&z 7UCT

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LIDERAZGO EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS — RUBRO POLLERIAS EN EL DISTRITO DE
COISHCO, 2018

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTORA
GIL GIL, LESLIE
ORCID: 0000-0002-1531-194X

ASESOR
REBAZA ALFARO, CARLOS ENALDO
ORCID ID: 0000-0002-5066-5794

CHIMBOTE - PERU
2020



Equipo de trabajo

AUTORA
GIL GIL, LESLIE
ORCID: 0000-0002-1531-194X

Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado, Chimbote,
Perd.

ASESOR
REBAZA ALFARO, CARLOS ENALDO

ORCID ID: 0000-0002-5066-5794
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Facultad De Ciencias Contables,
Financieras Y Administrativas, Escuela Profesional De Administracién, Chimbote,

Perd.

JURADO

Murillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID ID: 0000-0002-7575-3571
Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID ID: 0000-00020-5774-9374
Cerna lzaguirre, Julio Cesar
ORCID ID: 0000-0002-5471-4549



Jurado Evaluador y Asesor

Murillo Campos, Yuly Yolanda

Presidente

Limo Vasquez, Miguel Angel

Miembro

Cerna lzaguirre, Julio Cesar

Miembro

Rebaza Alfaro, Carlos Enaldo

Asesor



Agradecimiento

Ante todo y en primer lugar, doy

gracias a Dios por las fuerzas que

me brinda para cumplir uno de

mis suefios, iluminando mi mente y

mi corazon; y por siempre acompafiarme

en cada uno de mis pasos.

Agradecida eternamente con mi madre
por creer nuevamente en mi y darme
esta oportunidad para alcanzar una de
mis metas. Por todo el esfuerzo y
amor brindado hacia conmigo y por
demostrarme que por mas que las
cosas se tornen dificiles jamas serén

imposibles.

De igual manera a mi

nifia por comprenderme y apoyarme
moralmente en cada uno de mis trabajos
realizados de tal modo que sacrificamos

momentos por cumplir nuestro suefios .



Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo personal: Determinar la caracterizacion de
la Gestion de calidad con el uso del liderazgo en las micro y pequefias empresas sector
servicios — rubro pollerias, Distrito de Coishco, afio 2018 con la Metodologia: tipo,
cuantitativa; nivel, descriptivo; Disefio: no experimental, transversal y descriptivo;
Poblacion y muestra: 10 mypes; se uso la técnica de la encuesta, y el instrumento del
cuestionario; y los resultados fueron: EI 100% concuerdan que la gestion de calidad
contribuye mejoramiento de su negocio. El 100% estan acorde que la gestion de calidad
ayuda alcanzar objetivos y metas trazadas por la organizacion. ElI 90% de las
organizaciones considera que el liderazgo es primordial para sus empresas. EI 100% de
las microempresas tienen en cuenta que una buena administracion logra que la empresa
sea eficiente. Y su conclusion mas importante: La mayoria (100%) de microempresarios
reconocen la gestion de calidad de tal manera que la mitad (50%) utiliza como técnica de
gestion de calidad el Empowerment identificando (70%) como mayor parte que otros son
las dificultades que aquejan la implementacién de la calidad, utilizando en pluralidad
(80%) la observacion como técnica de evaluacion para medir el rendimiento del personal,
siendo en su totalidad (100%) contribuidor a mejorar el rendimiento en su negocio de
igual manera la totalidad (100%) ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la

organizacion, para alcanzar la eficiencia que caracterice a su negocio o empresa.

Palabras Clave: Calidad, empresa, gestion, microempresarios, mype, liderazgo



Abstract

The present research had as a personal objective: To determine the characterization of
Quality Management with the use of leadership in the micro and small companies in the
services sector - pillories, Coishco District, 2018 with the Methodology: type,
quantitative; level, descriptive; Design: non-experimental, transversal and descriptive;
Population and sample: 10 mypes; the survey technique was used, and the questionnaire
instrument; and the results were: 100% agree that quality management contributes to the
improvement of their business. 100% agree that quality management helps achieve
objectives and goals set by the organization. 90% of organizations consider leadership to
be paramount for their companies. 100% of microenterprises take into account that good
administration makes the company efficient. And its most important conclusion: The
majority (100%) of micro entrepreneurs recognize quality management in such a way that
half (50%) use the Empowerment as a quality management technique, identifying (70%)
as the majority that others are difficulties that affect the implementation of quality, using
in the plurality (80%) the observation as an evaluation technique to measure the
performance of the staff, being in its totality (100%) contributing to improve the
performance in your business in the same way the whole (100%) helps to achieve the
objectives and goals set by the organization, to achieve the efficiency that characterizes

your business or company.

Keywords: quality, company, management, micro entrepreneurs, mype, leadership.
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I.  Introduccion

Organizacién Internacional de Trabajo, (s.f) afirma lo siguiente con respecto a las
mype en Latinoamérica: En los paises latinoamericanos existen micro y pequefias
empresas que generan empleo y mejores condiciones laborales, destaca un papel
productivo y social de las micro empresas, que en muchos casos comparten muchas

caracteristicas con las pequefias empresas y por tanto conforman un sector de las MYPE.

Mayormente en Latinoamérica los paises crecen por micro y pequefios
empresarios que emprenden un negocio que va destacando a nivel socioeconémico, e
influye en el desarrollo de pais obteniendo ingresos que mejoran la calidad de vida de
ciudadanos que de alguna u otra forma, aportando sus esfuerzos. Segun informe
empresarial en Colombia, basado en la RUES, en el 2016 se crearon 229.632 empresas
en las cuales 222.838 personas naturales iniciaron sus planes de empresarios obteniendo

sus micros y pequefias empresas.

Las matriculas de personas naturales incrementaron 14% con respecto. El 13.1 %
al alojamiento y servicios de comida fueron creadas en este periodo. La comunidad
boyacense expresadas a través de su Comisién Regional de Competitividad, estimularon
esta investigacion cuyo objetivo es identificar motivaciones y significados que subyacen

a las formas como los empresarios de las micro y pequefias empresas.

Para el presidente de Confecamaras (2017) menciona que: "Los resultados en
materia de creacion de empresas evidencian una importante dindmica, que indican
confianza por parte de emprendedores en el pais™. (parr. 4). Es decir en el pais colombiano
apoyan e impulsan a seguir surgiendo a los micros y pequefios empresarios brindandoles

confianza para mantener un entorno estable y atractivo para los negocios.



Por su parte en Ecuador, segun estadisticas del Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos se registraron 843.745 empresas registradas en el 2016, el 90.5% son
microempresas, es decir con ventas anuales de 100,000 dolares y entre uno y nueve
empleados; le sigue la pequefia empresa con el 7.5% y ventas anuales de 100.001 a
1000000 entre 10 a 49 funcionarios (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2017).
Aportan més del 25% en PIB no petrolero en el pais. Sus ingresos en 2011 alcanzaron los
$ 23 mil millones y su contribucion al Impuesto a la Renta llegd a més de $ 270 millones.

El 18,38%, a la produccidn de alimentos, bebidas y tabaco (El Telégrafo, 2018, parr. 9).

En Venezuela las micros empresas no cuentan con un personal no mayor de 5
empleados, su facturacion es de 50 mil a 100 mil unidades tributarias. Mientras que en
las pequefias empresas cuentan con personal de 5 a 50 empleados, su facturacion anual es
de 10 mil a 100 mil unidades tributarias. Estas utilizan criterios para definir la empresa
en funcion como por ejemplo la plantilla de empleados; el volumen de ventas y el valor
afiadido, definido éste como la suma de gasto en personal, amortizaciones, gastos

financieros, beneficios netos e impuestos.

Las MYPE en Venezuela son de caracteristicas Socio — Econdmica, escaso
acceso al crédito, escasa capacidad empresarial; tiene Acumulacién simple Subsistencia
Gestion y organizacion Familiar Grupal Personal Actividad econdmica. Los MYPE se
concentran en los sectores de: comercio, servicios, transporte, e industria (Turmero Astros

s,f).

En Argentina las MYPE tienen un fin econémico que busca crear bienes y
servicios para la sociedad, con el objetivo de buscar maximizar las ganancias. Tiene
cierta responsabilidad con la sociedad el cual estd motivado por las utilidades. Asume
riesgo que determinan comportamiento y estado de la empresa. La micro empresa: Sus

duefios laboran en las misma, el nimero de trabajadores no excede de 10 (trabajadores y
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empleados) el valor total de las ventas no excede de las 12 UIT y en cambio la pequefia
empresa, el propietario no necesariamente trabaja en la empresa, el numero de
trabajadores no excede de 20 personas, el valor total anual de las ventas no excede de las

25 UIT (Mejia, 2009).

De tal manera EI FONCAP da a conocer cuatro sistemas financieros, IMF esta
basada a la creacion y fortalecimiento de distintos tramites a créditos para las empresas;
Banca Micro, constituye fondos de pequefios créditos relacionados a su empresa para
implementacién modernizacion y avance tecnoldgico; la Pre Banca Micro, va dirigido a

empresas (Universidad de las Islas Baleares , s.f).

También en Uruguay, la posicion de las empresas se establece por el decreto N°
54/92 del 7 de febrero de 1992 y N° 266/95 del 19 de Julio de 1995, implantando
categorias segun la cantidad del personal de trabajo y las ventas que obtengan al afio y la
cifra de activos. En el Mercosur, la resolucion N° 59/98 aceptada por el Grupo Mercado
Comun en diciembre de 1998, constituye las empresas, de acuerdo a la seccién de

actividad que desenvuelve, en dos grandes sectores: industria y comercio y servicios.

En el sector comercio las microempresas estan conformadas por 1 20 personas,
con ventas anuales de 400,000.00 délares, y las pequefias empresas de 21 a 100 personas
con ventas anuales de 3, 500,000.00 dolares; mientras que en el sector servicios las micro
empresas tienes de 1 a 5 personas venden anualmente 200,000 do6lares mientras que en
las pequefias empresas de 6 a 30 personas que venden anualmente una cantidad de 1,
500,000 dolares. Tiene estructura organizativa, control interno, sistema contables y

procesamientos de datos electronicos (Monografia, s.f).

Y en chile Segln la Tercera Encuesta de Micro emprendimiento, el 91% de los

emprendimientos que se realizan en Chile corresponden a microempresas. Respecto a las



motivaciones para emprender, un 65,9% de los emprendimientos surgen por alguna
oportunidad de mercado, mientras que un 34,1% lo hace por necesidad. Un 90,7% de los
emprendimientos que se realizan en nuestro pais corresponden a microempresas, un 5,5%
a pequefias. En las pequefias empresas son entidades independientes, con una alta
predominancia en el mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del
mercado industrial por las grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que
impone la legislacion en cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son
superados convierten, por ley, a una microempresa en una pequefia empresa se convierte

autométicamente en una gran empresa (Mipymes, s.f).

Asi mismo en Chile las micros y pequefias empresas estan conformadas por el
95,5% de las empresas de la seccion de formalizacion y contribuyen con el 49,3% de
trabajo. Las mype se conocen por su desempefio estructural productivo y administrativo,
mostrando verdades muy diferentes. Como empresas unipersonales donde cada duefio
administra su negocio de tal modo que se encuentra presente este tipo de negocio en todos
los sectores de actividad monetaria. La microempresa, es el tramo mas estable cuando se
contrasta con el PIB del pais y es importante destacar que en Chile, existe una red de
fomento que tiene como objetivo apoyar a micro y pequefios emprendedores/as, de

maultiples sectores, en sus ideas de negocios y fortalecimiento de sus empresas.

Y continuando con los paises latinoamericanos en el afio 2017 en la cumbre de los
PYME APEC se esper6 a 1000 micros y pequefios empresarios para promover la
competitividad en los pyme en el Per(. Las Pyme se considera uno de las mas notables
secciones econdmicas del pais ya que muestra al 96.5% de las microempresas en la
actualidad estan vigentes en el Per( brindando trabajo a 8 millones de compatriotas, es

por eso que las cumbre PYME APEC se realizo6 con el objetivo de que las microempresas



contribuyan al negocio internacional donde se encuentra mayor rentabilidad vy

competitividad.

Sin embargo el gran problema preocupante es la informalidad que tiene cada
micro o pequefia empresa ya que la mayoria de ellas lo conforman familias y por lo cual
los obreros que no son pagados no son garantizados para obtener un seguro de salud ni
una jubilacién a futuro. De hecho, la informalidad en las pymes es de 79.9%, segun
Comex Per0. Es decir, de los 8 millones de puestos de trabajo que generan, al menos 6.5
millones son informales. Ademas, el aporte de estas empresas al PBI ha disminuido de
21% a 20.6%. Segun la Encuesta Nacional de Hogares, el 50.1% mype se centran en la
seccién servicios, y la disimilitud (16.1%) se dedica a acciones de extraccion y

produccién.

De tal manera, que los rendimientos mensuales en la seccion servicios aumenten
a S/.1, 156, en comercio a S/.1,002 y en las secciones de extraccion y produccion a
S/.1,441, en pro medialmente (Per( Retail , 2018). En el sector servicio se puede observar
que en el segundo trimestre del 2018 segun el INEI dieron de alta a un 9.4% las
actividades de servicios de comida y bebidas, y se registraron el 13.1% de personas
naturales que dieron de alta sus negocios y que empiezan con una mayor actividad

econdmica.

Una de ellas en el sector servicios son las pollerias la cual cada lider se encarga
de plasmar estrategias la cual le convierta en favorito del publico por sus variedades que
tiene para brindar al cliente, reforzado con publicidad y promociones propia de cada
micro o pequefia empresa. EI Ministro de la Produccion Raul Pérez Reyes, sefialo que el
emprendimiento empresarial de las micros y pequefias empresas MYPE tiene una
participacion de 24% en el PBI Nacional. Por esa razon es que Produce esta interesado

para aumentar la productividad e impulsar el desarrollo y la asociatividad de las MYPE
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para que puedan seguir creciendo y se conviertan en medianas y grandes empresas

(Andina, 2018).

Posteriormente en el departamento de Ancash, desde el 2014 al 2015 existen 59,
730 lo cual le hace de un porcentaje de 7.2% de pequefias y micros empresas. Y su
actividad economica junto con alojamiento en ese afio fue de 8.3% (Instituto Nacional de
Estadisticas e informatica, s.f). Las personas tienden a consumir mucho mas el pollo a la
brasa, porque es accesible para las personas, ya que no genera altos costos, y sobre todo
es agradable para el paladar del pablico que lo adquiere y sobretodo es una manera

ahorrativa de tiempo (Medina, 2016).

Siguiendo con nuestra localidad, Las pollerias tienen que estar preparadas para la
competencia. Por lo tanto es muy importante que se tenga en cuenta el factor de la calidad
de servicio y el producto; si esto se logra brindar, se obtendra resultados positivos en la
satisfaccion al cliente. Sin embrago la calidad de servicio puedes ser de gran utilidad para
las pollerias. Asi que se tiene que tener en cuenta porque es una herramienta para la

mejora en las organizaciones (Nahuairima, 2015).

Por lo tanto la gestién de liderazgo y organizacién se puede observar mediante
visitas de consumo a distintas pollerias de nuestra localidad, donde se muestra si el micro
empresario cumple con el rol de lider, mostrando sus habilidades y su buena organizacion.
En este caso el cliente no se siente satisfecho ya que ocurre déficit en el momento de
adquirir servicios de entrega y este no lleva una buena impresion de eficiencia y calidad.
Es por eso que esta investigacion toma en cuenta la importancia de la buena gestion de
un lider donde busca mejorar y cumplir con las necesidades que tienen los clientes y
brindar un producto de calidad, es por esto que se relaciona la gestion de calidad con él
con el enfoque al liderazgo ya que un buen lider junto a sus colaboradores brindan un

buen resultado de trabajo.



¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
liderazgo en las micros y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias en el
distrito de Coishco, 2018? Determinar la caracterizacion de la Gestién de calidad con el
uso del liderazgo en las micro y pequefias empresas sector servicios — rubro pollerias,
Distrito de Coishco, 2018. Describir las caracteristicas de los representas de las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias, del Distrito de Coishco, 2018.
Definir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
pollerias del Distrito de Coishco, 2018. Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios

— rubro pollerias del Distrito de Coishco,2018.

La presente investigacion se justifica porque nos permitird conocer las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en la gestion de

calidad con el uso de liderazgo en el distrito de Coishco, 2018.

La presente investigacion nos permitird conocer las caracteristicas de las micro y

pequefias empresa del sector servicios — rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018.

La presente investigacion nos permitira conocer las caracteristicas de la gestion
de calidad en liderazgo en la micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
pollerias en el Distrito de Coishco, 2018. La presente investigacion permitira conocer las
técnicas de liderazgo para aplicarla en cada micro y pequefia empresa del sector servicios

—rubro polleria en el Distrito de Coishco, 2018.

La presente investigacion permitird saber al microempresario la manera de
comunicar y asignar responsabilidad a cada trabajador de las micro y pequerias empresas

del sector servicios — rubro polleria en el Distrito de Coishco, 2018.



Con la Metodologia: tipo, cuantitativa; nivel, descriptivo; Disefio: no
experimental, transversal y descriptivo; Poblacion y muestra: 10 mypes; se uso la técnica

de la encuesta, y el instrumento del cuestionario.

Obteniendo los siguientes resultados: EI 100% concuerdan que la gestion de
calidad contribuye mejoramiento de su negocio. EI 100% estan acorde que la gestion de
calidad ayuda alcanzar objetivos y metas trazadas por la organizacion. EI 90% de las
organizaciones considera que el liderazgo es primordial para sus empresas. EI 100% de
las microempresas tienen en cuenta que una buena administracion logra que la empresa
sea eficiente. Y su conclusion mas importante: La mayoria (100%) de microempresarios
reconocen la gestion de calidad de tal manera que la mitad (50%) utiliza como técnica de
gestion de calidad el Empowerment identificando (70%) como mayor parte que otros son
las dificultades que aquejan la implementacién de la calidad, utilizando en pluralidad
(80%) la observacion como técnica de evaluacion para medir el rendimiento del personal,
siendo en su totalidad (100%) contribuidor a mejorar el rendimiento en su negocio de
igual manera la totalidad (100%) ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la

organizacion, para alcanzar la eficiencia que caracterice a su negocio 0 empresa.



Revision de literatura

Antecedentes

Avanecer (2015). En su investigacion Liderazgo y Motivacion, se planteo el
siguiente objetivo general: Determinar la influencia del liderazgo de los supervisores en
la motivacion de los vendedores ruteros de Distribuidora Mariposa C.B.C. Se plantearon
los siguientes objetivos especifico: Evaluar si los vendedores de ruta se sienten motivados
0 no, en consecuencia al liderazgo que aplican los supervisores encargados. Establecer
las estrategias de motivacion preferidas por los colaboradores, que provoca en ellos elevar
su desemperfio. Determinar si los vendedores de la empresa consideran gque estan siendo
guiados correctamente por un auténtico lider. Establecer si el equipo de ventas
experimenta un grado de satisfaccion laboral en le empresa. Determinar el porcentaje de
trabajo en equipo que manejan los colaboradores en la organizacion. El 79% firman que
el supervisor les brinda confianza, mantiene una muy buena comunicacién y siempre les
brinda apoyo. EI 100% consideran importante que su supervisor le brinde instrucciones
claras de las actividades que debe realizar en su trabajo. El 75% aseguran que la forma de
comunicarse con sus colaboradores es clara y entendible para ellos. Asimismo el 88% de
los supervisores afirma que se preocupan por invertir tiempo en promover y practicar el
trabajo en equipo. El 74% de los vendedores afirman que estan satisfechos con la
remuneracion que reciben. ElI 94% de los vendedores afirman que pertenecer a la
distribuidora CBC los hace sentir orgullosos, puesto que es una empresa internacional,
lider en distribucion. El 66% de los vendedores afirman que en el tiempo de laborar en la
empresa han recibido algin reconocimiento. Como conclusién se llegé que debido a los
resultados que arroja la investigacion realizada con el equipo de vendedores de la

organizacion CBC, se determina que la influencia de liderazgo que tienen los supervisores



en los subordinados es positiva, puesto que ellos realizan sus labores de forma efectiva y

con un alto grado de excelencia.

Diaz (2017) En su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de liderazgo
en las mypes del sector servicios, rubro molinos de productos alimenticios, Distrito de
Calleria, afio 2017. Este estudio permite sefialar como objetivo general: Determinar si las
mypes del sector servicios, rubro molinos de productos alimenticios del distrito de
Calleria, afio 2017, se gestionan bajo el enfoque de liderazgo. Y como objetivos
Especificos: Definir si las mypes del sector servicios, rubro molinos de productos
alimenticios, estan formalizados. Describir si las mypes del sector servicios, rubro
molinos de productos alimenticios, son gestionadas con calidad. Definir si las mypes del
sector servicios, rubro molinos de productos alimenticios, cuentan con un plan de
liderazgo. Usando la siguiente metodologia: La investigacion sera del tipo cuantitativa.
Es nivel descriptivo. El disefio de esta investigacion sera no experimental, transversal
Teniendo como resultados: El 46.67% de los emprendedores de las mypes de molinos de
productos alimenticios estdn en el rango de edad de “51 a mas”. El 86.7% de los
emprendedores de las mypes de molinos de productos alimenticios son de sexo
masculino. EI 40.0% no tienen desarrollado estudios académicos y dirigen negocios con
mas de 6 afios en el mercado. El 46.7% tienen una trayectoria de mas de 11 afios en el
mercado. En la investigacion, el 73.3% tienen entre 6 a 10 trabajadores. ElI 100.0%
indican que ellos sustentan en la formalidad de conducir el negocio, del establecimiento
de operaciones logisticas estandarizadas y al control. El 66.7% ha definido y tiene
publicado la misién y vision de su organizacion. El 86.7% si cuenta con un organigrama
establecido y es de conocimiento general. El 46.67% se considera “Lider”. El 93.3%
tienen experiencias de las consecuencias de malos liderazgo. EI 53.3% indica que ejerce

el “liderazgo empresarial”. EI1 100.0% indica que en algunos casos, se reunen la direccion
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y los colaboradores semanalmente y se hace saber cuales son las prioridades del negocio.
El 93.3% indica no tener alta rotacion de personal. EI 100.0% tienen colaboradores que
no han presentado interés en formar algun tipo de asociacién o representacion gremial o
sindical. EI 93.3% de los emprendedores indican que el lider debe tener las aptitudes de
liderazgo. Y concluyeron en: Los emprendedores del sector servicios, rubro molino de

productos alimenticios, se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua.

Soto (2015). En su investigacion Caracterizacion Del Estilo Del Liderazgo
Carismatico en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles de
tres estrellas en el distrito de Huaraz, 2014. Plantedndose como objetivos general:
Describir las principales caracteristicas del liderazgo carismatico, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro hoteles de tres estrellas en el distrito de Huaraz, 2014,
de la misma manera para poder conseguir el objetivo general se han planteado los
siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de las micros
y pequefias empresas, del sector servicios - rubro Hoteles de tres estrellas en el distrito de
Huaraz. Describir las principales caracteristicas del liderazgo carismatico del micro y
pequefias empresas - del sector servicios - rubro Hoteles de tres estrellas en el distrito de
Huaraz. La investigacién fue de disefio no experimental transaccional. Los datos
recolectados de las encuestas hecha a los colaboradores dieron como resultado que el
71.43 % manifiestan tener de 18 a 30 afios de edad. Con un 52.38% son de sexo femenino.
Se manifestd que el 38.10% tienen grado de instruccidén superior no universitario
incompleto. EI 81% tienen mas de un afio de permanencia en el rubro. Se observa que el
66.67% no fueron creadas para dar empleo a la familia. El 42.9 % manifiesta que rara vez
tienen fe en su lider. Del total de colaboradores encuestados se observa que el 33.33 %
manifiesta que rara vez tienen respeto por su lider. Y el 52.38 % manifiesta que rara vez

se sienten orgullosos de estar bajo la direccion de su lider. Un total de 42.9% sefialan que
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rara vez confian en el juicio y las decisiones que toman su lideres. Y el 33.33 % manifiesta
que rara vez los valores del lider son de gran importancia para el colaborador. El 33.33
% manifiesta que jamas su escala de valores es similar a la del lider. EI 33.33 % manifiesta
que jamas su escala de valores es similar a la del lider. El 42.86 % manifiesta que A veces
si a veces no el empleador motiva al colaborador a ir mas alla de lo personal. El 38.10 %
sefiala que rara vez el lider consigue del colaborador realice mas de lo que esta estipulado
en sus funciones (compromiso organizacional). Se observa que el 52.38 % sefiala que
rara vez el lider sacrifica su confort personal por el bien de la empresa. El 52.38% sefiala
que a veces si a veces percibe que el lider no se identifica con los trabajadores. El 33.3 %
sefiala que a veces si a veces no se identifican con la empresa. El 47.62% sefiala que a
veces si a veces no, los valores de los comparieros eran muy similares a los del empleado.
Conclusiones: El Liderazgo Carismatico, tema de esta investigacion, es entendida como
la necesidad de brindar un servicio de calidad al cliente, fundamental en aquellas
organizaciones que quieren fijar su visién, alcanzar sus objetivos y conseguir el

reconocimiento y posicionamiento en el mercado en el transcurrir del tiempo.

Silva (2014) en su investigacion El Liderazgo Y Su Influencia En La Motivacion
Del Personal Administrativo En La Empresa Prestadora De Servicios Emapa, Huacho-
2011 se plante un objetivo general: Identificar como el liderazgo influye en la motivacion
del personal administrativo en la EPS EMAPA Huacho S.A. Ademas de 3 objetivos
especificos que se inclinan por determinar la influencia de la Politica Social, la Politica
Econdémica en EMAPA Huacho y también la influencia de la experiencia, remuneracion
y profesion que labora en EMAPA Huacho, asi como proponer alternativas de solucién
qgue mejoren la relacion liderazgo y motivacién. El tipo de estudio que se aplico para la
elaboracion del diagnostico de liderazgo y motivacion, en la empresa prestadora de

servicios EMAPA Huacho, se ubicé dentro de la clasificacion mencionada, como un
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estudio, por el analisis y alcance de los objetivos, de tipo descriptivo, ya que buscd
especificar las propiedades de un grupo. Como resultado se obtuvo El liderazgo vy la
motivacion en el EPS EMAPA Huacho S.A. es satisfactorio porque existe preocupacion
de los directivos para la comprension del trabajo por parte del personal; que la
distribucion del trabajo es organizada, que hay claridad en la distribucion de las funciones,
conocimiento en las metas de las areas de trabajo, ademéas de que si existe un
conocimiento del porqué de los trabajos que se realizan, que existe informacion de las
nuevas técnicas implementadas para mejorar el trabajo; esfuerzo por cumplir las
obligaciones; preocupacion por ofrecer ideas que mejoren la calidad del trabajo. Existe
intencion de cumplir con los objetivos del departamento. De la motivacion, se concluye
en lo siguiente; prevalece una pequefia sensacion de orgullo y pertenencia, las autoridades
no contribuyen en la realizacion personal y profesional, no se percibe una adecuada
retribucién y reconocimiento por sus actividades laborales, existe libertad de accion para
la realizacion de su trabajo, existe apatia por propuesta para el mejoramiento de la calidad

del trabajo.

Castillo (2018). En su investigacion Gestion Bajo ElI Enfoque De Liderazgo En
Las Mypes Del Sector Servicios Rubro Empresas De Seguridad, Distrito Trujillo 2017 Y
Propuesta De Mejora. Se plantea como objetivo general: describir las principales
caracteristicas de gestion basada en liderazgo en las micro y pequefias empresas sector
servicios rubro empresas de seguridad en el distrito de Trujillo, 2017. Como objetivo
especifico tenemos dos como lo son: Describir las caracteristicas de gestion en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro empresas de seguridad en el distrito de
Trujillo, 2017. Proponer un plan de mejora para el uso de liderazgo en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro empresas de seguridad en el distrito de

Trujillo 2017. El disefio de investigacion se refiere a la manera practica y concreta de
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responder las preguntas de investigacion para alcanzar los objetivos sefialados. El disefio
que se utilizo en esta investigacion fue no experimental, el tipo de investigacion fue
descriptivo. ElI 45% menciona que no conoce las herramientas de Gestion Empresarial
para valerse el logro de objetivos. El 75% menciona que su gestion Sl esta enfocada
completamente al cliente. EI 70% menciona que sus colaboradores si o ven como un
lider. El 45 % menciona que algunas veces integra a todos los colaboradores al momento
de dar indicaciones para la mejora de servicios. El 55% menciona que la gestion de la
gerencia si esta enfocada al liderazgo. El 70% considera que los lideres si son importantes
en la gestion de la empresa El 35% consideran que las habilidades conceptuales y
humanas son las méas reconocidas en la gestion del gerente de la empresa. EI 50% se siente
bastante libre para hablar con los superiores sobre el trabajo. EI 100% manifestd que si
hoy tuviera la oportunidad de asumir una posicion de liderazgo en cualquier &mbito lo
haria. El 70% manifestd que NO ha recibido algun tipo de reconocimiento de parte de su
jefe en el tiempo que ha laborado para la empresa. EI 50% manifestd que, si cree que su
supervisor le brinda la motivacion necesaria para realizar con éxito su trabajo. Se llego
como conclusién que la gestion de los gerentes no estd basado en el liderazgo en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro empresa de seguridad, en el distrito de

Trujillo 2017.

Medina (2016). En su investigacién Caracterizacion del estilo de liderazgo
transaccional en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes
bares y cantinas (restaurantes — pollerias) en el distrito de Huaraz, 2014. Se planteo el
siguiente objetivo general: Describir las principales caracteristicas del estilo de liderazgo
transaccional en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes
bares y cantinas (restaurantes — pollerias) en el distrito de Huaraz, 2014. Obijetivos

especificos: Determinar las principales caracteristicas de los empleados de las micro y
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pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes bares y cantinas (restaurantes
— pollerias) en el distrito de Huaraz, 2014. Describir las principales caracteristicas del
estilo de liderazgo transaccional en las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes bares y cantinas (restaurantes — pollerias) en el distrito de Huaraz. El
tipo de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo de disefio transaccional o transversal.
Las principales caracteristicas de los empleados determinados son: la mayoria de ellas
tienen entre 36 y 40 afios de edad, son de género femenino y con estudios de secundaria
incompleta, opinaron sobre la deficiente aplicacion del estilo de liderazgo transaccional,
ya que los gerentes no recompensan de manera justa sus esfuerzos. Las principales
caracteristicas del estilo de liderazgo transaccional estan relacionadas con el uso de
castigos y recompensas, asi como actividades relacionadas a la supervision, las cuales son
tomadas con indiferencia por los gerentes, ya que consideran que no es importante la
aplicacion del liderazgo transaccional. Estos resultados evidencian que existe un

liderazgo transaccional deficiente.

Moreno (2017). En su investigacion Caracterizacion De La Gestion De Calidad
Bajo El Enfoque Del Liderazgo Transaccional En Las Micro Y Pequefias Empresas Del
Sector Servicio, Rubro Actividades De Restaurantes - Pollerias Del Distrito De Huaraz,
2013. Se dio a conocer el siguiente objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo transaccional en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de restaurantes -
pollerias del distrito de Huaraz, 2013. Para poder obtener el objetivo general, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de restaurantes -
pollerias del distrito de Huaraz. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de

calidad bajo el enfoque del liderazgo transaccional en las micro y pequefias empresas del
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sector servicio, rubro actividades de restaurantes - pollerias del distrito de Huaraz. El tipo
de investigacion elegida en este caso es descriptiva, porque se pretende obtener las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo, siendo
su nivel de investigacion cuantitativo de disefio no experimental (transaccional o
transversal). Se observa que el 40% manifiestan tener entre 27-31 afios de edad. EI 100%
son varones. El 40% desempefian el cargo de 6 a 10 afios. EI 80% sefalan que
ocasionalmente le apoya siempre. EI 80 % menciona que frecuentemente le aclara y
especifica la responsabilidad que le corresponde a cada uno, para lograr los objetivos de
desempefio. ElI 60% menciona que frecuentemente le dedica tiempo a ensefarle y
orientarle. El 60% menciona que ocasionalmente le deja en claro lo que cada uno podria
recibir. El 40% menciona que normalmente le trata como individuo y no solo como
miembro de un grupo. El 40% menciona que frecuentemente considera que tiene
necesidades, habilidades y aspiraciones que son Unicas. ElI 70% menciona que
frecuentemente le ayuda a desarrollar sus fortalezas. EI 60% menciona que
frecuentemente expresa satisfaccion cuando cumple con lo esperado. El 40% menciona
que ocasionalmente busca la manera de desarrollar sus capacidades. EI 60% menciona
que ocasionalmente le aclara lo que recibira a cambio de su trabajo. EI 60% menciona
que frecuentemente se relaciona personalmente. EI 50% menciona que frecuentemente
cuando logra los objetivos propuestos le informa que lo ha hecho bien. EI 40% menciona
que nunca se da cuenta de lo que necesita. El 60% menciona que frecuentemente le
informa constantemente sobre sus fortalezas. Las cuales concluyeron que: Las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo transaccional en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de restaurantes -
pollerias del distrito de Huaraz, son las siguientes: el liderazgo transaccional le ayuda al

gerente de una empresa a que ocasionalmente siempre que se esfuerce dentro de la
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empresa el cual dirige, como también el liderazgo transaccional frecuentemente le ayuda
a desarrollar sus fortalezas, asi mismo que este tipo de liderazgo frecuentemente le aclara
y especifica la responsabilidad que le corresponde a cada uno de los integrantes de la

empresa, para lograr asi los objetivos de desempefio.

Torres (2017). En su investigacion Influencia del liderazgo directivo en el
desemperio laboral de trabajadores de la unidad de administracion y finanzas de la Corte
Superior de Justicia del Santa, Chimbote, 2017. Como objetivo general: Determinar el
nivel de influencia del liderazgo directivo en el desempefio laboral de trabajadores de la
Unidad de Administracion y Finanzas de la Corte Superior del Santa, Chimbote, 2017. Y
para lograrlo se propuso los siguientes objetivos especificos: Describir el nivel de
capacidad de liderazgo directivo, segun percepcion de los trabajadores de la Unidad de
Administracion y Finanzas de la Corte Superior del Santa, Chimbote, 2017. Analizar el
nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Administracion y
Finanzas de la Corte Superior del Santa, Chimbote, 2017, evaluado por el equipo
directivo. Establecer el nivel de influencia de la dimension: influencia idealizada
conductual del liderazgo directivo en el desempefio laboral de los trabajadores de la
Unidad de Administracion y Finanzas de la Corte Superior del Santa, Chimbote, 2017.
Establecer el nivel de influencia de la dimension: influencia idealizada atribuida del
liderazgo directivo en el desempefio laboral contextual de trabajadores de la Unidad de
Administracion y Finanzas de la Corte Superior del Santa, Chimbote, 2017. El método
utilizado para esta investigacion No experimental, transaccional descriptiva correlacionar
causal. Se obtuvo como resultados (74%) muestran un nivel medio de liderazgo directivo.
(53%) comentan que reciben estimulacion intelectual. (62%) son evaluados por sus
coordinadores en el nivel distinguido. En la dimension desempefio a la tarea, mas de la

mitad de trabajadores (59%) es evaluado en el nivel distinguido. En la dimension
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desempefio contextual, cerca de la mitad de trabajadores (47%). En la dimension
desempefio adaptativo, la mitad de trabajadores (50%) es evaluado en el nivel distinguido.
Del anélisis estadistico y discusion de resultados realizado sobre la relacion causal que
existe entre el liderazgo directivo y el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad
de Administracion y Finanzas de la Corte Superior de Justicia del Santa-Chimbote, se
arribd6 a las siguientes conclusiones: General: EIl liderazgo directivo influye
significativamente en el desempefio laboral, encontrando que el 26,56% del desempefio
laboral de trabajadores de la Unidad de Administracion y Finanzas de la Corte Superior

del Santa, esta afectado por el liderazgo directivo de los coordinadores.
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Bases Teoricas y Marco Conceptual
Las mype

Podemos precisarlo como una entidad, que opera de manera ordenada, con técnica
y recursos para la realizacion de un producto o servicios con el objetivo de generar
ingresos y rentabilidad conjuntamente con un buen posicionamiento en el mercado. Este
concepto abarca a todo tipo de empresa sea empresa grande, mediana, pequefia 0 micro
empresa independientemente de las cantidades que este produzca de su potencial humano

y su capital (Achahui, 2018).
Ley Mype N° 30056

Modifica la actual ley mype y otras normas para las micro y pequefias empresas.
E102 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgo la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”. Este tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la
promocion de la competitividad, formalizacidn y el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta
la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocién de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa y del Acceso al Empleo Decente” (Mep, 2016).
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Caracteristicas de las mype

La caracteristica que esta posee la micro, pequefia y mediana empresa es que de
acuerdo a la ley MYPE D. S. N° 007-2008-TR modificado por la ley N° 30056, los

criterios para categorizar a las empresas son:

e Micro Empresa: sus ventas al afio son de 150 UIT como maximo.
Tributo: se requiere de registro de compras y ventas, para ser exonerados de otros

libros y registros. Persona juridica puede escribirme al RUS como EIRL.

Su financiamiento: accede a efectivo liquido, utilizara factura negociable. En toda
realizacion de compraventa u otras modalidades en las que las MYPE brinden factura,

entregando una copia correspondiente al valor de factura negociable.

e Pequefia Empresa: sus ventas al afio mayores a 150 UIT hasta la cantidad maxima

de 1700 UIT.

Tributo: llevan registros y libros contables acorde con lo que tenga la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT).

Persona juridica puede inscribirse al RUS como EIRL.

Su financiamiento: dispone de liquidez, utilizando factura negociable. En la
realizacion de compra o venta y distintas modalidades, las MYPE brindaran factura,

dando la copia correspondiente del valor de la factura negociable.

e Mediana Empresa: sus ventas al afio aumentan de 1700 UIT a 2300 UIT como
maximo.

Tributo: tiene como constriccidn tener la contabilidad completa.
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Financiamiento: dispone de liquidez y utiliza factura negociable. La realizacion de
toda operacion de compra o venta, u otras modalidades las MYPE deben brindar

factura dando la copia correspondiente al titulo valor de la factura negociable.

Generalmente cuando hablamos de un micro y pequefia empresa resaltan elementos

caracteristicos como lo son;

o Laadministracion independiente, es méas utilizada por los propietarios que iniciaron
un negocio.

o Persecucidn que no tiene significado en el mercado, significativamente es referida
a una parte del mercado que es el area de operaciones ya sea pequefia o local.

o Poca capacitacion en el centro de labores, ya sea en lo productivo como en lo
administrativo; ya sea: por transaccion, rendimiento, bienes, etc.

o Ejercicio de poco integro en finanzas, nominado como predomino con habilidades.

o Carentes bienes monetarios, donde el responsable es el duefio que suministra la

empresa (Achui, 2018).

Crecimiento y desarrollo de las Mype

Barrionuevo (2013) nos habla que “Este sector de las micro y pequefias empresas surgen
como un fendmeno socioeconémico que ha transformado paulatinamente las economias
de diferentes paises a nivel mundial, principalmente los sudamericanos y uno de ellos es

nuestro pais” (p.4)

Es decir que por las necesidades o deseo que tenia cada individuo en diferentes
poblaciones en cada pais, afloraron los esfuerzos de cada habitante, creando sus empresas
en el cual ellos son los jefes quienes se dirigian asimismo a sobresalir, a impulsar a seguir

surgiendo y que su empresa crezca; pensando en sus necesidades y las de su familia,
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conjuntamente con la de la poblacidn, siendo asi muy atil e importante para el consumidor

ya sea por algun tipo de producto o servicio que estos deseen.

En la actualidad, nuestro pais se encarga de orientar a los micro y pequefios
empresarios, promoviendo y desarrollando diferentes tipo de estrategias como lo son los
programas o instrumentos programas que ayuden y motiven a la creacion que exista
mayor competitividad entre MYPE ya sea corto, mediano o largo plazo la cual dé como

resultado rentabilidad y estabilidad.

Promueve a que el obrero, trabajador o cualquier persona natural sea varén o
mujer emprenda nuevos horizontes, haciéndoles perseguir sus suefios, surgiendo y
creando sus propias empresas poniendo en practica su creatividad y esfuerzo y atreverse
a la inversién privada de manera que va creciendo y aumentando su capital y liquidez

(Barrionuevo,2013).

La importancia de las mype

A nivel mundial las mype son consideradas la espina dorsal de la economia de
todo pais ya que estas generan el 60% y 70% de empleo y son responsables en el 50% del
Producto Bruto Interno (PBI), siendo asi un factor clave para combatir la pobreza y
generar entrada a la economia. Cabe resaltar que pueden ser la respuesta a las necesidades
sociales de muchas personas como también servir de base para una inclusion segun el
analisis hecho por la ONU, a pesar que tienen muchas dificultades para el inicio de

funcionamiento y crecimiento diario (EFE, 2018).
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Calidad

Es la capacidad que tiene un objeto para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas segun el parametro que haya que cumplir por medio de requisitos de calidad,
refiriéndose a la comparacion de recursos que son necesarios para acceder a los bienes y
servicios basicos. La calidad con relacion al servicio tiene distintas definiciones una de
ellas es que el servicio se ajuste a las exigencias del publico consumidor y darle un valor
afiadido la cual le hace Unico al ser comparado con los demas servicios y asi mismo darle

relacién a un costo (Significados, 2017).

Gestién de Calidad

En el transcurso del tiempo la calidad ha ido experimentando nuevos cambios y
ampliando sus objetivos y variando informacion; hoy en dia es muy importante porque
su evolucion desde un control a inspeccion se convirtid en una estrategia global y
fundamental para los micro y pequefios empresarios. Anteriormente se comenzo a utilizar
distintas estrategias de célculos lo para supervisar y verificar tanto como la elaboracion y
venta de productos. Esto ha logrado que la calidad realice una transformacion importante,

pasando de ser una ida sencilla a elaborar una comprobacion de su fuente mas adecuada.

Con la evolucién de la actualidad, la calidad aumenta sus objetivos eficazmente
ahora siendo utilizado por distintas empresas de comida rapida en esta caso pollerias ya
que esto beneficia a que haya una mejora continua gracias al liderazgo de los
administradores de saber distribuir y aprovechar distintas oportunidades que se presentan
a medida que avanzar en el mercado para poder crecer tanto econémicamente lo cual trae
un beneficio tanto a los colaboradores que se desemperian en elaborar el producto y los

accionistas que crean ideas de negocio.
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La gestion de calidad hoy en dia es considerada un instrumento fundamental en
la labor de trabajo o negocio ya que se desarrolla su economia e implementan sus sistemas
de gestidn e impulsa a salir adelante a una nacién. La coordinacion de superioridad ayuda
a disminuir la espontaneidad con las que se realizan los procesos, dando con primer
objetivo realizar procesos que tengan como inicio una planificacion donde se informe la
manera de trabajar en situaciones de dptimo funcionamiento. Conjuntamente ayuda a
establecer mecanismos para identificar los errores y mejoras. La produccion que se cede,
domina normas estandarizadas que conllevan a planificar una manera de trabajo de

excelencia (Baferas, 2014)

La supremacia de obtener un trabajo de excelencia conlleva a distintos maneras
de reduccidn a los precios que se utiliza para la elaboracion y materia prima, la apariencia
del producto se optimiza por fuera de la empresa con la finalidad de mostrar una alta
posicién en el mercado, basandose a las necesidades y deseos del consumidor. En estos
tiempos donde el estado financiero del pais es critico de bajas econdmicas, las empresas
prefieren reducir costo de inversion para mantener a sus empresas en una maduracion que
implique excelencia en lo que ofrece al mercado ya que su compromiso es estar siempre

atentos a las necesidades de los consumidores.

Segun el Blog SGM (2016) afirma que:

En el tiempo en que el consumidor obtiene un encargo puede persuadir la naturaleza y el
realismo de este servicio brindado, la cual puede ser palpable, como las distintas
identificaciones con el proveedor que los atiende, en el lugar donde perciben o con la

propia representacion de la organizacion percibiendo la excelencia del mismo. (parr. 19)

Esto quiere decir que es importante la atencidn que se le da al cliente tanto al momento

de brindar el producto asi mismo como el mismo producto ya que al ser satisfactorio el
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consumo retornara y tendra una imagen favorable de la empresa o tienda de la que haya
obtenido dicho producto, y recomendara a sus vecinos, familia y amistades a consumirlo
esto es lo que causa un producto hecho de la mejor calidad y sobre todo a precios

econdmicos.

La efectividad de la excelencia, en el interior de la zona de servicios, es realmente
personal y consiste en la observacion que tenga el consumidor y que se apoya en 3 puntos

de vista:

1. La precision subjetivas del cliente que procura conseguir satisfacer sus
necesidades.

2. La perspectiva que el cliente pudo identificar fue por las investigaciones que este
realizo para informarse que la empresa que llego a adquirir sus servicios sean
suficientemente satisfactorias para cumplir con su perspectiva.

3. Por ultimo la sabiduria del cliente se basa a la obtencion de los servicios recibidos

de la compafiia de otras oposiciones.

Las caracteristicas determinan a la calidad y su gestion las deben idear nuevas
particularidades que vengan de la mano con los objetivos que la empresa quiere lograr

SGM (2016).

Calidad y niveles

Parte fundamental de que es y en que consiste la calidad lo define el cliente ya que
la empresa busca formas de satisfacer las exigencias del cliente que dependiendo ya sea
los comentarios, las recomendaciones, la rutina, la personalidad e incluso la forma en que
se viste las empresas pueden deducir como crear un producto u ofrecer un servicio que se

asemeje lo mas posible al que el cliente desea pero siempre manteniendo un producto y
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servicio de primera calidad que satisfaga a clientes en busca de un producto de primera

calidad (Cuatrecasas, 2005).

Motivacion, Informacion y Educacion

Para manejar los recursos ya sea humano o materiales ante todo se necesita tener
un conocimiento amplio de cémo usarlos y sacar lo mejor de ellos para ello es
fundamental analizar y conocer la base tedrica de la nocion de la superioridad y saber los
propositos de la compafiia quiere cumplir a largo plazo. Esto lleva a las empresas a
invertir en capacitar a su personal ya que haciendo eso pueden ellos sacar o mejor de sus
trabajadores y si van de la mano con una motivacion los colaboradores no veran el trabajo
como una obligacion sino trabajan con placer sabiendo que su trabajo se toma en cuenta

por todo la empresa para llegar a la meta y crecer como empresa (Cuatrecasas, 2005).

La calidad debe de ser eficiente por excelencia, actualmente se basa en como se
divide una organizacion y la forma més eficaz en la cual esta se desarrolla asi como
también la eficacia del personal encargado. Es por eso que se toman muy en cuenta cuatro

pilares de la gestion total.

1. Amoldarse a las necesidades del cliente. Que de manera que complemente las
tareas de la compafiia que implica, que se encuentre informado a quien se va
dirigido su produccion.

2. Separar y evitar pérdidas de dinero. Que den como resultado agilizar los pasos
para realizar las tareas y produccion maximizando la disminucién de los costos y
tiempo de realizacion.

3. Perfeccionarse continuamente. Que haga que la compafila crezca por su

excelencia que muestra constantemente.
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4. Laintervencién de sus trabajadores que conforman su compafiia como el principal
elemento para que los cuatro pilares funcionen favorablemente donde se vera

reflejada en su estructura organizativa.

Las ISO viene hacer pautas creadas por la ISO (Internacional Standarization
Organization) para desarrollar un proceso de calidad ya sea en empresas de distintos rubro
esta da una seguridad para el cliente ya que tendra como base una norma que asegure su

calidad. Se basa en ocho diferentes principios en los cuales resaltan:

Liderazgo, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, mejora continua,
enfoque basado en procesos, participacion del personal, ventajas y beneficios de contar
con buenos sistemas de gestion de calidad, orientacién al cliente y relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor (Chamorro,2016).

Por lo cual es necesario tener una buena estructura la cual nos detalle y nos dé a
conocer la posicion que tenemos en el mercado y como hacer para lograr ser los primeros

en nuestro rubro. Los beneficios que podemos identificar son:

Construye una estructura mas adecuada de la empresa. A la vez ayuda a tener un

informe maés detallado de todos los movimientos e ideas que implementan en las

organizaciones.

e Ayuda a tener una supervision mas detallada del desempefio de los departamentos
de cada empresa al momento de elaborar los productos.

e La gestion de calidad beneficia a que la compafiia ve la manera mas adecuada de
elaborar distintas mercancias cumpliendo las normas trazadas.

e Capacitar bien a los colaboradores ya que de esto depende el buen funcionamiento

de la compafiia como también la cooperacion de sus propdsitos determinados.
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e Se debe conocer bien lo que el cliente desea y las necesidades que este tiene para
poder desarrollar ya sea un producto o servicio que se adecuo més al cliente.
e Corregir el aspecto de la mercancia elaborada para obtener ganancias a largo plazo
para la empresa lo cual beneficia tanto al trabajador como a la empresa.
e Promover siempre la innovacion y el aprendizaje organizacional.
e Incrementar la posicion en cual la empresa compite.
Al hablar de liderazgo hablamos de las habilidades, caracteristicas y capacidades

que tiene una persona que marca la diferencia con otras personas (Chamorro, 2016).

Liderazgo

Es la capacidad que tiene una persona de influir, motivas y organizar y llevar a
cabo acciones para lograr con su objetivo planeado involucrando a personas bajo su
direccion, potencial que puede desarrollar de distintas formas segun la situacion que se le
presente. EIl lider se relaciona con el cambio transformacion personal y colectiva. Al
liderazgo también conceptualiza en una oportunidad que puede ser ejercida por muchas
personas en distintos medios: educativo, familiar, etc. Que se desarrollara a partir de un

potencial variado de personas y grupos (Escuela Europea de Excelencia, 2015).

Caracteristicas del liderazgo

- Utiliza con habilidad el poder que se le otorga de forma eficiente y responsable
sin abusar del mismo.

- Comprende con habilidad que las personas tienen distintas maneras de motivacion
teniendo en cuenta que varia segun la situaciéon y momento en los que se
encuentren para conseguir la estabilidad de su grupo.

- La inspiracion es lo esencial que debe de tener un lider de este modo inspirar al

grupo que dirige al hablar o referirnos al ejemplo que da como guia a los demas.
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- Actla de manera habil para que exista un clima que evite responder y suscitar
problemas, por este motivo el lider debe mantenerse como fuente de equilibrio y

como fuente de motivacion (Escuela Europea de Excelencia, 2015).

El liderazgo para el crecimiento de la sociedad

A toda sociedad constituye un estilo de vida diferentes las unas a las otras que
conlleva a la transformacion de la sociedad y de la misma manera este necesita un
liderazgo que necesita estar siempre a la ofensiva empezando por construir un suefio y
tratar de hacerlo realidad con el uso de los medios necesario, motivacion y
responsabilidad. Actualmente la sociedad necesita de lideres preparados que cuenten con
buena base e identifiquen la direccion correcta en la que deben de seguir para cumplir con

lo planteado en un inicio (Escuela Europea de Excelencia, 2015).

El liderazgo y las repuestas exitosas

Si un lider quiere respuestas exitosas este debe de ser creativo al momento de
tener el mando para poder ejercer, innovando y atreviéndose a mejorar cosas que este
cree q son inamovibles, teniendo en cuenta que el talento no es lo suficiente ya que se
requiere de ingenio, valentia e innovacion. La vision de un lider lo conforman suefios
gue desean alcanzar un ejemplo de ello es la visidn de un lider empresarial que desea

mejorar la imagen de su negocio 0 empresa.

El lider es aquella persona capaz de inspirar y guiar a individuos o grupos. El
lider es el modelo para todo el grupo. No debe ser de ningin modo un caudillo, un
cabecilla, el lider no adopta algunos valores negativos de estos, es mucho mas. El lider es
sencillo, veraz, capaz de trabajar en grupo, capaz de expresar libremente sus ideas, capaz
de luchar por sus principios, tiene buenas relaciones humanas, piensa con estrategia, etc.

(Rodriguez, 2018).
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Esta teoria podemos aplicarla al empezar la gestion en nuestras micros y pequefias
empresas teniendo en cuenta que aparte de los clientes, nuestros trabajadores también son
muy importantes porque son el grupo o quipo que hace realidad que una MYPE salga
adelante pero esto solo sucedera si el lider, jefe 0 microempresario esta dispuesto velar
por el bienestar de cada uno y estando siempre presente en las situaciones o problemas
que se generen a un corto o largo plazo dando confianza y motivando a cada uno de sus
trabajadores.

La mayoria de los lideres se hacen, conforme pasa el tiempo estos van obteniendo
aprendizaje, informacion, captacion de como se debe de trabajar, organizandose de la
mejor manera, previendo el bienestar de su gente y asi mismo la fluida comunicacion que
este debe tener para asi lograr el éxito, pero todo depende del lider y su manera o forma
de dirigir a sus trabajadores haciéndoles conoces la vision hacia donde se quiere llegar,

sobre todo la efectividad con que este los llevara a lograrlo.

Para lograr un éxito en nuestro micro y pequefias empresas debemos conocer teorias que
se puedan usar al enfoque correcto de su empresa. Nuestras hipotesis que se centran en
las caracteristicas de un lider, identificando la manera en cual los individuos buscan la
manera o las estrategias para evolucionar sus habilidades y poder cumplir mas rapido los

objetivos que se les presente (Rodriguez, 2018).

Hipotesis del “Gran Hombre”

Segun la hipétesis basada en los grandes hombres se refiere que un lider tiene que
tener distintas estrategias basadas en el cumplimiento de los objetivos eso hace g los
colaboradores tengan un sentimiento de motivacion e impulso de trabajar con mayor
seguridad y eficacia (Rodriguez, 2018). En esta teoria se dice que una persona nace siendo
lider, ya que cuenta con habilidades propias para desempefiar de manera éptima el

liderazgo dentro de la empresa.
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Hipdtesis de peculiaridad

Vienen a hacer casi lo mismo con la hipotesis del Gran Hombre. Estas hipétesis
de peculiaridad concluyen que los individuos nacen con distintas habilidades de liderar
pero poco las desarrollan plenamente (Rodriguez, 2018). Esta hipotesis se encarga de
observar las personalidades y la forma en la cual es trabajador se desarrolla y contribuye
a cumplir los objetivos que se traza la empresa dependiendo la manera en la cual este

lidera.

Hipotesis de Contingencia

Estas dan a conocer las formas en la cual un lider puede liderar a su personal de
una manera eficaz. Puede ser por distintas formas relacionadas con el entorno en el cual

este trabaja o elabora el producto o servicio que ofrece al consumidor (Rodriguez, 2018).

Hipotesis Situacionales

Esta hipdtesis incluye la transformacion del jefe asi como la evolucion en las
habilidades de los trabajadores. La cabeza en este caso de la empresa puede tener distintos
pensamientos en base al trabajo que desarrollan ya que a medida que pase el tiempo su
rendimiento puede bajar o subir segun las metas que quieran cumplir (Rodriguez, 2018).
Estas hipotesis asi como las hipotesis de contingencia observan a los jefes como se
adaptan a los problemas que se puedan desarrollar a medida avanzan los objetivos

trazados.

Hipotesis de conducta

La hipdtesis de conducta se define en suposiciones en que los administradores los

cuales guian a sus colaboradores para el éxito, se van moldando con forme la experiencia
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gue estos consiguen a lo largo de su carrera profesional muy aparte de las habilidades con

la cuales este nazca o desarrolle (Rodriguez, 2018).

Hipotesis participativas

Las hipdtesis de autoridad participativa sugiere manejar el liderazgo de una forma
distinta a la comun ya que este sabe y conoce la forma en la cual sus colaboradores
trabajan y utiliza eso para formar grupos en los cuales saquen lo mejor de cada uno y

podré desempefiar mas eficazmente (Rodriguez, 2018).

Hipotesis basada en transaccionales

Las hipotesis transaccionales, se enfocan principalmente en ir de la mano con el
colaborador, y a la vez con la direccion de la empresa para lo cual el lider en este caso
estudia a sus trabajadores poniendo sus habilidades para desempefiarse mejor, estas
hipdtesis estan compuestas en un conjunto de premios y a la vez castigos, esto quiere
decir que segun el desempefio del trabajador se le asignara diferentes formas de

motivacién (Rodriguez, 2018).

Hipotesis de relaciones

Hipotesis de relaciones, llamadas también como Hipotesis transformacionales, su
objetivo principal es la comunicacion entre los trabajadores y el lider. Esto ayuda al
rendimiento de la empresa de la empresa, pero a la vez se interesa por cada trabajador

para sacar y repotenciar lo mejor de él (Rodriguez, 2018).

Lic. Asencio (s.f). Nos dice que

“El lider tiene distintas obligaciones el cual debe de seguir para que este encuentre
la estabilidad emocional y fisica de sus trabajadores conjuntamente con la comodidad en

lo que ellos prefieren trabajar.”(pg. 4)
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Referentemente a lo que es un trabajo en conjunto, se requiere de unién y liderazgo
el cual trasmite el elegido al cargo, brindan disponibilidad donde su gente se sentira con
la confianza de poder opinar o dar ideas de mejora a su centro de labores cooperando y
colaborando con la empresa. El lider aprende a conocer a cada uno de sus seguidor por
los dientes valores que este muestra como lo es la solidaridad y sencillez y asi identificara

que obreros ayudan al crecimiento de la empresa y al equipo de trabajo.
Factores Que Intervienen En EI Comportamiento

El lider eficaz tiene mucho que ver en los trabajadores de tal manera que le ayuda
a lo largo de todo el desarrollo del producto, esto motiva a toda el area en la cual se
desempefia ya que los demaés trabajadores se sentiran apoyados y motivados y eso se

reflejara en el trabajo que ellos realicen.

Autoconocimiento. Saber nuestros propias debilidades y fortalezas ayuda a que
seamos mejores lider ya que seremos conscientes de lo que podemos o no hacer a lo largo
de nuestro de periodo de liderazgo, esto mejorara a que el trabajo en grupo sea mucho
mas rapido ya que se podra confiar uno con otros intercambiando ideas y creando

estrategias de trabajo mas rapidas.

Seguridad. Viene a hacer parte fundamental del liderazgo ya que ayuda a llevar
esa confianza de supervisar a los demas, no tenerla significa tener dificultades al momento
de encontrar problemas o debilidades en cumplir las metas trazadas ya que el lider perdera
la confianza en si mismo y esto se dara a conocer también en sus seguidores lo cual creara

un ambiente negativo para la empresa y sus departamentos de trabajo.

Comunicacion. Cada lider debe tener una buena comunicacién para poder
satisfacer a sus colaboradores y a la vez crear un ambiente en el cual haya buena

comunicacion y eso beneficie a los objetivos que la empresa desea cumplir.
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Compromiso. Un lider a diferencia de los demas, desea dar a conocer diferentes
actitudes, como iniciar, planificar y realizar tareas las cuales son parte fundamental para

la empresa.

Implica aceptar el compromiso, en caso de que el colaborador falle la
personalidad, como tambien la forma en la cual el trabajador se desarrolla cambia
completamente. A resultado de toda esta investigacion podemos decir que el liderazgo
es imprescindible en una organizacion o empresa porque es quien define en gran medida

el correcto rumba de la misma.
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Marco conceptual

Las (MYPE) Microy Pequefias Empresas: reconocidas por el importante aporte
econdmico que realizan al pais donde estas se encuentran, tomando en cuenta la gran tasa
de desempleo y pobreza que existe, forjandose asi una nueva vida empresarial iniciada
desde el hogar ya sea con el inicio de ventas d productos o servicios ofrecidos para la

sociedad en general siendo asi una fuente generadora de ingresos y empleos.

Micro y pequefios empresarios: personas emprendedoras que deciden trabajar y
forjar su negocio independientemente econdmico y también personal cumpliendo asi un

suefio que se plantearon desde el inicio de la vida.

Gestion de calidad: acciones que permiten la preferencia y adquisicion continua
de un producto o servicio haciéndoles de tal manera ser Unicos en el mercado cumpliendo
con los objetivos que tenga la empresa creando asi la confianza, lealtad y fidelidad del

cliente o consumidor.

El liderazgo: accion de dirigir y el poder de conviccidn que se tiene como base
para influir en los demas teniendo en cuenta que hay distintos tipos en el cual eligiendo

el correcto terminara por llevar una buena direccion.

El lider: persona que realiza las acciones y las aplica en su gestién de liderazgo
al momento de llevar el mando en una empresa o direccion de un ente econémico,
trasmitiendo si confianza y la capacidad que tiene de entender y resolver las situaciones

gue podrian suceder.
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I11.  Hipdtesis
Se fija en la presente investigacién que no se formula hipotesis por ser de nivel
descriptivo ya que se basa a datos que seran obtenidos en la presente investigacion, no

obstante se indica lo presente expuesto.
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptiva; no experimental por que se realizé la investigacion sin manipulacion de la
variable Gestion de Calidad con el uso de liderazgo en las micros y pequefias empresas
del sector servicios — rubro pollerias en el distrito de Coishco 2018, descriptiva por que
se describen situaciones, fendmenos, contextos y eventos de la variable técnica

administrativa a estudiar.

M |[— O

Donde:

M: representa la muestra

O: representa lo que observamos

Consiste en seleccionar la muestra sobre la realidad problematica que se dese investigar.

En esta muestra se hace averiguaciones.

4.2. Poblacién y Muestra

4.2.1. Poblacién

Se utiliz6 una poblacion de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018 como punto de referencia para realizar este

trabajo de investigacion se recibid el apoyo de la municipalidad Distrital de Coishco.

4.2.2. Muestra
Se utiliz6 la muestra de 10 micros y pequefias empresas del sector servicio —

rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018.
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4.3. Definicion y operacion de variable

VARIABLE | DEFINICION DE | DIMENCIONES INDICADORES MEDICION
VARIABLE
EDAD De 18 — 30 afios Razon
De 31 — 50 afios
De 51 a més afios
Genero Femenino Nominal
Masculino
Grado de Instruccién | Primaria Razon
Secundaria
Superior Técnico
Superior
Universitario
Desempefio Duerio Nominal
Representantes | Persona  natural o Administrador
juridica que representa | _ _
Tiempo de De 0 a 3 afos Razon
y asume la | Desempeiio en el De 4 a 6 afios
Cargo De 7 a mas afios
responsabilidad de una
Tiempo de 0 a 3 afios Razon
empresa. permanencia de la 4 a 6 afios
empresa en el rubro 7 amas afios
Numero de 1 a5 trabajadores Razo6n
trabajadores 6 a 10 trabajadores
De 11 a més
trabajadores
Obijetivo de creacion | Generar ganancia Nominal

subsistencia
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VARIABLE | DEFINICION DE DIMENCIONES INDICADORES | MEDICION
VARIABLE
Conoce el termino | Si Rango
Gestion de calidad | No
Técnicas de la | Benchmarking Nominal
gestion de calidad | Red-
corporativas
Empowerment
) Las5c
Es considerada un Outsourcing
instrumento Otros
Implementacion de | Poca iniciativa | Ordinal
fundamental en la|la  Gestion de | Aprendizaje
Calidad lento
Gestion de | labor de trabajo o No se adapta a
. . los cambios
calidad negocio ya que se o
Desconocimient
desarrolla su economia o del puesto
otros
e implementan sus — - _
Rendimiento  del | La observacion | Nominal
sistemas de gestion e personal La evaluacion
Escala de
impulsa a salir Puntuacion
B Evaluacion  de
adelante a una nacion. 360°
Otros
La gestion de | Si Rango
calidad contribuye | No
a mejorar el
rendimiento del
negocio.
La gestion de | Si Rango
Calidad ayuda a | No

alcanzar los
objetivos y metas
trazadas por la
organizacion
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VARIABLE | DEFINICION DE | DIMENCIONES | INDICADORES | MEDICION
VARIABLE
Significado de | Si Rango
_ liderazgo No
Es la capacidad que Mcompetencia Comunicacion Nominal
tiene una persona de propias de un lider | Comunicacion y el
poder de
influir, motivas y conviccion
Comunicacion y el
organizar y llevar a saber escuchar.
_ Ninguna
cabo acciones para
lograr con su objetivo [ jder  de su | Si Rango
: empresa No
Liderazgo planeado P
_ Trabajo en equipo | Si Rango
involucrando a No
personas  bajo  su | Cuando uno de sus | Si Rango
colaboradores No
direccion, potencial | comete un error
usted le ayuda a
que puede desarrollar | resoiverlo
de distintas formas | Liderazgo Si Rango
primordial para las | No
segun la situacion que | organizaciones
se le presente. El lider | Tipo de lideres Que construye un | Ordinal
proyecto de futuro.
se relaciona con el Lideres
] desarrolladores de
cambio personas y
transformacion e?”'POS-
Lideres que
personal y colectiva. fermentan el
trabajo en equipo.
Liderazgo Si Rango
eficiente del | No
personal
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4.4. Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos
Para recaudar informacion se usara como técnica la encuesta, el cual se usara un
cuestionario que estara dirigido a los representantes legales de las MYPES del sector

Servicios — rubro pollerias en el Distrito de Coishco 2018

4.5. Plan de anélisis

Para recaudar informacién se us6 como técnica la encuesta donde se recopilo
informacién de la variable y la técnica administrativa, la cual se clasifico, analizo,
organizo, interpreto y resumio, haciendo uso de tablas, figuras y distintas herramientas
estadisticas que nos permitieron una tabulacion porcentual clara de toda la informacion

recopilada, la cual permitié emitir conclusiones .

El proceso de los resultados se utilizo los programas como Microsoft Word, Microsoft

Excel.
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4.6. Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLE | METODOLOGIA
GESTION ¢Cuales son las | Objetivo General: | Se fijaen la Técnica:
DE principales Determinar la presente Entrevista/
CALIDAD | caracteristicas | caracterizacion de | investigacio Encuesta
BAJO EL de la gestion la Gestion de nquenose | Liderazgo | Instrumento:
EHFOQUE de calidad con | calidad con el uso | formula Formulario de
LIDERAZG el uso del del liderazgo en las | hipdtesis preguntas
O DE LAS liderazgo en micro y pequefias por ser de Poblacion:
MICROY | las microsy empresas sector nivel Mypes
PEQUENAS | pequefias servicios — rubro descriptivo Liderazgo
EMPRESAS | empresas del pollerias, Distrito ya que se Disefio:
DEL sector de Coishco, afio basa a datos No experimental
SECTOR servicios — 2018. que seran (Transaccional o
SERVICIOS | rubro pollerias, | Objetivo obtenidos transversal),
—RUBRO | distrito de Especifico enla porque se
POLLERIAS | coishco, afio | Describir las presente recolectaron los
b[gSTR'TO 2018? caracteristicas de investigacio datos en un solo
COISHCO: los representas de |n,no tiempo Unico
ARNO 2018, las micro y pbs_tante se

pequefias empresas | indica lo

del sector servicios | presente

— rubro pollerias, expuesto.

del Distrito de
Coishco, afio 2018.
Definir las
caracteristicas de
las micro y
pequefias empresas
del sector servicios
— rubro pollerias
del Distrito de
Coishco, afio 2018.
Describir las
caracteristicas de la
gestion de calidad
con el uso de
liderazgo en las
micro y pequefias
empresas del sector
servicios — rubro
pollerias del
Distrito de
Coishco, afio 2018.
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4.7. Principios éticos

El presente trabajo asegura que los participantes en esta investigacion, no se les
ocasionara ningun dafio ni efectos adversos, buscara ser beneficioso para cada uno de
ellos. Tomando en cuenta que la dignidad de la persona y la propiedad intelectual son
principios basicos para guardar respeto.

Beneficios y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones.

Justicia: tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que Sus sesgos, y
las limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas
injustas.

Responsabilidad: considerar cuidadosamente las consecuencias que la
realizacion y la difusion de su investigacion implican para los participantes en ella'y
para la sociedad en general.

Derecho de autor: leyes que protegen la labor y/o el trabajo de quien lo realiza
apoyados en normas juridicas morales y patrimoniales (Universidad Los Angeles de
Chimbote, 2016).
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V.

Resultados

5.1. Resultados

TABLA1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefios

Edades N %

18 — 30 afios 2 20.00

31 - 50 afios 6 60.00

50 a més afios 2 20.00
Total 10 100.00
Distribucion segn su género

Masculino 8 80.00
Femenino 2 20.00
Total 10 100.00
Respecto a su grado de instruccion

Sin instruccién

Primaria

Secundaria

Superior no universitario 6 60.00
Superior universitario 4 40.00
Total 10 100.00
Cargo de desempefio

Duefio 8 80.00
Administrador 2 20.00
Total 10 100.00
Tiempo de desemperio de cargo

0 a 3 afios 4 40.00
4 a 6 afos 3 30.00
7 a mas afios 3 30.00
Total 10 100.00

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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TABLA?2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia N %

0 a 3 afos 3 30.00
4 a 6 afnos 5 50.00
7 a mas afos 2 20.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 10 100.00

6 a 10 trabajadores
11 a més trabajadores

Total 10 100.00
Personas que trabajan en la empresa

Familiares 4 40.00
Personas no familiares 6 60.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 8 80.00
Subsistencia 2 20.00
Total 10 100.00

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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TABLA3

Caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

Reconoce la gestién de calidad N %

Si 10 100.00
No

Total 10 100.00
Técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 3 30.00
Red — corporativas

Empowerment 5 50.00
Las5c

Ousorcing

Otros 2 20.00
Total 10 100.00
Dificultades para la implementacién de calidad

Poca iniciativa 3 30.00

Aprendizaje lento
No se adapta a los cambios
Desconocimiento de puesto

Otros 7 70.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 8 80.00

La evaluacién
Escala de puntuaciones

Evaluacion en 360° 2 20.00
Otros

Total 10 100.00
La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio

Si 10 100%
No

Total 10 100%
La gestion de calidad alcanza objetivos y metas trazadas

Si 10 100.00
No

Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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TABLA 4

Caracteristicas de liderazgo en las micro y pequefias empresas

Significado exacto de la palabra liderazgo N %

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Competencias propias de un lider

Comunicacion 1 10.00
Comunicacion y el poder de conviccion 5 50.00
Comunicacion y el saber escuchar 4 40.00
Ninguna

Total 10 100.00
Son lider dentro de su empresa

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Existencia del trabajo en equipo

Si 10 100.00
No

Total 10 100.00
Soluciona problemas de manera correcta

Si 10 100.00
No

Total 10 100.00
El liderazgo es primordial para las organizaciones

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
Lideres que necesita su empresa

Que construya un proyecto de futuro 6 60.00
Lideres desarrolladores de personas y equipos 2 20.00
Lideres que fomenten el trabajo en equipo 2 20.00
Total 10 100.00
El liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente

Si 10 100.00
No

Total 10 100.00

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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5.2 Andlisis de Resultado

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

Edad: ElI 60% de los microempresarios tienen de 31 a 50 afios teniendo asi una
discrepancia con Moreno (2017) que muestra en su investigacion que el 40% de
microempresarios tienen de 27 a 31 afios de edad, y a su vez Morales (2016) concuerda
con Moreno (2017) comentando que el 47% tienen de 25 a 35 afios. Esto demuestra que
en su mayoria las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del distrito
de Coishco, 2018 don dirigidas por personas adultas que cuentan con la edad de 31 a 50
afios, demostrando asi que en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en el distrito de Coishco, 2018 en su mayoria son personas con experiencia y

cuentan con el conocimiento necesario para continuar en el rubro. Pero tomaran encuenta

Género: EI 80% de microempresarios son del género masculino, mientras que Moreno
(2017) nos dice que el 100% de microempresarios son del sexo masculino a diferencia de
Morales (2016) que demuestra en su investigacion que el 60% de microempresarios son
del sexo femenino de la misma manera Soto (2015) comenta que el 52.38% son del sexo
femenino. Por otro lado Barrionuevo (2013) nos dice que cualquier persona natural ya
sea varon o mujer debe emprender nuevos horizontes, haciéndoles perseguir su suefio,
sugiriendo y creando sus propias empresas poniendo en practica su creatividad y esfuerzo.
Demostrando asi que en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
en el distrito de Coishco, 2018 en su mayoria nos dice que no importa el sexo del
empresario para salir adelante siempre y cuando este desempefie adecuadamente el rol

que desempefa.

Grado de instruccion: El 60% que responde que tienen estudios superiores no
universitarios concordando con Soto (2015) quien describe que el 28.6% cuenta con

estudios superior no universitario completo, a diferencia de Morales (2016) que
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demuestra que el 60% cuenta solo con estudios secundarios. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en el distrito de Coishco, 2018 estan siendo guiadas por personas con estudios
no universitarios los cuales aplican sus conocimientos obtenidos como estrategias y
conocimiento administrativo para delegar de manera mas adecuada posible teniendo en

cuenta el papel que desemperia.

Cargo: El 80% son duefios de las micro y pequefias empresa concordando con Achahui
(2018) donde dice que la administracion es mas utilizada por los propietarios que
iniciaron el negocio, a diferencia de Barrionuevo (2013) manifiesta que aflorando los
esfuerzos de cada habitante, crean empresas con el fin de sobre salir. Demostrando asi
que la mayoria de micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el
distrito de Coishco, 2018 son administradas por los propios duefios quienes cuidan su

patrimonio y enfocandose asi en un futuro a crecer y expandirse.

Tiempo que desemperia el cargo: EI 40% de microempresarios desempefian su cargo de
0 a 3 afios al contrario de Moreno (2017) quien comenta que el 40% desempefia su cargo
de 6 a 10 afios por otro lado Diaz (2017) quien nos dice que el 33.3% de mypes se
encuentran desempefiando este trabajo mayor a 6 afios. Esto demuestra que la mayoria.
Esto demuestra que la mayoria de micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de Coishco, 2018 cuenta con representante que desempefian su cargo
de 0 a 3 afios, poniendo en practica asi los conocimientos obtenidos por estudios

superiores.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia en la empresa: EI 50% de micros y pequefias empresas
permanecen en el mercado un tiempo de 4 a 6 afos en relacion con lo que comunica
Moreno (2017) rebela que el 40% desempefia su cargo como microempresa de 6 a 10
afios. Por lo contrario Diaz (2017) nos dice que el 47.7% de los emprendedores de las
mypes nos dice que tiene una trayectoria de 11 afios a mas en el mercado. Discrepando
con Soto (2015) menciona que el 81% tienen mas de un afio de permanencia en esta
empresa. Esto demuestra que la mayoria de microempresas del sector servicio, rubro
pollerias en el distrito de Coishco, 2018 la mitad de ellas permanecen en la empresa de 4
a 6 aflos dando asi como satisfecho el rol que cumplen y los resultados que van

obteniendo.

NUmero de trabajadores: El total de micro y pequefias empresas 100% responde que
cuentan de 1 a 5 trabajadores. Demostrando asi que las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018 se encuentran conformadas
por el maximo de 5 trabajadores por empresa, el cual conlleva que estos tengan mas

esfuerzos en realizar las tareas o labores asignados.

Personas que trabajan en la empresa: El 60% de personas que elaboran en su
establecimiento no son familiares lo cual concuerda con Medina (2016) manifiesta que el
54.2% prefieren tener mas ganancias con gente no familiar para trabajar en ella. A
diferencia de Soto (2015) que el 66.6% no fueron creadas para dar empleos a familiares.
Concordando con Diaz (2017) que especifica que un 86.7%son negocios familiares
dando apoyo a la administracion. Demostrando asi que las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018 el 60% prefieren dar
trabajo a personas que no son familiares evitando asi confusiones del rol que se cumple e

identificando la relacion familiar de lo laboral.
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Obijetivo de creacion: El 80% de las microempresas encuestadas responde que son creadas
con el fin de obtener ganancias a diferencia que Soto (2015) nos dice en su enunciado de
distribucion segun su fin econémico el 57.14% fueron creadas para obtener ganancias.
De forma semejante que Achahui (2018) quien concluye en que con técnica y recursos
para la realizacion de un producto o servicio con el objetivo de generar ingresos y
rentabilidad conjuntamente con un buen posicionamiento en el mercado. Demostrando
asi que las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el distrito de
Coishco, 2018 en su mayoria el 80% desean obtener ganancias mediante el esfuerzo que

hacen para tener una buena direccion y les conlleve al éxito.

Tabla 3. Caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

Termino de gestion de calidad: EI 100% tienen conocimiento sobre la calidad en las micro
y pequefias empresas a diferencia de Baferas (2014) que nos dice que la calidad
experimenta nuevos cambios y ampliando sus objetivos y variando informacion. Esto
demuestran que las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el
distrito de Coishco, 2018 en su totalidad 100% aclaran que si conocen sobre gestion de
calidad aplicandolo asi al negocio que ellos presentan, pero teniendo en cuenta que tienen

que variar su forma de aplicarlo.

Técnicas modernas de gestion de calidad: 50% de ellos conocen el Empowerment ya que
estd herramientas utilizan para delegar responsabilidades. Discrepando con Castillo
(2018) que en sus resultados nos muestra que el 15% si conoce del benchmarking y
empowerment. Esto comprueba que las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018 el 50% de microempresarios aplican sus

conocimientos del empowerment a su labor que desempefian para su negocio.

51



Dificultades para implementar la gestion de calidad: EI 70% de empresarios respondieron
que son otros los motivos por lo que les dificulta implementar su calidad por otro lado
Morales (2016) menciona en su enunciado que si las mype encuestadas brindan un
servicio de calidad las cuales el 70% respondieron que ain no tienen un servicio de
calidad. A pesar que Barfieras (2014) nos dice que el estado financiero del pais es critico
de bajas econdmicas, las empresas prefieren reducir costos de inversion para mantener
sus empresas en maduracion que implique excelencia en lo que ofrece al mercado. Esto
comprueba que las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el
distrito de Coishco, 2018 en su mayoria el 70% de ellos tienen dificultades para

implementar su calidad.

Técnica para medir el rendimiento del personal: EI 80% utiliza la observacion como
técnica de medicion para el rendimiento de su personal mientras que Baferas (2014)
aclara que hay establecer mecanismos ayuda a identificar errores y mejoras. Esto
comprueba que las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el
distrito de Coishco, 2018 en su mayoria es decir el 80% de estos solo observan a su

personal para comprobar el desenvolvimiento y empefio que ponen a su trabajo.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: El 100% de ella
estan seguras que la calidad contribuye al mejor rendimiento de su empresa. En cambio
Baferas (2014) no dice que seguir normas conlleva a la excelencia a la empresa. Esto
comprueba que en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del
distrito de Coishco, 2018 en su totalidad de empresarios respondieron con seguridad que

la calidad contribuye al mejor rendimiento de su empresa.

La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos: ElI 100% de microempresarios esta de
acuerdo que la gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas trazadas por la

organizacion. A diferencia de Bafieras (2014) dice que en el transcurso del tiempo la
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calidad ha ido nuevos cambios y ampliando objetivos y variando informacién. Esto
comprueba que las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del
distrito de Coishco, 2018 en su totalidad es decir el 100% de microempresas tienen

presente que la calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas trazadas por la organizacion.

Tabla 4. Caracteristicas de liderazgo en las micro y pequefias empresas

Conoce el significado exacto de la palabra liderazgo: EI 80% de encuestados comprende
el significado adecuado de liderazgo de esta manera discrepa con Escuela Europea de
Excelencia (2015) que nos dice que el liderazgo es la capacidad que tiene una persona
para influir, motivar, organizar y llevar a cabo acciones que alcances sus objetivos. Esto
nos hace comprender que en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias en el distrito de Coishco, 2018 que en su mayoria conocen el significado

adecuado de liderazgo con el cual aplican al momento de dirigir su empresa.

Competencias propias de un lider: ElI 50% de microempresario encuestados consideran
que un lider debe tener competencias propias como la comunicacién y el poder de
conviccion a diferencia de Escuela Europea de Excelencia (2015) que nos dice que el
lider es la inspiracion esencial del grupo que dirige al hablar o referirnos al ejemplo que
da de guia. Haciendo comprender que en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018 la mitad de ellos consideran tener

competencias en la comunicacion y poder de conviccion.

Es lider dentro de su empresa: EI 80% de ellos se consideran lideres de su propia empresa.
Al contrario de Escuela Europea de Excelencia (2015) que nos dice que al lider también
le conceptualiza en una oportunidad que puede ser ejercida por muchas personas en
distintos medios: educativo, familiar, etc. De esta manera comprendemos que las micro y

pequefias empresas del sector servicios de las micro y pequefias empresas del sector
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servicio, rubro polleria en el distrito de Coishco, 2018 en su mayoria se consideran lideres

por el papel que desempefian en ello.

Promueve el trabajo en equipo: ElI 100% de microempresarios respondieron que Si
promueven el trabajo en equipo a disconformidad con Soto (2015) que argumento en su
encuesta que el 42.9% de trabajadores a veces si y a veces no promueven el trabajo en
equipo lo contrario de Morales (2016) que informa que el 80% de los trabajadores

responden que sus jefes no le invitar a participar.

Ayuda a resolverlo de una manera correcta: EI 100% de los microempresarios responden
que ayudan a resolver de manera correcta los erros que se cometan, que al desigual que
Morales (2016) que nos dice el 13% que el lider no se moviliza para ayudar mientras que
Soto (2015) que el 52.4% cree que rara vez el lider sacrifica su confort por el bien de la
empresa. De esta manera se entiende que las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias en el distrito de Coishco, 2018 que en su totalidad los

microempresarios hacen y estan dispuestos ayudar cuando hay errores.

El liderazgo es primordial para su empresa: ElI 90% considera que el liderazgo en
primordial para las organizaciones que a diferencia con Rodriguez (2018) que nos dice
que todo depende del lider y su manera o forma de dirigir a sus trabajadores haciéndoles
conocer la vision a donde quiere llegar. De esta manera se entiende que las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Coishco, 2018 en su
mayoria consideran que el liderazgo es primordial para su empresa ya que una buena

gestion les lleva a crecer y tener mas opciones de generar y avanzar.

Tipo de lideres consideran que necesita su empresa: EI 60% de encuestados consideran
gue necesitan un lider que construya un proyecto a futuro para su empresa. Sin embargo

Rodriguez (2018) nos dice que el lider tiene distintas estrategias basadas en el
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cumplimiento de los objetivos eso hace que los colaboradores tengan un sentimiento de
motivacion e impulso de trabajar con mayor seguridad y eficacia. Esto se comprende que
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Coishco,
2018 en su mayoria considera que si un lider construye un proyecto a futuro es el

adecuado para su empresa.

El liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente: EI 100% de microempresarios
considera que un buen liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente. Mientras
que Escuela Europea de Excelencia (2015) nos dice que actualmente se necesita lideres
preparados que cuenten con buena base e identifiquen la direccién correcta en la que se
debe de seguir para cumplir con lo planeado en un inicio. Esto se comprende que las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el distrito de Coishco,
2018 en su totalidad consideran que una buena direccion de liderazgo hace que la empresa

sea eficiente y eficaz conllevando asi al éxito.
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V1. Conclusiones

La mayoria de microempresarios son de 31 a 50 afios la mayor parte son masculino asi
mismo la mayoria cuentan con estudio superior no universitarios, sefialando que en
mayoridad desempefian el cargo de duefios desenvolviendo este cargo de 0 a 3 afios;

deseando tener ganancias propias poniendo en practicas los estudios obtenidos.

La mitad de las mypes permanecen en su rubro de 4 a 6 afos, en su totalidad cuentan con
personal de 1 a 5 trabajadores, la mayoria son personas no familiares y en pluralidad tiene
como objetivo generar ganancias para el ampliamiento de su establecimiento de tal

manera que adquiriran mas personal para una mejor atencion.

La mayoria de microempresarios reconocen la gestion de calidad de tal manera que la
mitad utiliza como técnica de gestion de calidad el Empowerment la mayor parte comenta
que otros son las dificultades que aquejan la implementacion de la calidad, utilizando en
pluralidad la observacién como técnica de evaluacion para medir el rendimiento del
personal, en su totalidad contribuyen a mejorar el rendimiento en su negocio y la totalidad

ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion.

La mayoria de micro y pequefios empresarios conocen el significado exacto de liderazgo,
y lamitad considera que la comunicacion y poder de conviccion son competencias propias
de un lider, asumiendo que la mayoria consideran lideres dentro de su empresa, y en su
totalidad promueven el trabajo en equipo, y gran parte de ellos ayudan a resolver de
manera correcta los errores que se comete en su empresa, considerando la mayoria que el
liderazgo es primordial para las organizaciones, y la mayoria consideran que necesitan
lideres que construyan un proyecto a futuro, de tal modo su totalidad concluyen que el

buen liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente.
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6.1. RECOMENDACIONES

- Permitir a las Mypes mantenerse en constante capacitacion o renovacion de las nuevas
tecnologias y conocimientos para mantenerse actualizado en las innovaciones del
mercado para brindar un servicio eficiente y eficaz cumplimento perspectivas del

trabajador y comensales

- Informar a los microempresarios sobre las distintas técnicas que se pueden utilizar para
la gestion de calidad requeridas para la aplicacion a su personal, adquiriendo una mejor
eficiencia en sus colaboradores brindando una buena imagen y manteniéndonos en el

mercado y rubro siendo de esta manera cada vez mas competitivos.

- Evaluar mas de una técnica para medir el rendimiento del personal ya que al conocer
mejor a nuestros empleados podemos tomar mejores decisiones como capacitacion y
ayuda personal si asi lo requieren en su momento y espacio para el buen ambiente de

trabajo que se requiere en todo establecimiento.

- Permitir la retroalimentacion para identificar y mejorar los procesos o actitudes que
tienen los micro empresarios, para que asi puedan ejercer un buen papel de liderazgo
motivador y comunicador que emplea sus experiencias obtenidas a beneficio de la

empresa.
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AnNexos

Anexo 1: Matriz de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao Ao Ao
2018 2019 2020
N° ACTIVIDADES Semestre 11 Semestre | Semestre 11 Semestre
|
Mes Mes Mes Mes
11213 112 (314 |1 |2 |3 1 2
1 Elaboracion de proyecto X
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto por X
el jurado de investigacion
4 Exposicion del proyecto al
jurado de investigacion
5 Mejora de marco tedrico X
6 Redaccion de revision de X
literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe de X
investigacion
12 | Redaccion del informe final
13 | Aprobacién del informe final X
por el jurado de investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornada de investigacion
15 | Redaccién de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % 0 Numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.50 20 10.00
e Fotocopia - - -
e Empastado 15 1 15.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) | 0.20 13 26.00
e Lapiceros
Servicios
e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 151.00
Gastos del viaje
e Pasaje para recolectar - - -
informacion
Sub Total 151.00
Total de Presupuesto 151.00
Desembolsable
Presupuesto no Desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Numero Total(S/.)
Servicios
e Uso de Internet 30.00 4 120.00
(Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD)
e Busqueda de informacion 35.00 2 70.00
en base de datos
e Soporte informatico 40.00 4 160.00
(Mddulo de Investigacion
del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana)
Sub Total 252.00
Total Presupuesto no 652.00
Desembolsable
Total (S/.) 803.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° Razon social Representante Direccién
1 | Restaurant — polleria "La granjita | Distribuidora Jr. Ricardo Palma N°
Rustica” Chambell S.A.C 190
2 | Chifa— Polleria "Shonwa" Richard Matos Roldan | Av. Antigua
Panamericana N° 454
3 | Restaurant — polleria “Felix” Jener Monzén Matos | Av. Antigua
Panamericana N° 550
4 | Restaurant — polleria "El Gusto” Milagros Avellaneda | Av. Villa del mar N°
Cabos 149
5 | Restaurant — polleria "Shadai” Melina Paladines | Jr. San Luis N° 231
Hernandez
6 | Restaurant — polleria "Vicky" Victoria Montoya | Av. Villa del mar N°
Sanchez 337
7 | Restaurant — chifa - polleria | José Diestra | Av. Villa del mar N°
“Okey” Villanueva 473
8 | Restaurant — polleria "El Milagro” | Yvan Villanueva | Av. Antigua
Sotelo Panamericana N° 422
9 | Polleria EI Tronquito Jonathan  Capristano | Av. Antigua
Reyes Panamericana N° 525
10 | Restaurant — polleria “Ashly” Noé Baca Haro CA. Jhon Kennedy N°
230
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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: Gestién de calidad con el
uso de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
pollerias en el distrito de Coishco, 2018. Para obtener el titulo de licenciado en
administracion. 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 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempeiia

a) Duefio

b) Administrador

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

b) 4 a 6 afios

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 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afos

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacién
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. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Red-Corporativas

¢) Empowerment

d) Las5c

e) Outsourcing

) Otros

12. ¢ Qué dificultades existe para la implementacion de gestion de calidad
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios
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d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacion

¢) 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.

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
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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 Tabulaciones

TABLA1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias emmpresas

Pregunta Respuesta Tabulacion N %
Edad 18 a 30 afos I 2 20.00
31 a 50 afios [ 6 60.00
50 afios a mas I 2 20.00
Total [T 10 100.00
Geénero Masculino I 8 80.00
Femenino ] 2 20.00
Total LT 10 100.00
Grado de | Sin instruccion
instruccion Primaria
Secundaria
Superior no
universitario LI 6 60.00
Superior
universitario [l 4 40.00
Total HIH 10 100.00
Cargo que | Duefio I 8 80.00
desempefia Administrador ] 2 20.00
Total HIH 10 100.00
Desempefio de | 0 a 3 afios [l 4 40.00
cargo 4 a 6 afios i 3 30.00
7 afos a mas " 3 30.00
Total LT 10 100.00

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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TABLA 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Preguntas Respuestas Tabulacién N %
Tiempo de | 0 a 3 afios i 3 30.00
permanencia 4 a 6 afnos [l 5 50.00

7 afos a mas I 2 20.00

Total i 10 100.00
NUmero de|lab T 10 100.00
trabajadores trabajadores

6a10

trabajadores

11 amas

trabajadores

Total i 10 100.00
Personas  que | Familiares il 4 40.00
trabajan en la | No familiares [ 6 60.00
empresa Total HHHmm 10 100.00
Objetivo de | Generar T 8 80.00
creacion ganancia

Subsistencia I 2 20.00

Total T 10 100.00

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

Pregunta Respuesta Tabulacion N %
Conoce término de | Si T 10 100.00
gestion de calidad No

Total i 10 100.00
Técnicas de gestion de | Benchmarking i 3 30.00
calidad Red — corporativa

Empowerment I 5 50.00

Las5C

Ousorcing

Otros I 2 20.00

Total T 10 100.00
Dificultades para la | Poca iniciativa i 3 30.00
implementacién  de | Aprendizaje lento
calidad No se adapta a los

cambios

Desconocimiento

de puestos

Otros T 7 70.00

Total T 10 100.00
Técnicas para medir el | Observacién [ 8 80.00
rendimiento personal | Evaluacion

Escala de

puntuaciones

Evaluacion en

360°

Otros I 2 20.00

Total LT 10 100.00
La gestion de calidad | Si T 10 100.00
contribuye al mejor | No
rendimiento Total T 10 100.00
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La gestion de calidad | Si T 10 100.00

ayuda a alcanzar No
objetivos y metas Total T 10 100.00

trazadas por la

organizacion

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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Tabla 4

Caracteristicas de liderazgo en las micro y pequefias empresas

Preguntas Respuesta Tabulacion N %
Conoce el Si T 8 80.00
significado No Il 2 20.00
exacto de Total T 10 100.00
liderazgo
Competencias | Comunicacién I 1 10.00
propias de un Comunicacion
lider y poder de

conviccion Il 5 50.00

Comunicacion

y saber 11 4 40.00

escuchar

Ninguno

Total T 10 100.00
Es lider en la Si [T 8 80.00
empresa No ] 2 20.00

Total T 10 100.00
Promueve el Si T 10 100.00
trabajo en No
equipo Total T 10 100.00
Ayuda a Si T 10 100.00
resolver errores | No
de manera Total T 10 100.00
correcta
El liderazgo es | Si T 9 90.00
primordial para | No I 1 10.00
las Total T 10 100.00
organizaciones
Tipo de lideres | Que construya
gue necesitaen | un proyecto a I 6 60.00
Su empresa futuro

Lideres

desarrolladores

de personas y ] 2 20.00

equipos

Lideres que

fomenten el

trabajo en ] 2 20.00

equipo

T 10 100.00

Total
El liderazgo al | Si T 10 100.00
personal No
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permite a la Total T 10 100.00
empresa a ser
eficiente

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

sector servicios, rubro pollerias en el Distrito de Coishco, 2018
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Anexo 6: Figuras

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

Bmde 18a30afios MW3laS50afios MWde5lamas o

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

B masculino ®femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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W sininstruccion Mprimaria M secundaria superior no universitario Hsuperior universitario

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

B duefio Madministrados

Figura 4. Cargo de desempefio

Fuente. Tabla 1
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mO0a3afios mM4ab6afios mM7afiosamas

Figura 5. Tiempo de desempefio de cargo

Fuente. Tabla 1

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

M0a3afios M4ab6afios M7afiosamas

Figura 6. Tiempo de Permanencia

Fuente. Tabla 2
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mde 1 a5 trabajadores W de 6 a 10 trabajadores mde 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

m familiares M personas no familiarees

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente. Tabla 2
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M generar ganancia M subsistencia
Figura 9. Objetivo de creacion de la empresa

Fuente. Tabla 2

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

Hsi mno

Figura 10. Reconoce Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3
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W benchmarking mred - corporativa B empowerment las5¢ Mousorcing Motros

Figura 11. Técnicas de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

M poca iniciativa M aprendizaje lento M no se adapta a los cambios

desconocimiento de puesto M otros

Figura 12. Dificultad que existen para la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

81



M la observacion  Mlaevaluacion mescalade puntuaciones [ evaluacion en 360° M otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

Msi mno

Figura 14. La calidad contribuye a mejorar el rendimiento de tu negocio

Fuente. Tabla 3
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Hsi mno

Figura 15. La gestion de calidad alcanza objetivos y metas trazadas por la organizacion

Fuente. Tabla 3

Tabla 4

Caracteristicas de liderazgo en las micro y pequefias empresas

Hsi mno

Figura 16. Conoce el significado exacto de liderazgo

Fuente. Tabla 4
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M comunicacion M comunicacion y el poder de conviccion

W comunicacion y el saber escuchar [ ninguna

Figura 17. Competencias propia a un lider

Fuente. Tabla 4

Msi mno

Figura 18. Es lider dentro de su empresa

Fuente. Tabla 4
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Hsi mno

Figura 19. Promueve usted el trabajo en equipo

Fuente. Tabla 4

Msi mno

Figura 20. Ayuda a resolver los problemas de manera correcta

Fuente. Tabla 4
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Hsi mno

Figura 21. El liderazgo es primordial para las organizaciones

Fuente: Tabla 4

M que construya un proyecto a futuro H lideres desarrolladores de personas y equipos

m lideres que fomenten el trabajo en equipo

Figura 22. Lideres que necesita en su empresa

Fuente. Tabla 4
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Hsi mno

Figura 23. El liderazgo al personal permite a la empresa ser eficiente

Fuente. Tabla 4
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Anexo 7:
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefior (a) propietarios de las Mypes pollerias

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de Bachiller
Administrativas denominada: Gestion de calidad con el uso de liderazgo en las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias en el distrito de Coishco,
2018

Su participacion es voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted responderd las interrogantes
relacionadas a la gestion de calidad en Atencidn al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad de su empresa

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran
eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N°
930735434, correo valjheO6@gmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la
Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Peru: Carlos
Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los Correos:

carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracién del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano.

Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

) (()jw‘s
Leslie Gil Gil Gpugdls Junio 2019 19:30
Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora
Carlos E. Rebaza Alfaro 1/ Abril 2020 19:00
i(g?:,’"f/
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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