestion de calidad
para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato. La presente investigacion
tuvo como objetivo general: Proponer un modelo de calidad, para la mejora continua en
la presentacion de productos y servicios en los restaurantes del Canton de Ambato. Y
planted los siguientes objetivos especificos: Fundamentar los referentes tedricos
relacionados a los modelos de gestion de calidad a partir de diversos autores. Diagnosticar
la situacion actual de calidad de los servicios en los restaurantes de la ciudad Ambato.
Determinar los componentes adecuados para el disefio del modelo de calidad que se
propone en el estudio. La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, la
poblacion y muestra estuvo conformado por 113 establecimientos. Obteniendo los
siguientes resultados: el 77% de las manifestantes respondieron que la satisfaccion al
cliente segun los parametros. EI 65% mencionaron que es muy importante el progreso del
restaurante. EI 56% de los representantes mencionan que es muy bueno la calidad de sus
productos, servicios y a la empresa. El 56% indicaron que es importante la motivacion
hacia su personal beneficiara al restaurante. EI 59% indicaron que es satisfactorio la
calidad de su restaurante. E1 75% mencionaron que “Si” trabajan mediante la correcta
organizacion de procesos de servicios. EI 30% mencionaron que la direccion de las
funciones de la administracion. EI 45% indicaron que se requiere de un buen lider para
brindar productos y servicios de calidad. EI 74% de los representantes califico como
“Buena” la calidad de su competencia. Se concluye que: luego de realizar un estudio
acerca de una correcta gestion, en el campo de la industria de la restauracion, se logra
llegar a cierto grado de conocimiento el cual permite desarrollar una solucion a dicho

problema encontrado en los restaurantes del cantdon Ambato, por lo que se proponer



realizar un modelo de gestion P.D.C.A. 90 Mediante un diagnostico situacional se
consigue verificar en qué punto se encuentra el problema de desconocimiento de factores
de calidad en los propietarios o administradores de la empresa gastronémicas de la ciudad
de Ambato. Por lo que se propone el modelo de gestién de calidad P.D.C.A, que coadyuve
en la solucion de los procesos de produccion de empresas dedicadas a la industria de la

restauracion.

Antecedentes Nacionales

Gaytan (2016) en su investigacion Caracterizacion del estilo de liderazgo
carismatico en las micro y pequefias empresas del sector de servicio — rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Huaraz, 2015. Tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015.
Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los colaboradores de las micro y pequefias empresas - del sector servicios — rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz. Determinar las caracteristicas del estilo de
liderazgo carismatico en el distrito de Huaraz. La investigacion fue de tipo descriptivo y
nivel cuantitativo, de disefio no experimental transaccional, la poblacion fueron los
colaboradores de las MYPE del sector servicio — rubro restaurantes turisticos en el distrito
de Huaraz, siendo la muestra 20 trabajadores. Obteniendo los siguientes resultados: el
55% de los encuestados tienen la edad entre 20 a 24 afios, mientras que el 45% manifiesta
tener entre 25 a 30 afios. EI 55% son de género masculino, y el 45% son de género
femenino. EI 80% manifiesta tener un grado de instruccion superior no universitario
completo, y el 10% manifiesta tener un grado de instruccidn superior no universitario
incompleto al igual que un 10% para nivel superior universitario incompleta. EI 55% de

la mayoria son mozos, seguido de un 40% que son cajeros y un 5% que estan a cargo de
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la limpieza, y la mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas el 80% tienen
mas de un afio de permanencia en el rubro y un 20% tienen menos de un afio. EI 100% de
las micro y pequefias empresas encuestadas fueron creadas con la finalidad de obtener
ganancias. Se concluye que: el estilo de liderazgo carismético en las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes turisticos, segun las encuestas
realizadas, son de alto porcentaje de desconfianza en cuanta a las decisiones del lider,
respecto a las principales caracteristicas de los colaboradores en los restaurantes
turisticos, los colaboradores tienen entre 20 y 24 afios de edad, de género masculino con
instruccion universitaria incompleta, estos afirmaron que no se sienten orgullosos de estar
bajo la direccion de sus lideres, las caracteristicas del liderazgo carismatico, estan basadas
en la capacidad que tiene el lider en generar entusiasmo en los trabajadores, ya que es
capaz de hacer que los trabajadores den lo maximo de si, los lideres carismaticos son

visionarios e inspiradores, tienden a hacer un buen uso de la comunicacion.

Salinas (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de la
ciudad de Huarmey, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del liderazgo en las Micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro polleria de la ciudad de Huarmey, afio
2017. Y plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, afio 2017. Determinar las principales
caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de
la ciudad de Huarmey, afio 2017. Determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad bajo el enfoque del liderazgo en las Micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, de la ciudad de Huarmey, afio 2017. La investigacion fue de
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tipo descriptiva y nivel cuantitativo de disefio no experimental transaccional, su poblacion
fue de 15 Micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro pollerias de la ciudad de
Huarmey, afio 2017. Obteniendo los siguientes resultados: el 60% de los emprendedores
tienen de 31 a 50 afios de edad, el 60% de los representantes son de género femenino, el
60% de grado de instruccion tiene secundaria, el 60% se desempefia como administrador
de su negocio. El 40% de los representantes se desempefian en el cargo de 7 afios a mas,
el 50% tiene de 6 a 10 colaboradores. EI 70% de los colaboradores de la polleria de la
ciudad de Huarmey son personas no familiares. EI 70% de las Micro y pequefias empresas
se crearon para generar ganancias. Se aprecia que el 60% de los representantes
encuestados tiene cierto conocimiento del termino Gestion de Calidad, el 80% de los
emprendedores indican que no conoce tecnicas modernas de Gestion de Calidad. EI 60%
de los representantes de las Micro y pequefias empresas menciona que sus colaboradores
gue no se adaptan a los cambios, el 70% de los representantes conoce la Observacion. El
80% de los representantes encuestados manifiestan que si contribuyen con la gestion de
calidad para el mejoramiento del negocio. Con respecto al significado de la palabra
liderazgo el 50% de los representantes encuestados tiene cierto conocimiento. Se
concluye que: la mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017 tienen una edad promedio
de 31 a 50 afios de edad, liderado en la direccién de la empresa por mujeres, con grado
de instruccién secundario completa, desempefando el cargo como administradoras, con

la mayoria relativa que desempefian el cargo mas de 7 afios.

Pérez (2018) en su investigacién Caracterizacion del financiamiento y liderazgo
de las mypes del sector servicio rubro restaurantes en el distrito de Tumbes, 2018. La
presenta investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la Caracterizacion del

financiamiento y liderazgo de las MYPES, sector servicio, rubro restaurantes, Distrito
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Tumbes, afio 2018. Y planted los siguientes objetivos especificos: Describir las
Caracteristicas del capital de trabajo en las MYPES, sector servicio, rubro restaurantes,
Distrito Tumbes, afio 2018. Determinar los tipos de financiamiento en las MYPES, Sector
servicio, rubro restaurantes, Distrito Tumbes, afio 2018. Describir el trabajo en equipo en
las MYPES, Sector servicio, rubro restaurantes, Distrito Tumbes, afio 2018. Determinar
la Toma de Decisiones de las MYPES, Sector servicio, rubro restaurantes, Distrito
Tumbes, afio 2018. La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, la poblacién
y muestra estuvo conformado por 10 propietarios de las 10 Mypes dedicadas al rubro de
restaurantes. Obteniendo como resultados: segun la variable de Financiamiento el 100%
(10 propietarios) manifiestan que; el 20% (02) considera que utilizo capital propio para
el inicio de su restaurante y el 80% (08) considera que para el inicio de su restaurante no
utilizo capital propio, el 100% (10 propietarios) manifiestan que; el 80% (08) considera
que utilizo capital por deuda para el inicio de su restaurante, el 100% (10 propietarios)
manifiestan que; el 80% (08) considera que utilizé capital por deuda para el inicio de su
restaurante, el 100% (10 propietarios) manifiestan que; el 100% (10) considera que su
inversion ha tenido un Capital de Trabajo Positivo, el 100% (10 propietarios) manifiestan
que; el 70% (07) considera que conoce sobre las Politicas de Capital de Trabajo el 100%
(10 propietarios) manifiestan que; el 100% (10) considera que tiene informacion sobre el
Ciclo Operativo, el 100% (10 propietarios) manifiestan que; el 100% (10) considera que
conoce sobre el Crédito No Bancario, el 100% (10 propietarios) manifiestan que; el 100%
(10) considera que conoce sobre el Financiamiento a Corto Plazo, el 100% (10
propietarios) manifiestan que; el 100% (10) considera que conoce sobre el
Financiamiento a Corto Plazo. Se concluye que: de acuerdo con los resultados obtenidos

mediante la encuesta se concluye que los propietarios de cada restaurante optaron por
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tener un Capital por Deuda para el inicio de su negocio ya que estos son los més accesibles

y ademas les permiten tener una buena rentabilidad.

Antecedentes Locales

Jauregui (2017) en su investigacion Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes del distrito
de Nuevo Chimbote, 2014. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad en el Micro y Pequefias Empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.
Y planteo los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de
gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, servicio rubro
restaurantes de la urbanizacion los Heroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.
Describir las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los Heéroes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014. Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de la urbanizacion los Heroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. La
investigacion fue de tipo descriptiva y nivel cuantitativo de disefio no experimental
transversal, para el recojo de la informacidn se escogié en forma dirigida una poblacion
muestra de 8 Micro y Pequefias Empresas. Obteniendo los siguientes resultados: el 50%
de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro restaurantes de la
urbanizacién Los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, tienen una edad promedio de
18 a 30 afos. ElI 89% son de género masculino. El 78% tiene grado de instruccién
universitaria completa. El 75% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
son los duerfios. EI156% de las microempresas viene desarrollando actividades en el mismo

rubro mas de 5 afios. EI 100% % de las Micro y Pequefias Empresas, tienen como objetivo
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maximizar ganancias. EI 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas,
desconocen el término Gestion de calidad. EI 100% de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas, desconocen el término Gestion de calidad. EI 100% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, aplican el liderazgo democratico. El
100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, no siguen un plan de
negocios estratégico. Se concluye que: se concluyd que la totalidad de las Micro y
Pequefias Empresas no conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria
aplican el liderazgo democrético, por otra parte, en su totalidad no siguen un plan de
negocios estratégicos. Finalmente, la mayoria que aplico gestion de calidad, obtuvo
buenos resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto, se puede decir que
la mayoria de las Micro y Pequefias Empresas si aplican gestion de calidad, pero

desconocen el término.

Torres (2016) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro cevicherias del P.J Miraflores
bajo de la ciudad de Chimbote, afio 2013. La presenta investigacion tuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la
ciudad de Chimbote, 2013. Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
caracteristicas de los representantes legales en las MYPES del sector servicio - rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las
caracteristicas en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores
Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad en las MYPES del sector servicio — rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de
la ciudad de Chimbote, 2013. La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental,

la muestra estuvo conformado por 18 MYPES. Obteniendo los siguientes resultados: el
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77.8% de los representantes son hombres, el 44.4% tiene una edad promedio de 45 a 50
afios, el 53.3% solo tienen secundaria completa. EI 50% cuenta con un promedio de 1 a
10 trabajadores, el 72.2% tiene mas de 5 afios en el negocio, el 61.1% desconoce de las
técnicas de gestion empresarial, el 56% aplico la técnica de mejora continua. EI 38.9% se
presenta como jefe, el 77.8% afirman que la gestién de calidad ayuda a cumplir los
objetivos, el 38.9 % cuenta con clientes mas satisfechos. Se concluye que: la mayoria de
los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio - rubro cevicherias del
P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 son del género masculino, tienen una
edad promedio de 45 a 50 afios de edad y en su mayoria tienen estudios basicos como es

la secundaria.

Aranda (2017) en su investigacion La gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes
del casco urbano de Chimbote, 2016. La presenta investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del
casco urbano de Chimbote, 2016. Y planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016. Determinar
las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes del casco urbano de Chimbote, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y
pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del casco urbano de Chimbote,
2016. La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, de corte transversal la
muestra estuvo conformado por 149 micro y pequefias empresas. Obteniendo como

resultados: sl 51.9% de los representantes legales tienen entre 31 y 50 afios. EI 51.9% de
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los encuestados son de sexo femenino. El 51.9% de los encuestados tiene grado de
instruccion superior universitaria. EI 40.8% de los encuestados tiene el cargo de
administrador de la empresa. El 59.3% de los restaurantes tiene de 6 afios a mas de
actividad. E159.3% de los restaurantes tiene de 1 a 5 trabajadores en el negocio. El 44.5%
de restaurantes los trabajadores no son ni familiares ni amigos del propietario. El 59.3%
de los restaurantes fueron creados con la finalidad de crear ganancias. En el 88.9% de los
restaurantes se establece los logros, criterios y estrategias las cuales seran parte del
servicio a brindar. Se concluye: La mayoria de los representantes legales (51.9%) tienen
entre 31 y 50 afios, son de sexo femenino (51.6%), tiene grado de instruccidn superior
universitaria (51.9%), tienen el cargo de administrador de la empresa (40.7%) y tienen de
6 a mas afos en el cargo (48.2%). La mayoria de los restaurantes (59.3%) tiene de 6 afios
a mas de actividad, tienen de 1 a 5 trabajadores en el negocio (59.3%), los trabajadores
no son ni familiares ni amigos del propietario (44.5%) y los restaurantes fueron creados
con la finalidad de crear ganancias (59.3%). Se concluye que: en su gran mayoria son
personas mayores con experiencia en el rubro de género femenino, y tienen trabajando en
sus negocios a personas no familiares, cumpliéndose los logros, criterios y estrategias que

se traza la empresa.

2.2 Bases teoricas

Micro y pequefias empresas en el Peru

El 98% de las micro y pequefias empresas son las que venden en el Estado, las
ganancias de en el rubro de servicios es mayor que en el rubro de comercio, las demas se
dedican a la extraccién y produccion. Estas pequefias empresas son de gran importancia
para la economia de un pais, ya que la mayoria del aumento del PBI se debe a estas
pequefias empresas que poco a poco se van situando en el mercado y logran crear un valor

hacia los consumidores. (La Republica, 2018).
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En los Ultimos afios, estas pequefias empresas son indispensables para la reduccion
de la pobreza y aumento de las posibilidades de gastos en la ciudad, teniendo como objeto
desarrollar las actividades de extraccion, produccion, transformacién, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios (Palacios, 2018).

Es un conjunto de empresarios que aportan posibilidades de empleo a la poblacion
con la finalidad de poder generar ingresos y la emisién de comprobantes de pagos en el
pais. Es importante motivar el crecimiento sostenido y constante, siendo las micro y
pequefias empresas un generador de empleo en el Per( en diferentes sectores de nuestra

economia (EI Comercio, 2016).

Hoy en dia las condiciones econdmicas en nuestro pais, asegura que una micro y
pequefia empresa no puede sobrevivir sola sin el apoyo de otras empresas en optimas
condiciones y asi convertirse en microempresas Vviables. En algunas empresas se obtienen
baja rentabilidad debido al uso inadecuado de las tecnologias y a su escasa capacitacion

de su personal, teniendo como resultado una baja productividad (EI Peruano, 2018).

Andina (2018) nos comenta que; se le considera como pymes a la cantidad de
pequefias y medianas empresas de acuerdo al margen de ventas, capital social, cantidad
colaboradores y su produccion o activos que presentas diferentes caracteristicas del tipo
de entidades econdmicas. Por ende, en nuestro pais las pequefias y medianas empresas
que han surgido llevan a cabo a distintos tipos de actividades econémicos entre los que
sobresalen son las siguientes: ventas al por mayor y menor, agricultura, silvicultura y
pesca, industrias manufactureras, construccion, transporte, almacenamiento y
comunicacion, bienes inmuebles y servicios prestados a la empresa, servicios comunales,

sociales y personales.
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La mayoria de microempresarios son formales, mientras que los demas son
informales saltedndose los pagos y obligaciones que rige el Estado, en nuestro pais se
debe establecer empresas formales, mejorando la competitividad, la calidad de empleo y

asimismo impulsando el crecimiento econémico y reducir la pobreza.

La mayoria de las empresas pertenecen a las micro y pequefias empresas, desde el

afio pasado existen pequefias empresas lideradas por mujeres emprendedoras.

Actualmente cabe resaltar que el bajo nivel de acceso al crédito, lo que restringe
el crecimiento de estas micro y pequefias empresas, siendo destinadas a operaciones

diarias, como la reserva de insumos y el pago de deudas.

El Peru esté entre los puestos mas altos en Latinoamérica debido a que somos un
pais de emprendedores, emprendedor se le llama a la persona que tiene una idea y lo ve
como una oportunidad y logra hacerlo realidad, es la persona que tiene vision, pasion,

osadia, persistencia, saben lo que quieren y van en busca de ello. (Gestion, 2017)

De la misma manera se reflejé conformidad por el hecho de que el Estado se
manifieste como primer comprador, con la finalidad de contribuir con estas pequefias
empresas. Si el gobierno incita a apoyar a las micro y pequefias empresas, creara
satisfaccion por parte de los emprendedores e influira y motivard a los empresarios a

seguir emprendiendo en su negocio (Peru2l, 2017).

Analizan la estructura del mercado para conocer las fuerzas y debilidades de la
competencia, posicién donde esta situada nuestra microempresa, nuestro publico objetivo

y posibilidades de aumento.

Debemos de consumir todas las oportunidades a la hora de buscar financiamiento
y apoyos en corporaciones publicas, entidades financieras, particulares, que cuenten con

un ingreso de primera para invertir en nuestro negocio. Conforme pasan los afios estas
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pequefias empresas se irdn desarrollando, nuevas van surgiendo. Esto vitaliza nuestra
economia. Debido que como otros se van desvaneciendo en menos de un afio; y las que
sobresalen se vuelven mas destacadas y respetadas en el mercado, extendiendo su
capacidad de produccion, solicitando de mas mano de obra y ceden con mayores tributos

al mercado (El Peruano, 2018).

En su mayoria de los paises de América Latina son afectados por problemas
sociales, como los de extrema pobreza, es por ello que se desarrollan la mayoria de micro
y pequefias empresas, las cuales se encuentran en diferentes sectores de la economia (EI

Peruano, 2016).

La competitividad también detiene el aumento de estas empresas familiares, ya
que en el pais a medida que pasa el tiempo, lastimosamente se les considera a los
productos de mejor categoria, de buena calidad solo por el resultado de ser extranjeros,
dandose el minimo valor al producto por no ser un producto de marca reconocida, aungque
se realizan diferentes actividades para asociar a los compatriotas emprendedores

(Gestion, 2014).

Las micro y pequefias empresas al principio consideraban las pequefias
distribuidoras un lugar donde se logra obtener practicas que facultan la manipulacién de
la bolsa de los consumidores y el vinculo de mediano y largo periodo con los
distribuidores y al limite de este método exploran en el intercambio de bienes en el
extranjero. Estas pequefias empresas son maravilladas por el afan de mercados internos,
gran parte de emprendedores cree que su postura infantil se hara mas fuerte en las

siguientes ventas de navidad y afio nuevo (ElI Comercio, 2018).

Hoy en dia estas empresas familiares reflejan un sector vital muy trascendente

dentro del sostén de productividad del Pert, de manera que las microempresas presentan
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en la actualidad el 95.9% de total de instalaciones nacionales, este porcentaje se

incrementa hasta un 97.9% si se llegan agregar las pequefias empresas.

Gestion de calidad

Es muy importante la necesidad de ir por el camino de la competitividad y calidad,
solo el 1% de todas las empresas formales en el Per( cuentan con un buen sistema de
gestion de calidad, por lo cual nos dificulta convencer a las demas empresas restantes que

vayan por el camino de la competitividad (La Republica, 2017).

El 1SO 9001 es una norma de Sistemas de Gestion de Calidad con mayor
reconocimiento internacionalmente, permitiendo la mejora continua y ayudando a las
organizaciones a cumplir sus perspectivas, mejorando la capacidad de sus operaciones

para satisfacer las expectativas y necesidades de sus consumidores.

El ISO 9001 es aplicable en todas las organizaciones, ayudando a negociar de
manera continua la calidad de todos los bienes y servicios, asimismo también ayuda a la
organizacion a mejorar su rendimiento, optimizacion de su servicio al cliente y ser
eficientes. Ha sido implementado por mas de un millon de organizaciones en todo el

mundo.

Esta norma nos proporciona procedimientos, infraestructura y recursos necesarios
para ayudar a las organizaciones y al mismo tiempo nos permite mostrar un alto nivel de
calidad de un servicio, al momento de hacer nuestras ofertas para contratos. Es por ello
que el 1ISO 9001 se ha vuelto de vital importancia para que muchas empresas puedan

competir en el mercado.

Esta certificacién 1ISO 9001 nos ayudara a negociar el compromiso con nuestros
accionistas, satisfaccion de nuestros clientes, la reputaciéon de nuestra organizacién y las

ventajas competitivas. Todas las organizaciones que aplican esta norma tienen
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ascendientes tasas de supervivencia, ventas y aumento de puestos de trabajo. De hecho,

el 1ISO 9001 es muy influyente y muy utilizada por las empresas en diferentes sectores.

Hoy en dia, nacional como internacional, hay mas competencias entre
organizaciones. Como todos sabemos que es de mucha importancia saber posicionarnos
con la confianza de generar buenos productos y servicios para poder satisfacer las
necesidades de los consumidores, por ende, se crea la norma principal que es ISO 9001
de Gestion de calidad en el Peru, por ejemplo, desde la manufactura de una prenda de

vestir hasta la construccion de una casa y/o edificios.

En este caso es de mucho interés conocer como se clasifican y cual es la
importancia que prevalece en nuestro pais. Por ende, se selecciona que es erroneo que
una sola organizacion se plasme a satisfacer las necesidades de los clientes, por esta razon
las empresas se enfocaran en los esfuerzos para que destaquen en los mercados, los cuales

cuentan con caracteristicas y necesidades.

Es fundamental destacar que hay restricciones y deficiencias en la gestion de
calidad, en el cual se debe mejorar la cultura de calidad de calidad, renovacion y

creatividad a partir de un buen liderazgo.

El objetivo es emprender el incremento de un trabajo eficiente y actual, de los

recursos estatales a favor de todos los peruanos, actuando con justicia, equidad y cordura.

La gestion de calidad es un grupo de reglas y modelos que aplican en diferentes
paises y que se relacionan entre ellos para desempefiar las diferentes condiciones de
excelencia que una organizacion demanda, para cubrir la necesidad de principios que se
ha precisado a sus clientes, mediante un progreso constante de una forma organizada y

estructurada.
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Un método de gestion de calidad debe estar identificado con un manual de
excelencia, con procesos y formaciones técnicas que deben ser inspeccionado para poder
certificar la confiabilidad de estados financieros para los consumidores, este debe admirar
la apariencia de aquellos que tienen la cantidad numerosa de excelencia al terminar un

bien o servicio que cede la empresa.

La calidad con el transcurso del tiempo se ha transformado en un modo de
tramitacidn organizacional que ha unido los métodos de informacién mediante modernos
procesos de comunicacion, hace que ideas como bolsa de servicios, ya sean usados de
manera mas frecuente para alcanzar la excelencia, se necesita procesos, sistematizacion
tramitacion, ya que son las personas las que van a confiar en la gestion de calidad y van

a promover los valores empresariales.

Actualmente, esto es un asunto incuestionable el hecho de que nuestra
organizacion se encuentra inmersa en entornos y mercados totalmente competitivos como
globalizados. Entornos en los que nuestra organizacion viene formalizando sus
actividades y medios, con la finalidad de obtener buenos resultados, lo que a su vez ha
derivado de la escasez de adquirir herramientas y metodologias que permitan disponer de
una organizacion de gestion orientada hacia la produccion de buenos resultados, o lo que

es idéntico y alcanzar los objetivos establecidos.

Beneficios al implementar un Sistema de Gestion de Calidad

Promover una civilizacion de calidad hacia los trabajadores de la corporacion,
progresando de forma notable y orientada al servicio del cliente. Organizar, analizar y
regularizar los procedimientos, excluyendo tramites innecesarios que obstaculicen las
relaciones de los consumidores con la empresa, asimismo establece objetivos a corto,

mediano y largo plazo para lograr un seguimiento habitual, reprendiendo las desviaciones
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adecuadas. Por otro lado, trata de optimizar la relacion interna entre las areas,
promoviendo el trabajo en equipo Yy establece un area conveniente para la innovacion de

la Administracion Publica en lo més profundo (Valenzuela, 2015).

Gestion de calidad total

Consiste en emplear el concepto de Calidad Total a los procedimientos de servicio
de la empresa, pretendiendo afadir la particularidad en todos los procesos de la
organizacion. Sirve también para coadyuvar a la organizacion a alcanzar la maxima

eficacia y tolerancia en todos los procesos (Navarro, 2016).

La satisfaccion del cliente aplicado tanto a la organizacion como al producto o
servicio, con la finalidad de obtener beneficios para la organizacién, mejorando las

condiciones de trabajo y formacion del personal.

Se basa en la mejora continua, tratando de optimizar todas las areas para mejorar
la calidad total de la empresa, buscandose una satisfaccion global teniendo un trato
respetuoso hacia las personas. Para la formacion de un sistema de Gestion de Calidad

Total dependera del tipo de organizacion y hacia donde se quieran dirigir.

Liderazgo

El liderazgo se puede definir como el conjunto de habilidades que posee un lider,
para poder influir en las personas, encargandose de motivar y guiar al grupo, con la

finalidad de poder conseguir los objetivos y metas de la empresa. (Urcelay, 2016)

Un lider debe de tener pasion y ser muy eficiente para llegar al éxito, siendo
conscientes de la gran responsabilidad que tienen en sus manos, ya sea en el campo

politico, empresarial o social. El liderazgo es el potencial de intervenir, incentivar,
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estandarizar a los hechos para el independiente cumplimiento de las metas y logros a las

personas o grupos (Temple, 2018).

En este aspecto, se debe de fomentar y educar un buen liderazgo con un
reconocimiento, por ende, todas las personas somos capaces de influir, prever, preservar,
innovar y ensefiar nuestras cualidades que definan un liderazgo profesional. Debemos de
crear lideres con la capacidad de comprender, saber escuchar, ya que el Per( requiere de
personas que sean responsables y liderazgo de todo nivel, personas decididas y dispuestas

a apostar por todo (Temple, 2014).

En la mayoria de las empresas deseamos tener un lider que nos inspire, que nos
guie y nos muestre el camino y porque es bueno llegar alli, y sobre todo que nos diga que
tenemos que hacer para llegar. Un lider que tenga una vision clara de los objetivos que
desea alcanzar, y que su vision sea también nuestra vision, un lider que nos diga que todo

saldra bien (Temple, 2018).

Una persona que nos ayude a forjar un buen futuro, que nos ayude a sacar lo mejor
de nosotros y nos anime a creer que este pais esta lleno de oportunidades, nos ayude a
focalizarnos en ello. Necesitamos un lider que no tema liderar y que se enfrente a lo
correcto, un lider que lidere por conviccidn, pero sobre todo que no nos abandone y que

se haga cargo de los problemas sin culpar a los demas (Carranza, 2018).

El alto crecimiento de la economia se debe a la buena capacitacion de los lideres
dentro de las organizaciones el cual va generando puestos de trabajos, generando. Los
lideres deben de ser democraticos con la finalidad de que las personas den su participacion

en los planes de accion de dicha organizacion.
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Las empresas deben de tomar conciencia de la importancia de equilibrar los
potenciales, debemos de capacitarlos debidamente para que puedan ocupar puestos donde

tendran que manejar personal a su servicio.

Lamentablemente, por muchos afios en los conocimientos psicoldgicos e inclusive
econdmicos, el individuo que formaba la potencia labor era una simple cifra, un insumo
crecidamente, el cual formaba tan solo un fragmento de un misterio en el cual no se

distinguia la parte humanitaria del servicio.

Rol de un Lider en las empresas:

El lider es la persona que se encargar de inspirar y guiar al grupo, es la imagen
para el grupo, un buen lider no adopta valores negativos, sino se encarga de motivar y
creer en el potencial de su equipo, es capaz de trabajar en grupo y corregir de buena

manera (Salosny, 2017).

También, hoy en dia no solo hay lideres hombres, sino lideres que son en su
mayoria mujeres dejando atras los prejuicios, las cuales tienen dominio de si mismas, es
una gran estratega, escucha y respeta las decisiones, toma buenas decisiones, transforma
los problemas en oportunidades, y sobre todo busca que el trabajador se identifique con

la empresa (EI Comercio, 2014).

Cualidades de un Lider

Bornstein (2017) nos comenta que estas cualidades deben tener todo lider:

- Confianza: el lider debe transmitir seguridad de si mismo, debe mantener al
grupo unido y guiar a la direccion correcta.

- Debe tener conocimiento: el lider para ensefiar primero debe saber y conocer.
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- Ser modelo de conducto: como lider, tu imagen debe ser ejemplar para que
los colaboradores te vean como ejemplo a seguir, y quieran seguir tus pasos.

- Lidiar con los problemas: el lider debe analizar el problema y tomar las
mejores decisiones para que no pueda perjudicar a la empresa.

- Comunicacién: como lider debes tener una buena capacidad de
comunicacion, esto ayudaré a que pueda anticipar los problemas, sobre todo
saber escuchar y comprender.

- Ser positivo y poseer una actitud positiva.

- Ser motivador: el lider debe motivar constantemente a los trabajos para que
puedan desempefiarse bien en su area de trabajo.

- Ser estratega: como buen lider debe convertir las debilidades que se presenta
en fortalezas.

- Tener principios y valores.

Tipos de liderazgo

Garcia (2015) nos comenta que; generalmente hay diferentes tipos de liderazgo
que adopta un lider, cada tipo de liderazgo tiene diferentes efectos al momento de
aplicarlo en una empresa, es por ello que el lider debe ver cual de los estilos le beneficiara

al emplearlo. A continuacion, los tipos de liderazgo:

Liderazgo Autocratico: se basa en que el Lider o ya sea el gerente de la empresa,
toma todo el poder y los trabajadores tienen que obedecer las decisiones que toma.
Usualmente es muy poco utilizado este tipo de liderazgo ya que los trabajadores no se

sienten valorados y no pueden expresar sus opiniones.

Lider Transaccional: este tipo de liderazgo se basa en interactuar entre el lider y

sus colaboradores. Los trabajadores son recompensados por su buen desemperio en el area
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de trabajo. En este estilo se beneficia tanto el lider como el trabajador, ya que mientras

mas productividad tenga la empresa mayor es la ganancia.

Liderazgo Transformacional: en este tipo de Liderazgo es mas fluida la
comunicacion con los lideres, tomando en cuenta todas las sugerencias y aportes de los
colaboradores. Este tipo de liderazgo genera confianza a los colaboradores para que se
puedan desempefiar mejor en su area de trabajo, les motiva constantemente y reconoce su

esfuerzo del trabajador.

Caracteristicas de un lider

Rodriguez (2017) nos comenta que los lideres deben de tener algunas de estas

caracteristicas:

Los lideres deben de ser visionarios, proyectando una imagen a futuro y sabiendo
guiar a su personal, también nos comenta que un lider tiene que ser inspirador, buenos
oradores, carismaticos y demostrar pasion por lo que hacen. El lider debe de ser
estratégico, convirtiendo una amenaza en oportunidad y deben de ser centrados al
momento de establecer sus prioridades. Un lider debe de tomar decisiones correctas y con

rapidez.

Ventajas del lider

Se mantiene buenos lazos humanos con el grupo. El lider fortalece las virtudes de
sus empleados y hay un beneficio mutuo por parte de ellos. Se gana estimacidn, gratitud

y respeto de las personas y por otro lado se fomenta la comunicacion y el dialogo.

Desventajas del lider

El lider se hace cargo de todas las labores de sus empleados, también requiere de

altos niveles de autocontrol y autodireccion. Se pierde la confianza en el equipo, cuando
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el lider tiene un fracaso en un proyecto, lo cual puede generar discusiones y problemas

de comunicacidn.
2.3 Marco conceptual
Las Micro y Pequeiias Empresas

Las micro y pequefias empresas pueden ser fundadas por una persona natural o
juridica, teniendo como propdsito generar lucros por medio de su produccion y
comercializacion de bienes o recursos. Estas pequefias empresas son importantes porque
aportan una gran cantidad de ganancias, generando empleos y el desarrollo economico

del pais.
Gestion de Calidad

Son resultados de labores que aplican aguellas empresas para mejorar sus técnicas,
siendo una gran herramienta utilizada por todas las empresas hoy en dia, es una mejora
continua, enfocandose en que los productos que se ofrezcan sean de buena calidad para

que de esa manera logren que los clientes queden satisfechos.
Gestion de calidad total

Se basa en la mejora continua, tratando de optimizar todas las areas para mejorar
la calidad total de la empresa, buscandose una satisfaccién global teniendo un trato
respetuoso hacia las personas. Para la formacion de un sistema de Gestion de Calidad

Total dependera del tipo de organizacion y hacia donde se quieran dirigir.
Liderazgo

Es importante tener un liderazgo en todos los aspectos de nuestra vida, el buen
liderazgo en una empresa tiene como objetivo el trabajo en equipo, saber incentivar o
motivar al personal, pero sobre todo guiarlo y tener una buena comunicacion con ellos.
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Liderazgo y su importancia

Un buen lider, es aquella persona que va al mando entre los de su clase de los que
le rodean, reconociendo las habilidades e motiva a sus comparieros para llegar a una meta

y propositos establecidos como equipo o individuales.

Liderazgo y sus beneficios

Mantener en motivacién al grupo de trabajadores es una gran responsabilidad para
el liderazgo. El buen liderazgo debe llevar a cabo un reconocimiento de las habilidades o
esfuerzos segun la capacidad de un colaborador, esta herramienta va aumentar las

capacidades de cada colaborador, animandose a poder aspirar a cosas mas grandes

Tipos de liderazgo

Liderazgo Autocratico: se basa en que el Lider, toma todo el poder y los

trabajadores tienen que obedecer las decisiones que toma.

Lider Transaccional: se basa en interactuar entre el lider y sus colaboradores. En

este estilo se beneficia tanto el lider como el trabajador, aumentando sus ganancias.

Liderazgo Transformacional: es mas fluida la comunicacion con los lideres,
tomando en cuenta todas las sugerencias y aportes de los colaboradores generando

confianza entre los colaboradores y reconoce su esfuerzo de cada trabajador
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1.  HIPOTESIS

En la presente investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del

distrito de Chimbote, 2018, no se planteo hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de

investigacion no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se realizé sin manipular la variable gestion de calidad

bajo el enfoque del liderazgo, solo se observd tal y como se presenta en la realidad.

Fue transversal porque el estudio de investigacion: Gestion de calidad bajo el
enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de Chimbote, 2018 se desarrolldé en un espacio de tiempo

determinado teniendo un inicio y un final especificamente en el afio 2018.

Fue descriptivo, debido a que solo se describid las diferentes caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de liderazgo en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

4.2 Poblacion y muestra

Se utilizé una poblacién de 31 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018. La informacidn se obtuvo a traves de la

técnica del sondeo.

Se utiliz6 una muestra de 31 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias del distrito de Chimbote, 2018 (Ver anexo 3).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion | Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual | operacional
El Edad de los - 18 a 30 afos
representante representantes - 31 a 50 afios Razon
de las micro - 51 a més afos
y pequefias Genero de los - Masculino
empresas representantes - Femenino Nominal
] varian entre
Perfil de los Estas diferentes - Sin instruccion
representant pequefias edades y de - Educacion basica
esdelas | empresasson | géneros, que | Grado de instruccion | - Superior no Ordinal
Micro y importantes poseen de los representantes | universitario
Pequefias porque g'r‘;edrggtgz - Su_perlo_: _
universitario
empresas | aportanuna | ncccion, Cargo que - Duefio Ordinal
gran cantlc_iad que a la desempenian los - Administrador
de ganancias, | misma vez representantes
generando desempefian
empleos yel | elcargode Tiempo que - 0 a 3 afios
desarrollo duefio o desempefian los - 4 a 6 afos Rango
econémico | administrador | representantes en el | - 7 a més afios
‘ y cargo
del pais. desempefian Tiempo de -0 a 3 afios
en _eI cargo permanenciade la | - 4 a6 afios Rango
varios anos, | empresaen el rubro | - 7 afios a mas
teniendo
distintos -1 a5 trabajadores
ndmeros de Namero de -6al0 Rango
trabajadores, | trapajadores enfias | trabajadores
ya sean micro y pequefias | - 11 a mas
familiares o empresas trabajadores
no, con
diferentes Vinculo de las - Familiares
ObJe“VP,S de personas que - Personas no Nominal
creacion. trabajan en su familiares
empresa
Obijetivos de - Generar ganancia | Ordinal
creacion - Subsistencia
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual operacional
Conocimiento | - Si Razon
La gestionde | deltérminode | - No
calidad es una la gestién de - Tengo cierto
técnica calidad conocimiento
Son moderna que - Benchmarking Ordinal
resultados de todo Conocimiento | - Atencidn al cliente
labores que emprendedor de técnicas - Empowerment
aplican debe conocer modernas -La5S
aquellas ya que ayuda - Outsourcing
Gestion | empresas para en las - Otros
de calidad | mejorar sus dificultades - Ninguno
técnicas, que el Dificultades - Poca iniciativa Razén
siendo una trabajador para la - Aprendizaje lento
gran pueda implementacion | - No se adapta a los
herramienta implementar de gestion de cambios
utilizada por para calidad - Desconocimiento del
todas las solucionarlos, puesto
empresas. siendo una - Otros
técnica que Técnicas para | - La observacion Nominal
ayuda a medir medir el - La evaluacion
el rendimiento rendimiento - Escala de
del personal y puntuaciones
a la misma vez - Evaluacion de 360°
contribuye a - Otros
mejorar el Contribuye la | - Si Razon
rendimiento gestion de -No
del negocio, calidad al
ayudando a rendimiento
alcanzar los
objetivos y La gestionde | - Si Razon
metas de la calidad ayudaa | - No
empresa. cumplir los - A veces
objetivos y
metas
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Conocimiento - Si
El liderazgo acerca del - No Razon
es un tema liderazgo
Es importante | que todas las - Comunicacion
tener un micro y - Comunicaciony | Razon
liderazgo en pequerias Competencias el poder de
todos los empresas propias de un lider | conviccion
aspectos de deben tener - Comunicacion y
Referente a las | nuestravida, | en cuenta, ya el saber escuchar
técnicas el buen que el lider - Ninguna
administrativas | liderazgoen | eselquese | Esunbuen lideren | - Si
del liderazgo | unaempresa encarga de la empresa - No Razon
tiene como encaminar a | Promueve trabajo | - Si
objetivo el su personal en equipo No
trabajo en y llevarlo al Nominal
equipo, saber |  éxito, por | Ayudaaresolver | - Si Ordinal
incentivar o | ello, el lider | Jloserroresdesus | - No
motivar al debe contar colaboradores
personal, pero con El liderazgo es - Si Razon
sobre todo habilidades primordial en las | - No
guiarloy | paraguiaral | organizaciones
tener una grupo, - Que construyan
buena promoviendo |  Tipos de lideres un proyecto de
comunicacion | eltrabajoen | consideran que futuro Ordinal
con ellos. equipo, necesita su - Lideres
cumpliendo empresa desarrolladores
los objetivos de personas y
propuestos equipos
por la - Lideres que
empresa. fomenten el
trabajo en equipo
Un buen liderazgo | - Si
al personal permite | - No
a la empresa ser Ordinal

eficiente
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Para el desarrollo de la investigacién se utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 23 preguntas las cuales estan distribuidas
en tres partes: Las 5 primeras estan referidas a los datos de las caracteristicas de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refiere a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 14 Gltimas preguntas estan referidas

a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo. (Ver anexo 4)

4.5 Plan de andlisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta, se
utilizo el programa Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion y
elaboracion de las tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizé el programa Microsoft
Word para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se utiliz6 el programa PDF
para la presentacion final de la investigacion y se utilizé el programa Power Point para la

elaboracion de la ponencia de la investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e

muestra instrumentos
Objetivo

¢Cuales son | General: Se utilizd una | -Fue de disefio | Técnica:

las Determinar las poblacion de 31| no experimental | Encuesta

principales caracteristicas micro y pequefias | — transversal — | Instrumento:

caracteristicas | de Gestion de empresas del sector | descriptivo. Cuestionario

de Gestion de | Calidad Bajo servicios, rubro | - Fue no

Calidad conel | el enfoque del | Gestion de | Pollerias del distrito | experimental

uso del | Liderazgo en | calidad bajo | de Chimbote, 2018. | porque se

liderazgo en|las Micro y | elenfoque |La informacion se | realizd sin

las Micro vy | Pequefias del obtuvo atravésde la | manipular la

Pequefas Empresas del | Liderazgo | técnica del sondeo. variable gestion

Empresas del
sector
Servicios,
rubro
Pollerias del
distrito de
Chimbote,
20187

sector
servicios,
rubro Pollerias
del distrito de
Chimbote,
2018.
Objetivos
especificos:
Determinar las

caracteristicas

de los
representantes
sector
servicios,

rubro Pollerias
del distrito de
Chimbote,
2018.

Se utilizd una
muestra de 31 micro
y pequefias
empresas del sector
Servicios, rubro
Pollerias del distrito

de Chimbote, 2018.

de calidad bajo
el enfoque del
liderazgo, solo
se observo tal y
como se
presenta en la
realidad.

-Fue transversal
porque el
estudio de
investigacion:
Gestion de
calidad bajo el
del

liderazgo en las

enfoque

micro y
pequefias
empresas  del

sector servicios,
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Determinar las
caracteristicas
de las micro y
pequefias
empresas del
sector
servicios,
rubro
Pollerias  del
distrito de
Chimbote,
2018.
Determinar las
caracteristicas
de gestion de

calidad bajo el

enfoque  del
liderazgo en
las micro vy
pequefas

empresas del
sector
servicios,
rubro
Pollerias,
2018.

rubro pollerias
del distrito de
Chimbote, 2018
se desarrollé en
un espacio de
tiempo
determinado
teniendo un
inicio y un final
especificamente
en el afio 2018.
- Fue descriptivo,
debido a que
solo se
describio  las
diferentes
caracteristicas
de la gestion de
calidad bajo el
enfoque de
liderazgo en las
micro y
pequefas
empresas  del
sector servicios,
rubro pollerias
del distrito de
Chimbote,
2018.
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4.7 Principios Eticos

Proteccion a las personas: se le respet6 sus derechos fundamentales, su dignidad

humana, su identidad, la confidencialidad y su privacidad.

Beneficencia y no maleficencia: Se les aseguro el bienestar de las personas que

nos ayudaron en nuestra investigacion y no se les causo ningn dafio.

Justicia: Se trat6 equitativamente a todas las personas que participaron brindando

informacidn para el proceso de mi investigacion.

Integridad cientifica: Se mantuvo la integridad cientifica ya que se declaré los
conflictos de interés en la investigacion, ademas no se declararon dafios a las personas

gue me apoyaron en mi investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Todas las personas que me
ayudaron en mi investigacion lo hicieron con su consentimiento, utilizando su

informacion solo para fines especificos establecidos en mi informe.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: Se tomaron precauciones a la hora
de realizar el proceso de investigacion, se imprimié el documento en hojas por ambas

caras, para minimizar la contaminacion de nuestro medio ambiente.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afios 11 35.50
31 a 50 afios 20 64.51
51 a mas afios 0 0.00
Total 31 100.00
Género

Masculino 25 80.70
Femenino 6 19.35
Total 31 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 19 61.29
Superior no universitaria 10 32.25
Superior universitaria 2 6.45
Total 31 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 20 64.52
Administrador 11 35.50
Total 31 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 8 25.81
4 a 6 afios 12 38.71
7 a mas afios 11 35.50
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias

del distrito de Chimbote, 2018.

De las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 14 45.16
4 a 6 afios 10 32.26
7 a mas afios 8 25.81
Total 31 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 9 29.03
6 a 10 trabajadores 15 48.39
11 a mas trabajadores 7 22.58
Total 31 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 5 16.13
Personas no familiares 26 83.87
Total 31 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancias| 31 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente en las Micro y Pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo N %
Conocimiento de la Gestion de Calidad
Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00
Conoce de técnicas modernas
Benchmarking 0 0.00
Marketing 31 100.00
Empowerment 0 0.00
Las5c 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 31 100.00
Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
Poca iniciativa 15 48.39
Aprendizaje lento 16 51.61
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 31 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacién 15 48.39
La evaluacion 16 51.61
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 31 100.00
Contribuye la gestion de calidad al rendimiento
Si 31 100.00
No 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 31 100.00
Contimia. ..
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las Micro y

Pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo N %
La gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos y metas
Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00
Conocimiento acerca del Liderazgo
Si 20 64.51
No 11 35.48
Total 31 100.00
Competencias propias de un lider
Comunicacion 0 0.00
Comunicacion y el poder de conviccion 31 100.00
Comunicacion y el saber escuchar 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 31 100.00
Es un buen lider en la empresa
Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00
Promueve trabajo en equipo
Si 28 90.32
No 3 9.67
Total 31 100.00
Ayuda a resolver los errores de sus colaboradores
Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00
El liderazgo es primordial en las organizaciones
Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00
Tipos de lideres que necesita su empresa
Que construyan un proyecto futuro 0 0.00
Lideres desarrolladores de personas Yy equipos 28 90.32
Lideres que fomenten el trabajo en equipo 3 9.67
Total 31 100.00
Continua. ..
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente en las Micro y Pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo N %
Un buen liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente

Si 31 100.00
No 0 0.00
Total 31 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

El 64.51% de los representantes, tiene una edad entre 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Salinas (2018) el cual manifestd que el 60%
de los emprendedores tiene de 31 a 50 afios, pero se contrasta con los resultados
encontrados por Gaytan (2016) quien en su investigacion encontrd que el 55 % de los
representantes tienen de 20 a 24 afios. Esto demuestra que en su mayoria son personas
adultas quienes estan a cargo de los negocios, ya que tienen experiencia y son personas

innovadoras, aportando en el mercado.

El 80.70% de los representantes son del género masculino (Tabla 1). Lo cual
coincide de la misma manera con Gaytan (2016) quien en su investigacion obtuvo un 55%
de los duefios o administradores son de género masculino, de igual manera coincide
Jauregui (2017) quien en su investigacion el 89% son de género masculino, contrasta con
Salinas (2018) quien en su investigacion encontroé que el 60% son de género femenino.
Entonces podemos apreciar que este micro y pequefias empresas son dirigidos
mayormente por un género masculino, los cuales tienen un poco mas de conocimiento

acerca del rubro.

El 61.29% de los representantes nos indica que tienen, generalmente su grado de
instruccidn superior universitaria (Tabla 1). Esto coincide con Jauregui (2017) quien en
su investigacion el 78% indic6 que también tienen un grado de instruccion superior
universitario, contrasta con Gaytan (2016) quien en su investigacion el 10% manifiestan
tener un grado de instruccion superior no universitario incompleto, contrasta con Salinas

(2018) quien en su investigacion encontré el 60% en su grado de instruccion de
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secundaria. Entonces podemos decir que los microempresarios estdn en un grado de
instruccion de superior universitario y superior no universitario, lo cual es bueno porque
tienen algun conocimiento previo acerca de cdmo trabajan estas pequefias empresas,

logrando de esa manera tomar decisiones correctas

El64.52% de los representantes indicaron el cargo que desempefian en la empresa,
son los duefios lo que estan presente en su negocio (Tabla 1). Esto coincide con Jauregui
(2017) quien en su investigacion el 75% indico que también ocupan el cargo de duefio,
contrasta con Aranda (2017) quien en su investigacion encontr6 el 40.8% ocupando el
cargo de administrador, contrasta también con Salinas (2018) quien en su investigacion
también encontro el 60% que ocupan el cargo de administrador. Esto demuestra que estas
micro y pequefias empresas necesitan la supervision adecuada para que se les pueda
brindar un buen liderazgo, con la finalidad de que el lider mantenga un buen clima laboral

generando un ambiente profesional y confianza entre sus trabajadores.

El 38.71% de los representantes mencionan que desempefian en el cargo de 4 a 6
afios (Tabla 1). Esto contrasta con Salinas (2016) quien en su investigacion indico que el
40% desempefian en el rubro de 7 afios a mas. Hoy en dia, hay micro y pequefias empresas
que estan trabajando en el cargo mucho tiempo y que tiene experiencia en su rubro, por
otro lado, los resultados son muy buenos porque existen administradores capacitadas, asi

mismo, generar empleos en la comunidad para la economia de un pais.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

El 45.16% de los representantes nos indica que tiene un tiempo de 0 a 3 afios
permaneciendo en el mismo rubro (Tabla 2). Esto coincide con Gaytan (2016) quien en

su investigacion la mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas el 80% tienen
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mas de un afio de permanencia en el rubro, coincide con Jauregui (2017) quien en su
investigacion indico que el 37.5% desempefian de 0 a 3 afios en el rubro, contrasta con
Salinas (2016) quien en su investigacion manifestaron tener el 40 % de los representantes
se desempefian en el rubro de 7 afios a mas. Esto quiere decir que los afios de servicio son
importantes, ya que tienen la experiencia suficiente en el rubro para manejar el negocio y

tomar decisiones correctas.

El 48.39% de los representantes manifiestan que de 6 a 10 nameros de
trabajadores tiene a disposicion a sus clientes (Tabla 2). Esto coincide con Salinas (2016)
quien en su investigacion el 50% tiene de 6 a 10 colaboradores, contrasta con Aranda
(2017) quien en su investigacion indico que el 59.3% tiene de 1 a 5 trabajadores. Por ello
se debe mantener un buen liderazgo hacia sus colaboradores y mantenerlos al tanto de
todo, ya que ellos son los que se van a encargar de interactuar con sus clientes. Esto
demuestra que la cantidad de trabajadores mantiene una mejor labor de trabajo para la

satisfaccion dirigida a sus clientes, interactuando y aumentando la confianza.

El 87.50% de los representantes nos indica que tienen trabajando a personas no
familiares de los puestos de trabajo (Tabla 2). Esto coincide con Salinas (2016) quien en
su investigacion el 70% de los colaboradores de la polleria de la ciudad de Huarmey son
personas no familiares, mayormente en los negocios no se mezcla el trabajo con lo
familiar, por ello, el lider busca personas capacitadas, evaluando lo que puedes aportar a
la compariia generando un crecimiento en la empresa. Esto demuestra que las personas
que trabajan en su compafiia son personas fuera de su familia para tener un mayor aporte

con capacidad y estudio por parte del empleado.

El 100% de los representantes nos indica que tienen un objetivo de creacién para
generar ganancias (Tabla 2). Esto coincide con Salinas (2016) quien en su investigacion

el 70% de las Micro y pequefias empresas se crearon para generar ganancias, de igual
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manera coincide con Jauregui (2017) quien en su investigacion el 100% % de las Micro
y Pequefias Empresas, tienen como objetivo maximizar ganancias, Esto demuestra que la
finalidad de creacion de estas micro y pequefias empresas es para el beneficio propio o

lucrativo.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Pollerias del distrito de

Chimbote, 2018.

El 100% de los representantes menciona que “Si “cuentan con los conocimientos
respecto a la gestion de calidad (Tabla 3). Hoy en dia, las micro y pequefia empresa tienen
que tener un conocimiento sobre la calidad de un producto para poder brindarle una
informacion detallada a sus consumidores. Por lo tanto, el lider tiene que hacer llegar la

informacion a sus colaboradores para que estén al tanto de los productos.

El 100% de los representantes respondieron que las técnicas modernas que
conocen es el marketing (Tabla 3). Esto demuestra que el lider implementa el marketing
en su negocio para asi poder captar la atencion de sus clientes y asi generar mas ingresos

y ventas hacia la empresa.

El 51.61% de los representantes indicaron que tienen dificultades al realizar una
implementaciéon de gestion de calidad y mencionan que sus trabajadores tienen un
aprendizaje lento y el 48.39% tiene poca iniciativa como dificultad (Tabla 3). Esto quiere
decir que se les dificulta aprenderse los precios, mientras que otras personas si se les hace
mas facil, la mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas tiene trabajando a
personas que cuentan con un aprendizaje lento, pero deberian de mejorar ese aspecto para

que las ventas puedan ser muchos mas rapidas y no haya inconvenientes.
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El 51.61% de todos los representantes mencionan que las técnicas para medir el
rendimiento de una evaluacion y el 48.39% aplica la observacion a la hora de medir el
rendimiento (Tabla 3). Esto demuestra que el lider implementara una evaluacion al
trabajador para poder saber su capacidad de interactuar con los clientes. Por la conclusién,
hoy en dia un lider siempre recurre a la evaluacion para poder saber en qué contextura o

capacidad esta su trabajador.

El 100% de los representantes respondieron que “Si” contribuyen una gestion de
calidad al rendimiento (Tabla 3). Esto quiere decir que los trabajadores ponen empefio a
la hora de realizar sus actividades laborales con la finalidad de cumplir las expectativas

de sus clientes

El 100% de los representantes mencionaron que “Si”, que la gestion de calidad
ayuda a cumplir los objetivos y metas (Tabla 3). Esto demuestra que aplicar el liderazgo
de una forma correcta puede llegar a cumplir ciertos objetivos que tiene la empresa, ya

sea su mision y vision.

El 64.51% de los representantes respondieron “Si” tienen conocimiento acerca del
liderazgo y el 35.48% “No” tiene conocimiento acerca del liderazgo (Tabla 3). Esto
demuestra que los duefios de estas micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento

acerca de la técnica del liderazgo, y ellos creen que lo aplican de forma correcta.

El 100% de los representantes mencionaron que la comunicacion y el poder de
conviccion (Tabla 3). Hoy en dia la comunicacién es de suma importancia para un lider
y su colaborador, para poder tener un buen clima laboral, para el fortalecimiento de la

empresa.

El 100% de los representantes afirman que “Si” son un buen lider en la empresa

(Tabla 3). Podemos notar que ser un buen lider tiene sus beneficios ayuda a resolver
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problemas que puede a ver entre los colaboradores, basada en la comunicacion y los

valores entre lider y trabajador.

El90.32% de los representantes afirmaron que “Si” promueven trabajo en equipo
y €l 9.67% “No” promueve el trabajo en equipo (Tabla 3). Esto demuestra que aplican el
trabajo en equipo, ya que es de suma importancia en estas pequefias empresas para poder
facilitar las labores a la hora del trabajo, con la finalidad de que haya coordinacion entre

ellos.

El 100% de los representantes afirmaron que “Si” ayuda a resolver los errores de
sus colaboradores (Tabla 3). Esto demuestra que en estas micro y pequefias empresas
existe confianza entre el lider y trabajador, lo cual les permite tener una buena

comunicacion, permitiéndoles contarles sus problemas, ya sean familiares o laborales.

El 100% de los representantes afirmaron que “Si” el liderazgo es primordial en
las organizaciones (Tabla 3). Esto nos indica que las micro y pequefias empresas aplican
de forma empirica el liderazgo, basado en sus experiencias, ya que liderar bien a sus
colaboradores les permitira crear un buen clima organizacional dentro de estas pequefias

empresas.

El90.32% de los representantes mencionaron que los tipos de lideres que necesita
su empresa, son lideres desarrolladores de personas y equipos, el 9.67% son lideres que
fomenten el trabajo en equipo (Tabla 3). Esto quiere decir que el lider trabaja en equipo

y de la mano de sus colaboradores, con la finalidad de cumplir el objetivo de la empresa.

El100% de los representantes mencionaron que “Si” ofrecen un buen liderazgo al
personal permite a laempresa ser eficiente (Tabla 3). Esto nos indica que existen negocios
eficientes que brindan un liderazgo adecuado hacia sus trabajadores orientandoles.

Entonces podemos ver que el lider estd ejerciendo un buen liderazgo hacia sus
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trabajadores, cumpliendo los objetivos propuestos y manteniendo a sus trabajadores

satisfechos al igual que sus clientes.
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad entre 31 a 50 afios, son de género masculino. La mayoria tiene un grado de
instruccion de secundaria y son duefios de los negocios, La minoria tienen de 4 a 6 afios

en el cargo.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen objetivo de creacién generar
ganancias. La mayoria tiene trabajando a personas no familiares en su empresa y tiene un

namero de 6 a 10 trabajadores. La minoria tiene de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas si conocen el
termino de Gestion de Calidad, conocen de técnicas modernas como el marketing,
consideran que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento, la gestion si ayuda a
cumplir los objetivos y metas, las competencias propias de un lider es la comunicacion y
el poder de conviccion, se consideran buenos lideres en la empresa, ayudan a resolver los
errores de sus colaboradores, tienen en cuenta que el liderazgo si es primordial en las
organizaciones y piensan que un buen liderazgo al personal permite a la empresa ser
eficiente. La mayoria si promueve el trabajo en equipo y el tipo de lider que necesitan en
su empresa son lideres desarrolladores de personas y equipos. La minoria tiene cierto

conocimiento acerca del liderazgo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

6.2 Recomendaciones:

Fortalecer conocimiento sobre el liderazgo, acerca de los negocios y poder ejercer
un buen liderazgo, asimismo, asistir a charlas motivacionales o capacitaciones basadas en
liderazgo, para un mejor desempefio en su labor de trabajo, para poder posicionarse en el

rubro que ejerce, manteniendo a los clientes satisfechos.

Invertir mas en su local y en las capacitaciones hacia el personal, ya que son ellos
los que interacttan con los clientes, deben realizar mas innovaciones en el local para que
el cliente se pueda sentir a gusto y tener una mejor experiencia a la hora de ir a consumir,
invirtiendo su propia capital para que pueda generar sus propias ganancias y sean liquidas.

También mantener a sus trabajadores satisfechos y reconociéndolos por su trabajo.

Brindar una adecuada gestion de calidad hacia sus trabajadores y mejorar su
rendimiento, el lider tiene que lograr que sus trabajadores se sientan comodos y
satisfechos en su puesto de trabajo o a la hora de realizar sus actividades, mejorando la
relacion entre lider y trabajador, fomentando una comunicacion asertiva en la empresa,
implantando valores. Con la finalidad de que se puedan cumplir las metas trazadas por la

empresa, pero sobre todo un buen liderazgo.
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Anexos

Anexo 1.
Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2018 Afio 2019
N® | Actividades Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre 11
112134123412 |3(4|1|2 |3 |4
1 | Elaboracion del Proyecto %
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 tedrico y X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
Recoleccion de datos X
Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacién de los X
resultados
11 | Redaccion del informe X
Preliminar
12 | Revision del informe final de X
la tesis por el Jurado de
Investigacion
13 | Aprobacién del informe final de X | X
la tesis por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2.

Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 15 30 4.50
e Fotocopias 15 10 1.50
e Empastado
e Papel Bond A -4 (500 hojas)
e Lapiceros
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 80.00 42.00 106.00
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 10 10.00
Sub total 10 10.00
Total de presupuesto desembolsable
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 155.00 11 400.00
Recurso humano
» Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 218.00 15 652.00
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Anexo 3.

Cuadro de Sondeo

N° Razon social Direccion
1 Polleria Rikoton Chicken | Jr. Enrique Palacios 411 Jr. Prolongacion
Leoncio Prado 393 — Chimbote 02803
2 Polleria Gaston Av. Pardo 456 — Chimbote
3 Polleria Granja Linda Av. Pardo 545 — Chimbote
4 Polleria y Parrilladas Av. Pardo 576 — Chimbote 02803
Delca’s
5 Pollos a la brasa Sayuri Jr. Alfonso Ugarte 404 — Chimbote
6 Polleria Cesar’s Jr. Alfonso Ugarte 581 — Chimbote 02803
7 Polleria Alfa Mas Jr. Leoncio Prado 520 — Chimbote 02803
8 Pollos a la brasa Mirko Jr. Manuel Villavicencio 417 — Chimbote
9 Polleria Fiesta Jr. Alfonso Ugarte 408 — Chimbote
10 Polleria Napos Chicken Jr. Ladislao Espinar 565 — Chimbote
02803
11 Panaderia y Pasteleria Don | Jr. Manuel Villavicencio 428 y Jr. Leoncio
Lolo y Polleria Prado — Chimbote
12 Polleria Barrunto Jr. Alfonso Ugarte 427 — Chimbote
13 Polleria Kikiriki Chicken | Jr. Manuel Ruiz 337 — Chimbote 02803
14 Momos Jr. Ladislao Espinar 472 — Chimbote
02803
15 Polleria Mi Pollo Av. Enrique Meiggs 2476 — Chimbote
02804
16 Polleria El Sabor Av. José Balta 817 — Chimbote 02801
17 Polleria El Sabroso Av. José Balta 1059 — Chimbote 02801
18 Pollos a a brasa Don Av. Pardo #1164 — Chimbote (Frente al
Morillas Cielo Azul)
19 Polleria El Gigante Av. José Balta 1057 — Chimbote 02801
20 Cevicheria y Polleria Dos de mayo — Chimbote 02801
Angie
21 Polleria Oscars Mercado EIl Trapecio, 2 B — Chimbote
02804
22 Polleria Karlita Av. Enrique Meiggs 2605 — Chimbote
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23

Rest. Polleria el Milagro

Jr. Miguel Grau Mz. V Lt. 23%1, Pje. 2 de
Mayo — Chimbote

24 Pollos a la brasa Los Jr. Leoncio Prado 1380 — Chimbote 02801
Delfines

25 Polleria El Palenque Jr. Guillermo Moore — Chimbote 02803

26 Polleria Las Brisas Av. Enrique Meiggs, Florida Alta 2156 —
Chimbote

27 Polleria Freesy Mariano Melgar, 2 de mayo Mz. 18 — Lt
11 — Chimbote

28 Polleria Riveras Av. Enrique Meiggs, Florida Alta 2275 —
Chimbote

29 Pollos a la brasa Nissi Jr. Leoncio Prado 512 — Chimbote

30 Polleria Taty’s P.J. 2 de mayo Mz. Z1 Jr. San Martin —
Chimbote

31 Polleria Los Angeles Calle Los Angeles, 2 de mayo Mz. 55 Lt.

10 — Chimbote

63




Anexo 4.

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION DE
CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL LIDERAZGO EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS
DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2018”. Para obtener el grado académico de
Bachiller en ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que

usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 a 30 afios
b) 31 a 50 afios
¢) 51 a mas afos
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccién

a) Sin instruccién
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b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

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

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

II.REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestidn de calidad conoce?
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a) Benchmarking
b) Red-corporativas
¢) Empowerment
d)Las5¢c

e) Outsourcing

f) Otros

12. ¢ Qué dificultades existe para la implementacion de gestién de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) Si

b) No

15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

a) Si

b) No

1.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: LIDERAZGO

16. ;Conoce usted el significado exacto de la palabra liderazgo?

a) Si

b) No

17. ;Cuales considera usted son las competencias propias de un lider?

a) Comunicacion.
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b) Comunicacion y el poder de conviccion

¢) Comunicacion y el saber escuchar.

d) Ninguna.

18. (Se considera usted un buen lider dentro de su empresa?

a) Si

b) No

19. ;Promueve usted el trabajo en equipo?

a) Si

b) No

20. Cuando uno de sus colaboradores comete un error usted le ayuda a resolverlo
de una manera correcta

a) Si

b) No

21. ;Considera usted que el liderazgo es primordial para las organizaciones?
a) Si

b) No

22. ;Qué tipo de lideres consideran que necesita su empresa?

a) Que construyan un proyecto de futuro.

b) Lideres desarrolladores de personas y equipos.

¢) Lideres que fomenten el trabajo en equipo.

23. ;(Considera usted que un buen liderazgo al personal permite a la empresa ser
eficiente?

a) Si

b) No
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Anexo 5.

Hoja de Tabulacion

Caracteristicas generales de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18 — 30 afios NRRLRRR AR 20 64.5
31 — 50 afios T 11 355
Edad 51 a mas afos 0.0
Total HHEETTEN - 31 100.0
ERRRERR R RN
Masculino FEEEEETEREEEEERerneen 25 80.7
Genero Femenino T 6 19.3
Total FERERERERRRRRR e - 31 100.0
I
Sin instruccion 0 0.0
Primaria 0 0.0
Secundaria TEEEELEERETTEn 19 61.2
‘Grado de |syperior no i 10 32.2
Instruccion | yniversitaria
Superior I 2 6.4
universitaria
Total FEEEEEEREREE R — TR — 31 100.0
I
Duefo (Rt 20 64.5
Cargo que | Administrador T 11 35.5
desempenia
Total FEEERERLEED TREEEn = 31 100.0
(NERERARINTS
0 a 3 afios LI 8 25.8
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Tiempo 4 a 6 afios I 12 38.7
que =
desempefia 7 a mas anos LHHTETLL 11 35.5
en el cargo
Total T 31 100.0
HEELEEEL

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
del distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Frecuencia Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de 0 a 3 afios Tl 14 45.1
permanencia 4 a 6 afios I 10 32.2
de la empresa
en el rubro 7 a mas afos T 8 25.8
Total TEEEERELLEEHT - 31 100.0
FEREERLLLE - TR
lab T 9 29.0
trabajadores
Numero de 6al0 FLEEEEEE 15 48.3
trabajadores trabajadores
11 a més [ 7 22.5
trabajadores
Total ILRARIE AR 31 100.0
HHEH-THn
Las personas Familiares 1 5 16.1
gue trabajan Personas no FEEELEEEEE TEEEEEn 26 83.8
en su empresa familiares T
Total TEH-TEEE 31 100.0
FEREEELEEE TLLEE
Generar FLELELELE EEEEEEE 31 100.0
Objetivo de ganancias TELEEL |
creacion Subsistencia 0 0.0
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Total

31

100.0

Caracteristicas de gestién de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Frecuenta Tabulacion Frecuenci Frecuencia
a Relativa
Absoluta
TEEELETERE TOEEEEET
Si HHIIIE 31 100.0
No 0 0.0
Conocimiento TR
de la gestion Total NI 31 100.0
de calidad
Benchmarking 0 0.0
Marketing FECLEEEEE THEEETE
TN 31 100.0
Empowerment 0 0.0
Las5 S 0 0.0
Co,no?e de Outsourcing 0 0.0
técnicas
modernas otros 0 00
Total (RRARRARE RN 31 100.0
TN |
Poca iniciativa TELLEELEET T 15 48.3
Dificultades Aprendizaje FELEELEEEE T 16 51.6
para la lento
implementaci | No se adapta a 0 0.0
on de gestion cambios
de calidad Desconocimie 0 0.0
nto del puesto
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Otros 0 0.0
Total FERERERTRT DU - 31 100.0
FEREREREED TEEEH
La observacién FECLEELEET T 15 48.3
La evaluacién TEEEEEEEEE T 16 51.6
Técnicas para Escala de 0 0.0
medir el puntuaciones
rendimiento | Evaluacion de 0 0.0
del personal 360°
conoce Otros 0 0.0
Total FERERERERT DU - 31 100.0
TEREREEEET THEE
Si TEEELETERE TOEEEEET 31 100.0
T
La gestion de No 0 0.0
calidad ayuda
a cumplir los Total FEREERLEEE TEreeeeen 31 100.0
objetivos y TEELEELE
metas
Si FLELELELE EEEEEEE 20 64.5
Conocimiento No T 11 35.4
acerca del Total FEREERLEEE TEreeeeen 31 100.0
liderazgo LN
Competenci Comunicacion 0 100.0
as propias Comunicacion y FEELEEELTE Tereenn
de un lider el poder de T
conviccion 31 0.0
Comunicacion y 0 0.0

el saber

escuchar
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Ninguna 0 0.0
FEEEREREET PREREer
Total HEEERTRLET | 31 100.0
Es un buen TEEELETEEE TOEEEEETT
lideren la Si T 31 100.0
empresa No 0 0.0
TEEEEEREET PREREer 31 100.0
Total HEEERTRLET |
Promueve TEEELEEERE TOEEEETT
trabajo en Si HHIIE 31 100.0
equipo No 0 0.0
Total TEEEREREET TREREEEr 100.0
HEEEETELET | 31
Ayuda a Si TEEELETERE TOEEEEET 31 100.0
resolver los T |
errores de No 0 0.0
sus FEREERLEEE TEreeeeen
colaborador Total TR | 31 100.0
es
El liderazgo FLELELELE EEEEEEE
es Si T 31 100.0
primordial No 0.0
en las FEREERLEEE TEreeeeen
organizacion Total RN | 31 100.0
es
Tipos de Que construyan
lideres que un ]Purt?%zcm 0 0.0
necesita su Lideres
empresa desarrolladores FECLEEEEED TEEEEL 28 90.3
de personas 'y Hinn
equipos
Lideres que Il
et s | e
equipo
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Total HELEET -1 31 100.0
Un buen FEELEEENTE T
liderazgo al Si HHHIe 31 100.0
personal No 0 0.0
permite a la FEEEEEREET PREREer
empresa ser Total T | 31 100.0

eficiente
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Anexo 6.

Figuras

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias del distrito de Chimbote, 2018

B 18 - 30 afios 31-50afios M 51a masafos

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

B Masculino ®Femenino

Figura 2. Genero de los representantes
Fuente. Tabla 1
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B Sin instruccion ® Primaria M Secundaria Superior no universitaria B Superior universitaria

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

B Duefio M Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes
Fuente. Tabla 1
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M0a3afios M4a6afos 7 a mas afps

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

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de Chimbote, 2018

H0a3afios M4ab6afios M7amasafos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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1 a 5 trabajadores W6 a 10 trabajadores MW 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2

B Familiares Personas no familiares

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2

77



B Generar ganancias Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del liderazgo en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de
Chimbote, 2018

HSi ®mNo

Figura 10. Conocimiento del término de la Gestién de Calidad
Fuente. Tabla 3
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Benchmarking B Marketing Empowerment Llas5¢ Outsourcing Otros

Figura 11. Conocimiento de las técnicas modernas
Fuente. Tabla 3

B Poca iniciativa B Aprendizaje lento No se adapta a los cambios

B Desconocimiento del puesto B Otros

Figura 12. Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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M La observacion M Laevaluacion M Escala de puntuaciones Evaluacion de 360° ® Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento
Fuente. Tabla 3

HSi mNo HOtros

Figura 14. Contribuye la gestién de calidad al rendimiento
Fuente. Tabla 3
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HSi ®No

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3

HSi ®No

Figura 16. Conocimiento acerca del liderazgo
Fuente. Tabla 3
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B Comunicacion B Comunicacion y el poder de conviccion

H Comunicacidn y el saber escuchar Ninguna

Figura 17. Competencias propias de un lider
Fuente. Tabla 3

BSi B No

Figura 18. Es un buen lider en la empresa
Fuente. Tabla 3
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Figura 19. Promueve trabajo en equipo
Fuente. Tabla 3

ESi ®mNo

Figura 20. Ayuda a resolver los errores de sus colaboradores
Fuente. Tabla 3

83



(0%

Si mNo

Figura 21. El liderazgo es primordial en las organizaciones
Fuente. Tabla 3

10% 0%

Que construyan un proyecto futuro M Lideres desarrolladores de personas y equipos

B Lideres que fomenten el trabajo en equipo

Figura 22. Tipos de lideres que necesita su empresa
Fuente. Tabla 3
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HSi = No

Figura 23. Un buen liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente
Fuente. Tabla 3
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