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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del distrito de Santa, 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptivo y aplicada de propuesta, para el recojo de la
informacion se utilizd una poblacion muestral de 15 pollerias, a quienes se les aplico
un cuestionario de 15 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: El 73.33% tienen una edad comprendida entre 30 a 50 afios, el
60% de los representantes es de género femenino, el 53.33% tiene el grado de
instruccion de superior no universitaria, el 86.67% de las personas que trabajan en la
microempresa son familiares, el 73.33% no tienen conocimiento del liderazgo como
factor relevante para tener una mejor gestion de calidad, el 40.00% tienen como
dificultad la poca iniciativa de sus trabajadores para implementar una gestion de
calidad, el 60.00% si tiene conocimiento de la palabra liderazgo y el 60.00 %
consideran que la empresa necesita un lider desarrollador de personas y equipos. La
investigacion concluye que los representantes son familiares de género femenino de
edad madura con estudios técnicos, no conocen el liderazgo en la gestion de calidad y
tienen dificultades de la poca iniciativa de sus colaboradores, pero conocen
empiricamente el liderazgo por lo cual sefialan que necesitan de un lider que los

potencie y fomente el trabajo en equipo.

Palabras clave: Gestion, Liderazgo, Microempresas.
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ABSTRACT
This research had the general objective: To determine the characteristics of
leadership as a relevant factor in quality management and improvement plan in
micro and small companies in the service sector, restaurant category of
hydrobiological products in the Santa district, 2019. The research was of non-
experimental-transversal-descriptive design and applied as a proposal, a sample
population of 15 chicken shops was used to collect the information, to whom a
questionnaire of 15 questions was applied through the survey technique, obtaining
the following results : 73.33% are between 30 and 50 years old, 60% of the
representatives are female, 53.33% have a non-university degree of higher
education, 86.67% of the people who work in microenterprises are family
members, 73.33% have no knowledge of leadership as a relevant factor for better
quality management, 40.00% have As a difficulty, the little initiative of its workers
to implement quality management, 60.00% if they have knowledge of the word
leadership and 60.00% consider that the company needs a leader developer of
people and teams. The research concludes that the representatives are female
relatives of mature age with technical studies, they do not know leadership in
quality management and have difficulties with the little initiative of their
collaborators, but empirically know leadership, which is why they indicate that

they need to a leader who empowers them and encourages teamwork.

Keywords: Management, Leadership, Microenterprises.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en Per( han dado inicio a sus actividades desde
siglo anterior, siendo negocios personales donde toda la familia intervenia para realizar
las diferentes labores, como todo peruano que es ingenioso, emprendian negocios en
base a las oportunidades que detectaban pero no siempre estos emprendimientos tenian
éxito debido a la falta de conocimientos y conformismo por parte de los duefios,
ademas el estado no respaldaba a estas micro y pequefias empresas y se veian
absorbidas por las grandes empresas imposibilitando, la mayoria de estos negocios
optaba por la informalidad. En la actualidad el estado brinda apoyo y busca proteger a
estas Mypes, pero su cultura de informalidad hace que estas vean la formalizacion
como una desventaja, aun asi, muchas de ellas se van formalizando debido a las

ventajas que el estado les otorga y ven como oportunidad de crecer.

La globalizacion ha producido que las empresas busquen cada dia mejorar y
ser competitivas para poder mantenerse en el mercado, tener una empresa competitiva
implica que se desarrolle un buen liderazgo, por lo que toda empresa busca personas

con habilidades blandas y duras que potencie a los integrantes de la empresa.

En la actualidad las micro y pequefias empresas son importantes porque
generan empleo y contribuyen con la economia peruana, el Estado peruano con la
creacion de leyes fomenta y protege a las Mype, otorgandole oportunidades de
superacion para los duefios que buscan iniciar un negocio en el mercado con grandes
aspiraciones de pertenecer a las grandes empresas, obteniendo mejores ingresos Yy

desarrollo de su sociedad.



A pesar de la importancia que tienen las micro y pequefias empresas en la
economia del pais, muchas quiebran y las demas atraviesan por diversas dificultades,
debido a que no cuentan con un capital amplio, su personal no tiene los conocimientos
y capacidades necesarias para liderar su organizacion, desperdiciando tiempo, recursos
y generando mayores costos, por lo que muchos cierran sus negocios inesperadamente,

pero esto no solo ocurre a nivel nacional sino también internacional, por menciona:

En el pais asiatico, China donde se viene desarrollando una nueva
transformacion econdmica, la innovacion y sostenibilidad son fundamentales para el
desarrollo y crecimiento de su pais. anteriormente las grandes empresas estatales eran
el motor de ser su economia que atraia la importacion y exportacion, pero en los
ultimos afnos se ha visto que las pymes son la principal fuente motora de su economia,
contribuyendo con el 60% de su produccién industrial, estas pymes se han visto
obligadas a que colaboren con empresas extranjeras o las mas grandes del pais. El
principal problema o lo que les diferencia de las multinacionales, es la falta de
financiamiento y la innovacion. En general estas empresas siempre han buscado el
beneficio econdmico sin medir el impacto ambiental que han causado, hoy en dia se

esta tomando conciencia de ello (Aldama, 2016).

Espafia uno de los paises europeos donde mas tiempo se toma en crear o formar
un negocio, siendo el papeleo burocréatico lo que se vuelve un dolor de cabeza para los
emprendedores. Ademas, que se le presentan un montén de obstaculos para adquirir
un financiamiento que les permita ponerse en marcha y encontrar un verdadero talento
que dirija y contribuya con los fines de la empresa es un verdadero viacrucis.
Sobrevivir en este mercado es el principal problema de las pequefias empresas a pesar

de las bajas tasas de intereses de pais, por lo que solo 4 de 10 empresas logran seguir



funcionando despues de haber transcurrido los 5 afios en actividad econdmica, el resto

se ven forzadas a cerrar antes de lo esperado (Mufioz, 2019).

En Espafia, donde las pymes como en cualquier otro pais son las que generan
mayores puestos de trabajo y contribuyen con el crecimiento del pais, unas de cada
diez empresas cierran antes de cumplir los cinco afios de vida. Todas las empresas
incurren en las mismas fallas o causa que les llevan a la quiebra. La primera cusa es
que no realizan un plan estratégico a largo plazo, solo ven los resultados en el
momento sin proyectarse a futuro y se ven absorbidos cuando se les presentan los
problemas, otra causa es que no invierten mucho en marquetin por lo que obtienen
resultados ineficaces, ademas ejecutan una mala gestién de financiacion por lo que
gastan todo al principio y después ya no pueden solventarse, también les falta
estrategias con el personal y desarrollo de sus talentos y finalmente no innovan, no
investigan por lo que son conformista y no aprovechan las nuevas necesidades o

requerimientos de este mundo cambiante (Mata, 2016).

En Estados Unidos, una potencia del comercio, los lideres se han visto
aglomerados por problemas que a diario se les presenta en el sector de los restaurantes,
estos lideres han identificado las principales amenazas que incurre a sus empresas: el
aumento del coste de la materia prima, alza de sueldo de empleados, nueva
competencia que esta incursionando a su territorio, la globalizacion, las tendencias de
consumo digital y la concientizacion del consumidor, exigiendo seguridad en lo que
consumen, estas son las amenazas de los lideres de hoy en dia por lo que ellos tienen
que estar preparados Yy tienen que crear nuevas estrategias para hacer frente a la
competencia con nuevas tendencias y estrategias que llegan para triunfar en su

mercado (Coquillat, 2017).



En México, la baja productividad de las MiPymes limita el crecimiento de los
rectores, regién y de su pais, a pesar que son las que mayor empleo generan y
contribuyen con el crecimiento econémico, muchas MiPymes cierran por falta de
capital o por lo que sus recursos no son administrados adecuadamente, falta de talento
humano y de lideres que desarrollen empresas que hagan la competencia a las
inversiones extranjeras, las empresas que cierran no tienen el impacto que se espera en

su economia y su productividad es minima por la falta de liderazgo (Sanchez, 2018).

En Argentina, las pymes son las que generan el 70% y 75% de empleo en sus
compatriotas, pero es el pais con mayor tasa de fracaso de estas mypes por lo que el
80% no logran subsistir mas de 2 afios por los errores que frecuentemente incurren si
no suvida seria mas alta, los errores son: negocios familiares que ellos mismos deciden
trabajarlos y no cuentan con un trabajo, no tienen capacidad de liderar, no crean
estrategias ni diversifican e innovan sus productos, no querer invertir en talento y
capacitaciones, esperar el éxito llegue por si solo, ser conformistas y no aceptar sus
errores, temen al fracaso, por lo que se necesita de lideres con capacidades,
conocimientos y habilidades que le permitan hacer productiva a la empresa (Paulise,

2016).

En Chile, su principal problemética esla inadecuada gestion de las MIPYMES,
por lo que las empresas de mayor tamafio hacen ver a estas pequefias empresas como
menos productivas creando una desigualdad. Estas pequefias empresas se encargan de
abastecer principalmente las industrias o grandes empresas por las que el mérito se las
llevan las grandes empresas y estas pequefias no son reconocidas por su importancia
en la productividad quedando como inferiores, teniendo poco accesoal financiamiento

0 capacitacién ,se ven estancadas debido a que no pueden adquirir mejores recursos en



calidad y cantidad, ademés que los trabajadores y administradores no tienen los
conocimientos necesarios para liderar y hacer frente a competencia, teniendo una

gestion pésima lo que crea la desventaja (Diban y Riquelme, 2015).

En Peru, las Mypes son la que mayores puestos de trabajo generan, los
emprendedores buscan plasmar sus ideas de negocio, pero no cuentan con los
conocimientos y habilidades necesarias de liderazgo por lo que muchas de estas
empresas fracasan debido a las malas decisiones que toman los duefios. Haciéndole
falta un liderazgo que pongas las pautas y desarrolle el talento del personal guidndolos
a la productividad de la empresa, donde los colaboradores sean participes y también
beneficiados. Estas Pymes poseen dificultades internas debido a que no se aplica el
liderazgo correcto en la organizacion, su gestion es inadecuada produciendo
inefectividad en sus resultados, se considera que se debe cambiar de liderazgo
mejorando las competencias del lider, que sean capaces de solucionar conflictos y

potenciar a la organizacion obteniendo resultados favorables (Carbajo y Portal, 2019).

Asimismo, en el Perld por su naturaleza de personas emprendedoras y
luchadoras quieren ser independientes y con las facilidades que brinda hoy en dia en
estado crean facilmente su empresa, a partir de ahi surgen los problemas debido a que
no estan preparados para dirigir y competir en el mercado, ellos quieren crecer
aceleradamente y solo ven en el corto plazo y no lo que se les vienen en adelante. No
cuentan con objetivos, por ultimo no saben ni a quienes esta dirigido su producto solo
quieren vender e intentan vender a toda la persona, haciéndole competencia a grandes
empresas, pero su capital no es amplio es delimitado, es cuando ya no cuentan de

capital para seguir con sus actividades que se ven en la obligacién de cerrary esto



debido a una mala administracion, un mal liderazgo que tomo decisiones erréneas que

los llevo al fracaso (Castro, 2015).

Debido al incremento poblacional, como al crecimiento econémico y que cada
vez las personas frecuentemente recurren a darse sus gustos gastrondmicos fuera de
casa, enel Distrito de Santa las cevicherias vienen aumentando ya que es zona costera,
mas adn vienen incrementandose por la amplia demanda. Como son negocios
familiares y no cuentan con un capital amplio para realizar muchos gastos, son los
propios duefios y sus familias quienes administran sus negocios, duefios que no
cuentan con estudios, experiencia, mucho menos con las habilidades de un lider para
guiar y potencializar a la empresa para que sea mas productiva, por lo contrario, son
conformistas y no innovan ni investigan de las nuevas necesidades que presenta el
mercado en el rubro. En este sector un buen liderazgo permitird gestionar y aprovechar
correctamente los recursos, brindando un servicio de calidad y cumpliendo con las

expectativas de los clientes, a la ves cumpliendo con las metas y objetivas propuestas.

Por lo anteriormente expuesto se formulé la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la
gestion de calidad y como se puede mejorar en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa,

2019?

Para dar solucion al problema se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de productos hidrobiologicos del Distrito de Santa, 2019. Para lograr



alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de
Santa, 2019. Definir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del distrito de Santa, 2019.
Identificar las caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019. Elaborar un plan de mejora del
liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del

Distrito de Santa, 2019.

La investigacion se justificd porque nos permiti6 recolectar informacién en
forma especifica del problema de investigacion, identificando los problemas en que
incurren las micro y pequefias empresas, generando un plan de mejora y asi los
representantes tengan la informacién adecuada para corregir sus falencias, tomando

mejores decisiones respecto al liderazgo y gestion de calidad.

También, beneficiara a los representantes, duefios o0 encargados que
administran el negocio, que podran contar con nuestros conocimientos adquiridos, que
les permita tomar las decisiones correctas para poder corregir o incrementar en su
negocio, también servird alas empresas similares aestas, emprendedores que necesiten

de esta informacién para realizar sus actividades.



Ademas, el estudio de investigacién servird como base o antecedentes a los
estudiantes con investigaciones similares, que busquen contenidos relacionadas con
nuestro tema de investigacion como lo es el liderazgo como factor relevante en la

gestion de calidad de las micro y pequefias empresas.

Por dltimo, se justificO porque es un tema importante para la sociedad,
brindando informacion de la problematica que se observa en el liderazgo y gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, plan de mejora que podria implementar en

su negocio y la importancia de estas micro y pequefias empresas para el Perd.

La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo. Fue no
experimental porque se realizd la investigacion sin manipular deliberadamente la
variable “el liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad”, fue transversal
por que el estudio se desarrolld en un espacio de tiempo determinado, teniendo un
inicio y un final, especificamente 2019, fue descriptivo porque describio las
caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019. Paraelrecojo de la informacion
se utilizd el instrumento del cuestionario el cual estuvo estructurado por 15 preguntas,
de las cuales 4 fueron sobre los representantes de las micro y pequefias empresas, 2
preguntas relacionadas a las micro y pequefias empresas, 9 preguntas sobre el liderazgo
como factor relevante en la gestion de calidad, las que se aplicaron a una poblacion
muestral de 15 microempresas del rubro productos hidrobiolégicos, a través de la

técnica de la encuesta.



Obteniendo los siguiente resultados: EIl 73.33% tienen una edad comprendida
entre 30 a 50 afios, el 60% de los representantes es de género femenino, el 53.33%
tiene el grado de instruccion de superior no universitaria, el 86.67% de las personas
que trabajan en la microempresa son familiares, el 73.33% no tienen conocimiento del
liderazgo como factor relevante para tener una mejor gestion de calidad, el 40% tienen
como dificultad la poca iniciativa de sus trabajadores para implementar una gestion de
calidad, el 60% si tiene conocimiento de la palabra liderazgo y el 60 % consideran que
la empresa necesita un lider desarrollador de personas y equipos. La investigacion
concluye que la mayoria de los representantes son familiares de género femenino de
edad madura con estudios técnicos, no conocen el liderazgo en la gestion de calidad y
tienen dificultades de la poca iniciativa de sus colaboradores, pero conocen
empiricamente el liderazgo por lo cual sefialan que necesitan de un lider que los
potencie, que desarrolle su talento e incentive al trabajo en equipo, que le permita ser
productivos llevandolos a cumplir sus metas y objetivos y sostenerse en el mercado

competitivo.



I1.REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Urizar (2016) en su investigacion Estilos de liderazgo en el desempefio
laboral de loscolaboradoresde restaurante donCarlos, Cobanalta Verapaz. Tuvo
como objetivo general: Conocer los estilos de liderazgo de los colaboradores de
Restaurante Don Carlos. Tuvo los siguientes objetivos especificos: Identificar el
porcentaje de colaboradores con estilo de liderazgo autocratico. Definir el
porcentaje de colaboradores con estilo de liderazgo liberal. Establecer el porcentaje
de colaboradores con estilo de liderazgo participativo Para el Estilo de Liderazgo
participativo se busco identificar la tendencia bajo, medio bajo y medio. Se realiz6
una investigacion de tipo descriptivo, la metodologia estadistica, para la
recopilacion de los datos se utilizd el cuestionario, Se procedié con la recoleccion
de datos y aplicacion del test a una poblacion de 16 sujetos. Los resultados reflejan:
Se identificO que el estilo de liderazgo predominante es el Autocratico, (orientado
hacia la Tarea) con un 75% por que se brindan capacitaciones a los colaboradores,
mientras que la minoria se encuentra representada con un 25% correspondiente al
estilo Liberal (orientado hacia el Grupo), ya que estos delegan toda la autoridad a
sus seguidores. Se evidencia que el 6% de colaboradores posee una tendencia
participativa baja, el 31% medio bajo y el porcentaje restante equivalente al 63%
que posee una tendencia participativa media, demostrando que predomina el nivel
medio en toda la muestra evaluada y que la toma de decisiones es en consenso con
el grupo de trabajo. Finalmente se concluye lo siguiente: A través de los resultados

obtenidos de la prueba de estilos de liderazgo del INCAE, se determind el estilo de
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liderazgo autocratico es el predominante en el grupo de participantes del estudio.
Al evaluar el estilo de liderazgo liberal, se observa como el estilo de liderazgo
menos utilizado en la muestra evaluada. Se evidencid que el estilo de liderazgo
participativo es utilizado a un nivel promedio, por el grupo de participantes del
estudio.

Rueda (2017) en su investigacion Desarrollo de liderazgo del licenciado en
gastronomia en el area directiva de alimentos y bebidas del sector hotelero. Tuvo
como objetivo general: Demostrar como las habilidades de liderazgo influyen enel
nivel de competitividad del areade restaurante de los hoteles para que el Licenciado
en Gastronomia que se desempefie en un nivel gerencial de dicha area pueda
desarrollarlas durante su formacion profesional. Tuvo los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes legales en las
MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad
de Chimbote, 2013. Determinar las caracteristicas en las MYPES del sector servicio
- rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013.
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en las MYPES del sector
servicio —rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote,2013.
La investigacion fue descriptiva y aplicativa, obteniendo la informacion mediante
entrevistas y cuestionarios. Teniendo como resultados: Entre los principales rasgos
que aportaron tanto directivos como empleados, se pudo identificar que se
encuentran la comunicacion efectiva, la motivacion adecuada; el apoyo permanente
a los equipos de trabajo, la delegacion de responsabilidades, asi como la planeacion
y supervision de actividades. También se resaltaron caracteristicas como la

comunicacion de metas y objetivos, el trabajo en equipo y en conjunto con otros
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niveles directivos; el hacer saber al personal la importancia que cumplen en el
equipo de trabajo, y el lograr que dicho personal siga a la persona al mando, quien
debe saber los propdsitos a alcanzar por parte de la propia compafia. La respuesta
a esta interrogante pudo obtenerse con base en la entrevista aplicada al Gerente de
Alimentos y Bebidas, y al Chef Ejecutivo: es importante porque se debe estar
consciente de que se trabaja con personas, de que se conforman equipos de trabajo
que necesitan ser guiados de manera correcta. Porello un lider requiere la capacidad
de reconocer las habilidades y debilidades de cada trabajador, para sacar el
potencial de cada uno de ellos, recordando que esto constituye la ventaja
competitiva del establecimiento. Asi, cualquier profesional de la Gastronomia que
desee desarrollarse en un puesto directivo como los ya descritos, necesita adquirir
todos los saberes relacionados con el liderazgo desde los primeros semestres de su
carrera. Si durante la carrera los alumnos que se estan formando no adquieren estas
habilidades, se considera que a través del desarrollo de su trabajo y de forma
simultanea, si el profesional se capacita, se prepara, se actualiza, bien puede ir
obteniendo y desarrollando dichas habilidades. A través de cursos y programas
continuos de capacitacion, pero también prestando atencién a sus empleados,
conociendo y reconociendo las necesidades e inquietudes del personal puede lograr
esto. Una forma mas, es adquiriendo conciencia de la importancia que tiene el
recurso humano —los empleados a su cargo- como factor de competitividad. se
puede guiar al personal para que en conjunto el Gerente de Alimentos y Bebidas, el
Chef Ejecutivo y los cocineros, logren generar beneficios para la organizacion v,
por lo tanto, para todos; favorezcan el cumplimiento de metas y objetivos, que al

final, seran la recompensa de su propio trabajo. Asi mismo, debe hacerse saber al
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personal de forma frecuente y a través de distintas estrategias, la importancia que
ellos tienen para la organizacion, y lo relevante que resulta el cumplimiento de sus
actividades. En relacion con esto, los entrevistados expresaron que es muy
importante establecer tareas especificas segun el perfil de cada empleado y la
funcion que desarrolla, asi como delegar responsabilidades en cada uno, para que
cada quien realice el trabajo que debe, y sea parte del “engranaje” que haga
funcionar la “méquina” que es la empresa de alimentos y bebidas. Sicada empleado
hace su parte, todo debe funcionar adecuadamente. Finalmente se concluye: que la
vision del Chef Ejecutivo y del Gerente General que fueron entrevistados, coinciden
en la claridad que tienen entorno aque el liderazgo es un elemento con el que deben
contar para guiar a sus equipos de trabajo, y que es el recurso humano el méas
importante, con sus habilidades, conocimientos e incluso personalidad que aporta
cada dia en el trabajo cotidiano. Mientras, se pudo identificar que para los
empleados estas mismas cualidades y relevancia no forman parte de las principales
caracteristicas que requiere una empresa de alimentos y bebidas para alcanzar un
nivel de competitividad en relacion con otras. Se considera relevante como recurso
la ubicacion del restaurante del hotel. El nivel gerencial del hotel enfatiza las
habilidades de sus empleados para crear, dirigir y organizar equipos de trabajo
eficaces, tomando en cuenta que es fundamental contar con personal capaz de
cumplir sus funciones y la importancia que tiene una buena direccién sobre los
procesos que implican a dichos equipos para el logro de metas y objetivos, como

clave de la ventaja competitiva que se genera.
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Antecedentes nacionales

Gaytan (2016) en su investigacion Caracterizacion del estilo de liderazgo
carismatico en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015. Tuvo por objetivo general:
Describir las principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico, en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Huaraz, 2015. Tuvo los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los colaboradores de las micro y pequefias empresas
— del sector servicios — rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz.
Determinar las caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en la micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes turisticos en el distrito de
Huaraz. La investigacion fue cuantitativa descriptiva no experimental
(Transaccional o transversal) para el recojo de la informacién se escogi6 en forma
dirigida una poblacion de (9 MYPE) con 1 a 2 colaboradores por mype, haciendo
un total de 20 encuestados, a quienes se les aplico un cuestionario de 33 preguntas
cerradas, aplicando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
Del total de colaboradores encuestados el 55% manifiestan tener entre 20 a 24 afios
de edad. Del total de colaboradores encuestados que el 55% son de genero
masculino. Del total de colaboradores encuestados el 80% manifiestan tener un
grado de instruccion superior no universitario completo. Del total de colaboradores
encuestados se observa que el 55% son mozos. Del total de MYPE encuestadas el
80% tienen mas de un afio de permanencia en el rubro. Del total de MYPE
encuestadas el 100% son formales. Del total de MYPE encuestadas se observa el

100% fueron creadas con la finalidad de obtener ganancias. Del total de MYPE
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encuestadas se observa que el 70% no fueron creadas para dar empleo a la familia.
Del total de colaboradores encuestados se observa que el 65% manifiesta no tener
fe en su lider. Del total de colaboradores encuestados se observa que el 50%
manifiesta no tener respeto a su lider. Del total de colaboradores encuestados el
40% manifiesta no sentiré orgullosos de estar bajo la direccion de su lider. Del total
de colaboradores encuestados el 55% sefiala que no confian en el juicio y las
decisiones que toman sus lideres. Del total de colaboradores encuestados el 35%
manifiesta que a veces si a veces no los valores del lider son de gran importancia
para el colaborador. Del total de colaboradores encuestados el 60% manifiesta que
jamés su escala de valores es similar a la del lider. Del total de colaboradores
encuestados el 35% manifiesta que su lider no es un modelo a seguir. Del total de
colaboradores encuestados el 55% manifiesta que el empleador no motiva al
colaborador air mas alla de lo personal. Del total de colaboradores encuestados el
40% sefala que el lider no consigue que el colaborador realice més de lo que esta
estipulado en sus funciones (compromiso organizacional. Del total de
colaboradores encuestados se observa que el 40% sefiala que a veces si a veces no
se sacrifican su confort personal por el bien de la empresa. Del total de
colaboradores encuestados se observa que el 65% sefiala que no se identifican con
los trabajadores. Del total de colaboradores encuestados el 35% sefiala que nunca
se identifican con la empresa. Del total de colaboradores encuestados se observa
que el 40% sefiala que los valores de los comparieros son similares a los del
empleado. Del total de colaboradores encuestados el 35% no consideran a la
empresa como parte de su familia. Del total de colaboradores encuestados el 90%

sefiala que se lamentan haber entrado a trabajar a la empresa. Del total de
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colaboradores encuestados el 45% sefiala que si pudieran se irian a otra empresa a
trabajar. Deltotal de colaboradores encuestados el 40% sefiala no sentirse contentos
de pertenecer a la empresa. Del total de colaboradores encuestados el 50% sefiala
que no estan contentos ni orgullosos para pregonar que trabajo en la empresa. Del
total de colaboradores encuestados se observa que el 60% sefala que jamas pueden
desahogar sus problemas personales en la empresa. Del total de colaboradores
encuestados se observa que el 75% sefiala que siempre se dan situaciones de rifa
entre los trabajadores de la empresa. Del total de colaboradores encuestados se
observa que el 60% sefiala que siempre se dan incidentes de desobediencia entre
colaboradores de la empresa. Del total de colaboradores encuestados se observa que
el 55 % sefala que a veces si a veces no se dan ausencias no autorizadas en la
empresa. Del total de colaboradores encuestados el 50% sefiala que no ayudarian a
solucionar problemas en situaciones de urgencia. Del total de colaboradores
encuestados se observa que el 50% sefiala que siempre se dan situaciones de
catastrofe o de urgencia grave. Del total de colaboradores encuestados se observa
que el 45% sefala que no se sienten preparados para desarrollar tareas que
defiendan la seguridad de la empresa. Finalmente se concluye: Las principales
caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro restaurantes turisticos, segun las encuestas realizadas,
son: alto porcentaje de desconfianza en cuanto a las decisiones que toma el gerente,
genera poco respeto de parte de sus colaboradores, escasa capacidad de motivar a
su personal para lograr mayor entusiasmo y compromiso, asi mismo, moralmente
no existe consideracién a sus colaboradores y no siempre ha sido un modelo a

seguir. En consecuencia, este estilo de liderazgo es aplicado deficientemente en los
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restaurantes. Respecto a las principales caracteristicas de los colaboradores en los
restaurantes turisticos, los colaboradores tienen entre 20 y 24 afios de edad, de
género masculino con instruccion universitaria incompleta, estos afirmaron que no
se sienten orgullosos de estar bajo la direccion de sus lideres, existiendo
desconfianza de las capacidades y decisiones de sus jefes; notdndose el poco sentido
de identificacion y compromiso con la empresa, asi como el poco interés en brindar
mayores esfuerzos para el bien de su institucion. Las caracteristicas del liderazgo
carismatico, estan basadas en la capacidad que tiene el lider en generar entusiasmo
en los trabajadores, ya que es capaz de hacer que los trabajadores den lo maximo
de si, los lideres carismaticos son visionarios e inspiradores, tienden a hacer buen
uso de la comunicacion no verbal, capaces de cambiar incluso las necesidades,
valores, objetivos 0 aspiraciones de los trabajadores, lo cual no se cumplen en las
empresas.

Moreno (2017) ensu investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque del liderazgo transaccional en las micro y pequefias empresas del
sectorservicio, rubro actividades de restaurantes - pollerias del distrito de Huaraz,
2013. Tuvo como 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 restaurantes pollerias, del distrito de
Huaraz, 2013. Tuvo 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 sector servicio rubro
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actividades de restaurantes - pollerias del distrito de Huaraz. Para el desarrollo del
trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva — cuantitativa y un
disefio transaccional. Para el recojo de la informacién se identificO una muestra de
10 empresarios y/ o gerentes aquiénes se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas
por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados: Del total de
empresarios se observa que el 40% manifiestan tener entre 27-31 afios de edad. Del
total de empresarios encuestados se observa que el 100% son varones. Del total de
empresarios encuestados se observa que el 40% desempefian el cargo de 6 a 10
afios. Del total de MYPE encuestados se observa que el 80% sefialan que
ocasionalmente le apoya siempre que se esfuerza. Del total de MYPE encuestados
se observa que el 80 % menciona que frecuentemente le aclara y especifica la
responsabilidad que le corresponde a cada uno. Del total de MYPE encuestados se
observa que el 60% menciona que frecuentemente le dedica tiempo a ensefarle y
orientarle. Del total de MYPE encuestados se observa que el 60% menciona que
ocasionalmente le deja en claro lo que cada uno podria recibir. Del total de MYPE
encuestados se observa que el 40% menciona que normalmente le trata como
individuo y no solo como miembro de un grupo. Del total de MYPE encuestados
se observa que el 40% menciona que frecuentemente considera que tiene
necesidades. Del total de MYPE encuestados se observa que el 70% menciona que
frecuentemente le ayuda a desarrollar sus fortalezas. Del total de MYPE
encuestados se observa que el 60% menciona que frecuentemente expresa
satisfaccion cuando cumple con lo esperado. Del total de MYPE encuestados se
observa que el 40% menciona que ocasionalmente busca la manera de desarrollar

sus capacidades. Del total de MYPE encuestados se observa que el 60% menciona
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que ocasionalmente le aclara lo que recibird a cambio de su trabajo. Del total de
MYPE encuestados se observa que el 60% menciona que frecuentemente se
relaciona personalmente. Del total de MYPE encuestados se observa que el 50%
menciona que frecuentemente cuando logra los objetivos propuestos le informa que
lo ha hecho bien. Del total de MYPE encuestados se observa que el 40% menciona
que nunca se da cuenta de lo que necesita. Del total de MYPE encuestados se
observa que el 60% menciona que frecuentemente le informa constantemente sobre
sus fortalezas. Se concluye finalmente lo siguiente: 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
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.
Las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro actividades de restaurantes - pollerias del distrito de Huaraz son: la mayoria
de empresarios y / 0 gerentes tienen de 27 a 31 afios de edad y son de género
masculino, los mismos que opinaron que la gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo transaccional es importante ya que ayudaria a desarrollar sus capacidades
para lograr sus objetivos propuestos. 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, se basan
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enque los empresarios y/ o gerentes reconozcan los diferentes procesos para lograr
sus objetivos como lideres; la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
transaccional, busca integrar todos esos procesos de forma intrinseca de acuerdo a
los métodos actuales y tratar y/o negociar para poder conseguir los objetivos
proyectados por la empresa, para que con el tiempo mejore en su desarrollo dentro
de un mercado tan competitivo como es el sector servicio, rubro actividades de
restaurantes — pollerias.

Gonzales (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del
liderazgo y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios
—rubro hostales, Distrito de la Esperanza, Trujillo 2018. Teniendo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso del liderazgo y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del Sector
Servicios — Rubro Hostales, distrito de La Esperanza, Trujillo 2018. Tuvo los
siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del Sector Servicios — Rubro
Hostales, distrito de La Esperanza, Trujillo 2018 Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del Sector Servicios — Rubro
Hostales, distrito de La Esperanza, Trujillo 2018 Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del liderazgo y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del Sector Servicios — Rubro Hostales, distrito de
La Esperanza, Trujillo 2018. Proponer un plan de mejora para el uso de liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hostales, distrito de
La Esperanza, Trujillo 2018. Para su desarrollo el tipo de investigacion fue

descriptiva-transversal. Se obtuvo como resultado una poblacion de 40 hostales, la
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cual se consideré una muestra dirigida de 20 hostales. Se les aplico un cuestionario
de 23 preguntas cerradas., mediante la cual se obtuvo los siguientes resultados: El
50% tiene entre 31-50 afios. El 50% son universitarios. EI 75% de los representantes
son femeninos. El 75% son administradores. EI 50% tienen de 0-3 afios en el cargo.
El 50% tiene 7 a mas afios de permanencia en el rubro. El 75% cuenta con 1-5
trabajadores. El 75% de los representantes no son familiares. El 75% crearon su
negocio con la finalidad de obtener ganancias. EI 50% no aplica gestion de calidad.
El 40% utiliza la técnica de benchmarking para la gestion de calidad de su hostal.
El 40% de los encargados tiene poca iniciativa para implementar la gestion de
calidad. El 40% de los representantes de las Mypes aplica la observacion como
técnica de evaluacion del rendimiento. EI 75% de los representantes afirma que la
gestion contribuye al mejor rendimiento del negocio. El 75% afirma que la gestion
de calidad efectivamente le ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa. El 100% lo conocen el termino liderazgo. EIl 80% de los representantes
realiza la competencia de un lider y el saber escuchar. El 75% de los representantes
se considera un buen lider. El 75% realiza el trabajo en equipo. EI 100% ayuda al
colaborador. El 75% afirman que el liderazgo esprimordial. El 50% son lideres que
fomenten el trabajo en equipo. El 75% considera que un buen liderazgo permite a
la empresa ser eficiente. Finalmente se concluye: Los duefios tienen edad promedio
entre 31-50 afios (50 %), son de género femenino (75%), con grado de instruccion
de estudios universitarios (50%), tienen cargo que desempefian son administradores
(75%), y tienen experiencia laboral de 0 — 3 afios (50%) como sociedad es favorable
ver como las mujeres asumen cargos altos ya que van preparandose cada dia mejor

y desempefidndose exitosamente. La mayoria de los representantes en estudio
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tienen tiempo en el mercado de 7 a mas afios (50%), tiene una cantidad de
trabajadores de 1 — 5 trabajadores (75%), las personas que trabajan con ellos no son
familiares (75%), tiene como objetivo generar ganancias (75%) una empresa es
creada para aumentar ingresos, generar mayores utilidades. Y ser lider en el
mercado, por eso optan por no mezclar lo familiar con los negocios ya que puede
generar malos entendidos. Los propietarios en estudio no aplican la gestién de
calidad (50%), utilizan la técnica de benchmarking (40%), tienen poca iniciativa
(40%) en la implementacion acercade la gestion de calidad, sin embargo, la técnica
par rendimiento de personal es la evaluacién (40%), pero si aplica (75%) la gestién
que contribuye al mejor rendimiento del negocio, y asi mismo si (75%) ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas. Segun los resultados las Mypes no tienen
una definicion clara acercade gestion de calidad y eso impide el aplicar las técnicas
para un buen producto o un buen servicio en los negocios. Los representantes en
estudio si tienen (100%) conocimiento de liderazgo, ademas se consideran (75%)
un buen lider, al utilizar la comunicacion y el saber escuchar (75%) como
competencias de un lider, asi mismo fomentan el trabajo en equipo (75%), en su
totalidad ayuda a su colaborador (100%), como un liderazgo primordial en el
negocio (75%), ya que un buen liderazgo permite que el negocio sea mas eficiente
(50%). Es importante tener en conocimiento del liderazgo ya que por medio
conduce a la influencia personal, potencializar actividades para alcanzar una meta

en comdn.
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Locales

Torres (2016) en su investigacion Caracterizacion de la gestién de calidad
en las MYPES del sector servicio — rubro cevicherias del P.J. Miraflores Bajo de
la ciudad de Chimbote, afio 2013. Donde se plante6 el siguiente problema: Tuvo
como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores
Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Tuvo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes legales en las MYPES del sector
servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013.
Determinar las caracteristicas en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias
del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las MYPES del sector servicio — rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote,2013. La
investigacion que se desarrolld fue un disefio no experimental transversal,
descriptivo, se utilizO una muestra poblacional dirigida a 18 MYPES, a quienes se
les aplicé un cuestionario de 15 preguntas, obteniendo estos resultados: EI 77.8%
de los representantes son hombres. El 44.4% tiene una edad promedio de 45 a 50
afios. El 44.4% tienen estudios basicos. EI 50% cuenta con un promedio de 1a 10
trabajadores. El 72.2% tiene mas de 5 afios en el negocio. El 61.1% desconoce de
las técnicas de gestion empresarial. El 55.6% conoce técnicas de mejora continua.
El 38.9% se presenta como jefe. EI 83.3 % sigue un plan de negocios estratégico.
El 38.88% prefieren el ceviche. El 100% tienen mayor volumen de concurrencia
los fines de semana. El 77.8% mantiene estandares de calidad en su empresa. El

77.8% afirman que la gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos. El 38.9 %
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cuenta con clientes mas satisfechos. El 44.4% ha desarrollado méas su tiempo
gerencial en el &rea de RR.HH. Llegando a las siguientes conclusiones: La mayoria
de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 son del género
masculino, tienen una edad promedio de 45 a 50 afios de edad y en su mayoria
tienen estudios basicos como es la secundaria. La mayoria de los representantes de
las MYPES encuestadas del sector servicio rubro cevicherias del P.J Miraflores
Bajo de la ciudad de Chimbote 2013, tienen de 1 a 10 trabajadores, con un tiempo
de actividad empresarial de 5 afios a mas, desconociendo sobre técnicas de gestion
empresarial, en la cual solo se reconocié la técnica de mejora continua para su
negocio, presentandose ante sus trabajadores como jefes, por consiguiente los
representaste afirman en su mayoria que siguen un plan estratégico para aumentar
su rentabilidad, dando a entender la mayoria de representantes que el plato de mayor
acogida es el ceviche y que los dias de mayor concurrencia son los fines de semana.
La mayoria de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio
rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013.
Mantienen los estandares de calidad en su empresa, lo cual ensu mayoria perciben
que aplicar una gestion de calidad en su empresa le proporciona resultados que le
ayudan a lograr sus objetivos, obteniendo como resultado clientes satisfechos, los
representantes afirmaron en su mayoria que el area que ha desarrollado mas su
tiempo gerencial es el area de RR.HH. siendo el motor de empuje para su 6ptimo

funcionamiento.
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Jauregui (2017) en su investigacion Gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los
héroes del distrito de nuevo Chimbote, 2014. Teniendo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los
Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Tuvo los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de gestion de calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, servicio rubro restaurantes de la
urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Describir las
principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de la urbanizacion los Heéroes del Distrito de Nuevo Chimbote,
2014. Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro restaurantes de
la urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014. La investigacion
fue de disefio no experimental transversal, para el recojo de la informacion se
escogio en forma dirigida una poblacion muestral de 8 Micro y Pequefias Empresas,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas, a través de la
técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: ElI 50%de los
representantes, tienen edad entre 18 a 30 afios. El 50% son de género masculino. El
37.5% tiene grado de instruccién superior no universitaria. El 75% son los duefios.
El 37,5% tienen méas de 7 afios en permanencia en el rubro. El 62.5% tienen de 1 a
3 trabajadores. El 100 % tiene como objetivo maximizar ganancias. ElI 100% no
tienen conocimientos de técnicas de Gestion. El 75% aplican la técnica de liderazgo

ensu gestion. EI 100% aplican el liderazgo democrético. El 100 % no sigue un plan
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de negocios estratégicos. El 100% han logrado con la gestion percibe que aplicar la
Gestién de Calidad ayudaria a lograr objetivos. El 100% han logrado con la gestion
de calidad ofertar productos de mayor y mejor calidad. Finalmente se concluye: Se
concluy6 que la totalidad de las Micro y Pequefias Empresas no conocen técnicas
de gestion, los que conocen en su mayoria aplican el liderazgo democratico, por
otra parte, en su totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos. Finalmente,
la mayoria que aplic6 gestion de calidad, obtuvo buenos resultados ofertado
productos de mejor calidad. Por lo tanto, se puede decir que la mayoria de las Micro
y Pequefias Empresas si aplican gestion de calidad, pero desconocen el término. Se
concluyé que la totalidad tiene como finalidad maximizar ganancias, para poder
apoyar a sus familias, la mayoria tiene una permanencia en el rubro de 7 afios, esto
les ha permitido posicionarse mejor, asi mismo en su mayoria cuentan entre 1 a 3
trabajadores, personal suficiente, ya que no cuentan con mayores recursos para
reclutar mas personal. Se concluyé que la mayoria de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas son jovenes, ya que tienen una edad que oscila entre
18 a 30 afios, cuentan con experiencia significativa en el rubro, la mayoria son de
género masculino, son ellos los emprendedores de sus negocios y cuentan con
estudios superiores no universitarios, que les ha facilitado de alguna manera tener
mayor conocimiento, creatividad y vision por el emprendimiento, finalmente son
duefios propios.

Salinas (2018) en su investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque del
liderazgoenlasmicro y pequefias empresas del sector servicios, rubropollerias de
la ciudad de Huarmey, afio 2017. Teniendo como objetivo general objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque
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del liderazgo en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
de la ciudad de Huarmey, afio 2017. Tuvo los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes legales en las MYPES del sector
servicio - rubro cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013.
Determinar las caracteristicas en las MYPES del sector servicio - rubro cevicherias
del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las MYPES del sector servicio — rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote,2013. La
investigacion que se utilizé fue aplicada-cuantitativa, el nivel fue descriptivo, el
disefio de investigacion fue no experimental transversal, se utilizd una poblacién de
15 Micro y pequefias empresas con una muestra dirigida de 10 a quienes se aplico
un cuestionario de 22 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniendo
los siguientes resultados: El 60% de los emprendedores tienen de 31 a 50 afios de
edad. El 60% son de sexo femenino. El 60% tienen secundaria completa. El 60%
de representantes se desempefia como administrador de su negocio. EI 40% de los
representantes se desempefian en el cargo de 7 afios a mas. EI 40% de las Mypes
oscila de 7 afios a mas en actividad. EI 50% de micros y pequefias empresas tiene
de 6 a 10 colaboradores. EI 70% de los colaboradores de la polleria de la ciudad de
Huarmey son personas no familiares. El 70% de las Micro y pequefias empresas se
crearon para generar ganancias. ElI 60% tuvo cierto conocimiento sobre gestion de
calidad. EI 80% no conoce técnicas de gestion de calidad. EI 60% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas menciona que sus colaboradores
que no se adaptan a los cambios. ElI 80% de los representantes encuestados

manifiestan que la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
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negocio. El 80% de los emprendedores encuestados indicaron que la Gestion de
Calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa. El 70%
utiliza la observacion como técnica de medicion de rendimiento de su personal. El
50% tiene cierto conocimiento de liderazgo. ElI 50% de los representantes
mencionan que las competencias propias de un lider son la comunicacion vy el saber
escuchar. EI 60% no se considera ser un buen lider dentro de su empresa. EL 60%
no promueve el trabajo en equipo. El 70% no ayuda de manera correcta a su
personal a resolver algin error que este cometa. EI 80% considera que el liderazgo
si es importante para las empresas. El 60% manifestaron que las empresas necesitan
un lider que construya un proyecto de futuro. Finalmente se concluye: La mayoria
de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017 tienen una edad promedio de 31 a 50 afios
de edad, liderado en la direccion de la empresa por mujeres, con grado de
instruccion secundaria completa, desempefiando el cargo como administradoras,
con la mayoria relativa que desempefian el cargo mas de 7 afios. La mayoria relativa
de las Micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias de la ciudad
de Huarmey, 2017 tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 afios a mas, la
mayoria de sus negocios laboran personas no familiares, fueron creados con el
objetivo de generar ganancias para mejorar la calidad de vida de sus familias. La
mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro pollerias de la ciudad de Huarmey, 2017 tienen cierto conocimiento
del término Gestion de Calidad, la gran mayoria con desconocimiento sobre las
técnicas modernas de la misma, la mayoria con dificultades para su implementacion

al no adaptarse a los cambios, conoce la observacién como técnica para medir el
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rendimiento del personal; la gran mayoria de los representantes afirma que la
Gestién de Calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion. La mayoria relativa de
los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento
sobre el significado de la palabra liderazgo, que las competencias propias de un
lider son la comunicacion y el saber escuchar a sus colaboradores para conocer sus
necesidades, el cual no se consideran ser buenos lideres dentro de su empresa y
tampoco promueven el trabajo en equipo; la mayoria de ellos no les ayuda a resolver
de manera correcta si cometen algin error en su trabajo, pero la gran mayoria si
consideran que el liderazgo es primordial para las empresas y la mayoria de los
emprendedores consideran que necesitan lideres que construyan un proyecto de
futuro para alcanzar el éxito empresarial.

Lazaro (2019) en su investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque del
liderazgoenlasmicroy pequefiasempresasdel sector servicios, rubrorestaurantes
en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. Teniendo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. Tuvo los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la zona céntrica del
distrito de Chimbote, 2018. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la zona céntrica del distrito de
Chimbote, 2018. Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el

enfoque del liderazgo del liderazgo del sector servicio, rubro restaurantes en la zona
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centrica del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal, para el recojo de informacién se utilizd una poblacion
muestral de 28 micro y pequefias empresas, a quienes se le aplico un cuestionario
de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta, mediante la cual se obtuvo los
siguientes resultados: El 75.00% tienen una edad de 31 a 50 afios. El 67.86% son
de género masculino. El 57.14% tienen un grado de instruccion universitaria. El
64.29% de los representantes son duefios. El 46.43% desempefian el cargo entre 4
a 6 afios. El 64.29% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el rubro. El 67.86% de las micro y pequefias empresas tienen de 6
a 10 trabajadores. El 85.71% de las micro y pequefias empresas, el grado de
familiaridad de los trabajadores no son familiares. El 82.14% de las micro y
pequefias, el objetivo de creacién de las empresas es generar ganancia. EI 78.57%
si tienen conocimiento de la gestion de calidad. El 82.14% de los representantes
tienen otros conocimientos de técnicas de la gestion de calidad. El 42.86% tienen
otras dificultades para la implementacion de la gestion de calidad. El 60.71%
utilizan técnicas de evaluacion para medir el rendimiento del personal. El 100.00%
de los representantes afirma que, la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. El 100.00% de los representantes nos dieron a conocer
que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas. El
85.71% de los representantes afirma que, si tienen conocimiento sobre el
significado  del liderazgo. El 75.00% de los representantes considera la
comunicacion y el saber escuchar como competencias propias de un lider. El
100.00% de los representantes nos afirma que, si son buen lider en la empresa. El

100.00% de los representantes nos afirma que, si promueve el trabajo en equipo. El
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100.00% de los representantes nos dice que, si ayuda a resolver los errores de sus
colaboradores. El 100.00% de los representantes nos dijo que el liderazgo si es
primordial en las organizaciones. El 46.43% de los representantes nos afirma que
necesita lideres que construya un proyecto a futuro en su empresa. EI 100.00% de
los representantes nos dice que un buen liderazgo al personal si permite ala empresa
ser eficiente. Finalmente se concluye lo siguiente: La mayoria de los representantes
de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, son de género
masculino, tienen de grado instruccion universitaria, desempefian el cargo de
duefios. La minoria tienen de 4 a 6 afios en el cargo. La mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el rubro, tienen de 6 a 10 trabajadores, las personas que trabajan en
sus empresas son personas no familiares y tienen como objetivo de creacion generar
ganancias. La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas
dicen que la gestién de calidad si contribuye al rendimiento del negocio, ayuda
alcanzar los objetivos y metas, si son un buen lider en la empresa, promueve el
trabajo en equipo, ayuda a resolver los errores de sus colaboradores, el liderazgo si
es primordial en la organizacion y un buen liderazgo si permite a las empresas ser
eficiente. La mayoria si conocen el término gestion de calidad, tienen otros
conocimientos de técnicas de la gestién de calidad, conocen la técnica de la
evaluacion para medir el rendimiento del personal, conocen el termino de liderazgo,
conoce la comunicacion y el saber escuchar como competencias propias de un lider.
La minoria tienen otras dificultades para la implementacién de la gestién de calidad,

necesitan lideres que construyan un proyecto de futuro.
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2.2. Bases tedricas de lainvestigacion

Micro y pequeiiaempresa

La Micro y Pequefia empresa (MYPE) es una organizacion constituida
econdmicamente por una persona sea de caracter natural o juridica(empresa), se crea
bajo cualquier modalidad para cubrir una necesidad y formando parte de un sector, las
actividades de las empresas, como extraccion que son las que su actividad principal es
obtener los recursos naturales, actividad de transformacion son quienes transforman la
materia prima, produccion quienes se encargan de la fabricacion de un producto final
para el consumidor y comercializacién de bienes y servicios quienes satisfacen las
necesidades de la sociedad atreves de distribuciones haciendo llegar el bien o servicio

a su destino final (Superintendencia de Aduanas y Administracion Tributaria, 2019).

Es muy importante destacar que las micro y pequefias empresas, son el mayor
sustento econdmico de muchas familias que carecen de una buena salud financiera,
por ello se debe conocer gque son estas micro y pequefias empresas, de acuerdo con la
Ley 28015 (2003) Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa,
donde se menciona el articulo N° 2 que micro y pequefias empresas “es la unidad
econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de organizacion, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p. 2).

Segun la Ley 28015 (2003) sefiala que las micro y pequefias empresas surgen
a raiz de personas emprendedoras, generando un crecimiento notable en cada rubro en
el que se desenvuelve. Se clasifican de acuerdo asus actividades que desarrollan segun

dicha ley nos indica que toda micro y pequefia empresa genera puestos de empleo para
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la poblacion permitiendo un crecimiento econdémico en la sociedad y sobretodo
sostenido.

De acuerdo a lo expresado en la Ley 28015 se concluye que las micro y
pequefias empresas son constituidas por personas emprendedoras que buscan salir
adelante atreves de un ingreso propio, desarrollandose en cualquier actividad donde
observe la oportunidad de invertir, generando puestos de trabajo, permitiendo el
desarrollo de la sociedad.

Beneficios de lamicro y pequeiiaempresa

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria
(2019) senala que el estado peruano brinda distintos beneficios a las micro y pequefias
empresas, brindandoles facilidades de creacion, formalizacién, creando politicas que
motivan al emprendimiento y la mejora de estas, clasificando los beneficios de la
siguiente manera:

e Beneficios generales

Facilidad de gque puedan constituirse como persona juridica mediante el portal
de internet. Puedan agruparse para realizar compras y hacerle frente a la competencia.
Les permiten participara de ferias y exposiciones a nivel nacional e internacional. El
mecanismo con el que exportan es sencillo para que de esta manera todos puedan
acceder a la exportacion. Les permiten ser participe de las licitaciones y adquisiciones
del estado.

e Beneficios reconocidos en la ley Mype

Segin el régimen laboral especial los colaboradores pueden acordar

condiciones Optimas laborales con su empleador. Por el régimen especial de salud, los

colaboradores accederanal SIS (Sistema Integral de Salud) donde el estado aportara
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el 50% y la empresa la otra mitad para cubrir el seguro. En el régimen pensionario, los
colaboradores estan obligados a afiliarse a la SNP (Sistema Nacional de Pensiones) y
al Sistema Privado de Pensiones administrado por las AFPs. En el acoplamiento
laboral gozan con un tratamiento de 3 afios donde se le inspecciona el trabajo. pueden
contratar con el estado. Las Micro y pequefias empresas tienen derecho a un credito
tributario con la finalidad de capacitacion a sus colaboradores. Las microempresas que
realicen produccion de bienes y servicios tienen derecho a que se les devuelva el IGV
(Impuesto General a las Ventas) mediante una nota de crédito negociable. Podran usar
la factura negociable como un titulo valor para obtener liquidez inmediata.
Caracteristicas de las micro y pequefiaempresa

Segun la Ley 30056 (2013) no indica que para que una empresa sea considerada
micro y pequefia empresa debe de reunir y cumplir con las siguientes caracteristicas:

e Una microempresa sus ventas anuales no deben sobrepasar las 150 unidades
impositivas tributarias- UIT, sin limite de trabajadores establecidos.
e La pequeiia empresa sus ventas anuales no deben sobrepasar las 1700 UIT, no

establece limite de trabajadores que lo integren.
Promocién y formalizacion de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015 Ley de promocion y formalizacion de las micro y pequefias
empresas (2003) nos menciona que el estado fomenta el desarrollo integral y facilita
el accesoa los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos, con el fin de
crear un entorno favorable a su competitividad, promoviendo | conformacion de
mercados de servicios financieros y no financiero, de calidad, descentralizado y

pertinente a las necesidades y potenciales de las MYPE. (art. 14°).
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Segun lo expresado por la ley 28015 nos indica que el gobierno peruano nos
incentiva a que incursionemos en el ambiente de las empresas creando o formando una
micro y pequefia empresa, facilitindonos el acceso ya que el pais da libre acceso para
la creacion de empresas, para emprendedores es una motivacion para desarrollar sus
ideas y contribuir en el desarrollo de la economia porque son las que méas generan
empleo y aportan al producto bruto interno, el estado nos invita con el fin de contribuir
a la competitividad, para controlar la economia y no que solo una empresa domine el
mercado si no mejor que busca la competencia para que cada vez cumplamos mas las
expectativas de los clientes y del mercado.

Régimen laboral de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 30056 (2013) nos indica que toda empresa sin importar su
dimension, ubicacion y otros aspectos, deben respetar los derechos laborales ya que
cada trabajador debe recibir su sueldo y beneficios de acuerdo a ley, los duefios no
pueden usar su poder para obligar o exigir que un trabajador labore méas de las horas
establecidas y mucho menos se les puede castigar para que obtengan mejores
resultados, asi mismo ninguna empresa puede discriminar a sus trabajadores, de lo
contrario, tiene que crear un ambiente laboral agradable en donde sus colaboradores
se sientan queridos, respetados y lo mas importante es que sientan que valoran y
respetan el trabajo que hacen para la empresa.

Importancia de las Micro y pequefas empresas

Segun Fischman (2019) nos menciona a las micro y pequefias empresas y
describe a continuacién la importancia que tienen en la economia y desarrollo de la
sociedad peruana, mencionandonos sus dimensiones, el poco personal y las bajas

cantidades de ingresos que perciben, su impacto se siente a nivel nacional como
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internacionalmente, cuando juntas las miles y miles de PYMES que existen, enfrentas
a un namero colosal de empresarios, trabajadores e ingresos.

La supervivencia de la economia mundial esta ligada a estas empresas, y no
solamente a las empresas grandes como muchos podrian creer. Sin PYMES, un pais
no tiene oportunidades de crecer econdmicamente. Es por ello que los gobiernos, cada
vez mas, empiezan a ofrecer apoyos para los emprendedores que entran al mundo de
las pequefias y medianas empresas.

Son apoyos bien merecidos, ya que las PYMES son la herramienta perfecta
para impulsar el desarrollo econémico, distribuir la riqueza mas equitativamente y
reducir la pobreza. Las pequefias y medianas empresas, crean mejores métodos de
produccion vy distribucién, inspiran avances tecnoldgicos y aportan conocimientos al
tema de la sostenibilidad. En resumidas cuentas, las PYMES crean prosperidad.

Las pymes se muestran como la puerta de entrada a una mejor posicion
individual y colectiva. Si muchos crecen individualmente, estos generardn un
crecimiento colectivo, mas adn en el caso del Perd, donde las pymes sobrepasan la
media mundial. En primer lugar, cuando se emplea en una pyme formal, el trabajador
verd mejoras en su calidad de empleo (estabilidad y beneficios), y en sus ingresos. En
segundo lugar, la sociedad se beneficiara con la contribuciéon fiscal y el aumento de la
productividad. Como producto de este cambio, los paises se vuelven mas productivos
y competitivos, y sus poblaciones se vuelven mas présperas, con lo que se muestra a
las pymes como la base del desarrollo. Su importancia en la generacion de ingresos,
empleo e innovacion, sitda a las pymes en el centro de la agenda nacional de desarrollo

(Pantigoso, 2015).
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La gestion de calidad

Segn Normas 1SO 9001 (2015) nos indica la gestion de calidad, esun conjunto
de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo. Asi que, antes que nada, tenemos que hacer hincapié enque no se
quiere identificar los errores cuando ya se han producido, sino que se deben evitar
antes de que ocurran. De ahi su importancia dentro del sistema de gestion de una
organizacion. De nada sirve corregir los errores de forma continua, si no aprendemos
de ellos e intentamos anticiparnos a su aparicion. La gestién de calidad retne un
conjunto de acciones y procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los
productos obtenidos en si sino del proceso por el cual se obtienen estos productos.

De acuerdo a lo expuesto podemos definir a control de calidad como una
inspeccion o determinados examenes se verifican las propiedades del producto para
que este sea satisfactorio y gestion de la calidad como las directrices a seguir en materia
de politica de calidad de una empresa, con competencias de planificacion, recursos o
procesos.

Segin Riquelme (2017) lo define como el conjunto de acciones que una
organizacion lleva a cabo con la mision de administrar un negocio o solucionar un
asunto. En cuanto a calidad, es una propiedad positiva que implica superioridad
respecto a sus similares. Estos dos conceptos se combinan en los procesos
empresariales u organizacionales para denominar gestién de calidad a un aspecto
fundamental de la actividad empresarial con el fin de satisfacer mas que eficientemente

a los clientes.
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Una adecuada gestion de calidad en las organizaciones

Segin Normas ISO 9001 (2015) para lograr una adecuada gestion se debe de
implementar un sistema de gestion de calidad con la finalidad de controlar e evaluar
continuamente el proceso productivo y tener una mejora continua, esto se comprobara
mediante auditorias que permitiran encontrar las fallas para posteriormente
enmendarlas, ademas permite que todos los colaboradores de la organizacion sean
participes de este proceso fomentando el desarrollo de la organizacion como de cada
individuo en el &rea que se encuentre laborando. Este sistema permitira la reduccion
de costes y tiempo haciendo a la empresa eficiente y a la vez eficaz, lo que le permite
ser competitiva en el mercado.
Objetivos de lagestion de calidad

Segun las Normas ISO 9001 (2015) describe que una gestion de calidad busca
satisfacer a los clientes cumpliendo con las expectativas creadas. Obtener nuevos
clientes generando la seguridad de lo que ofrecen a los clientes potenciales. Mejorar
los procesos de la empresa ya que permite seguir estdndares 0 normas para un proceso
optimo. Busca diferenciarse de la competencia ofreciendo un producto de calidad.
Ofrecer un producto a bajos costos en los que la calidad se mantiene. Contar con los
requisitos establecidos en las normas 1SO y asi optar por ser participe de la licitacion
pablica. Cumplir con las exigencias de los gremios de las empresas a las que pertenece.
Importancia de la gestion de calidad

La gestion de la calidad es un principio de negocio que garantiza la excelencia
en los productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que
implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos para

identificar debilidades, fallas, &reas de mejora y fortalezas. Esto le da a la empresa la
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capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando seanecesarioy ofrecer un mayor
valor global a su base de clientes. Aungue el enfoque para resolver problemas de
calidad varia con diferentes programas, el objetivo sigue siendo el mismo: crear un
producto o servicio de alta calidad y alto rendimiento que cumpla y supere las
expectativas de los clientes internos y externos. Cuando las empresas se centran en la
gestion de la calidad, crean un plan para el éxito (Riquelme, 2017).

Principios de gestion de calidad

Los principios son aquellos que toda organizacion ha de seguir si desea obtener
los beneficios esperados, cabe precisar que las organizaciones deben seguir los
principios de gestion de calidad para luego poder implantar la Norma 1SO 9001(2015),
quien nos dice que la gestién de calidad tiene 8 principios:

Tenemos el principio de enfoque al cliente, que nos dice que las empresas
dependen de sus clientes es por ello que siempre se tienen que entender sus necesidades
y cumplir al maximo los requerimientos para que puedan estar satisfechos y que
cumplan con las expectativas de los clientes, asi mismo tenemos el principio del
liderazgo donde nos dice que los lideres organizan las actividades que se presentan en
la organizacién, del mismo modo mantienen un ambiente laboral agradable con la
finalidad de desarrollar completamente las funciones y objetivos trazados por la
empresa, ademas el principio de participacion del personal nos dice que los
trabajadores son la esencia de toda empresa debido a que son motivados para que
utilicen sus habilidades para el beneficio de la empresa, también tenemos el principio
de enfoque basado en procesos donde nos dice que los resultados que esperan las
empresas se logran con mayor eficiencia cuando las tareas y recursos se gestionan

como procesos, el principio de enfoque de sistemas para la gestién nos indica que se
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debe identificar, entender y manejar los procesos como un sistema qué contribuye a la
efectividad y eficiencia de la empresa para lograr los objetivos, otro de los principios
es el de mejora continua donde nos dice que el desempefio de la empresa debe ser
constante para lograr el objetivos y las metas que la empresa tiene, asimismo tenemos
el principio denominado basado en hechos para la toma de decisiones, el cual nos
indica que las decisiones mas eficientes y eficaces se basan de acuerdo al analisis de
la informacion y mediante los datos que se tienen y por ultimo el principio de
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor nos indica que la organizacién
y sus proveedores dependen entre si 'y una buena relacion incrementa la habilidad de
ambos para crear o vender un producto.
Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestién de calidad de una organizacién esta determinado por
todos los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y
estable, y evitar cambios inesperados. El sistema también permite establecer mejoras
al incorporar nuevos procesos de calidad segin sea necesario (Normas 1SO 9001,
2015).
Caracteristicas de un sistema de gestion de calidad

Segin Norma 1SO 9001 (2015) expresa que para que un sistema tenga éxito en
las empresas, depende de la alta gerencia de quien dirige la empresay como lo dirige,
por lo que el dirigente o quien dirige es el responsable de como funcione la empresa,
esquien crea las politicas, asigna responsabilidades y de estamanera los colaboradores
se sientan parte de la empresa y asuman sus propias responsabilidades.
Los mismos autores menciona los siguientes principios de un sistema de gestion de

calidad:
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Organizacion enfocada al cliente: la razon de existir de toda empresa son los
clientes, por lo que las empresas deben cumplir con las necesidades y expectativas que
se generan en los clientes, los clientes determinan la existencia y el éxito de toda
empresa.

Liderazgo: un buen lider determina el éxito de una empresa, el lider debe tener
claro el objetivo aconseguir y transmitir ese objetivo con toda la organizacion, crenado
un ambiente laboral, una cultura organizacional que les permita conseguir los objetivos
en conjunto.

Participacién del personal: toda empresa funciona gracias a los recursos
humanos, son ellos quienes hacen realidad todo producto o servicio, por lo que un
personal motivado y comprometido con la empresa producird beneficios para la
empresa.

Enfoque del sistema hacia la gestion: aplicar un sistema de gestion en las
empresas, permite aplicar un proceso continuo con la finalidad de una mejora continua,
para conseguir el objetivo de la empresa y mejorando la eficiencia y eficacia de la
organizacion.

La mejora continua: es el objetivo de toda empresa con la finalidad de cumplir
con los requisitos de los clientes que cada vez son mas exquisitos y buscan que se les
de cada dia lo mejor.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: par la toma de decisiones setiene
que tener la informacion pertinente que permitird un mejor andlisis para tomar la

decision adecuada.
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Elementos de unsistemade gestion de calidad

Toda empresa busca mejorar continuamente para obtener mejores resultados y
por lo cual es conveniente implementar un sistema de gestion de calidad que le
permiten ser competente y sobrevivir en este mercado globalizado, pero ademas toda
empresa debe de contar con elementos conforme los expresa Riquelme (2017) nos

menciona los siguientes:

La estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades
que pauta una organizacién para lograr sus objetivos. Hace referencia a la manera en

que la empresa ha organizado al personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

definiendo el papel que desarrollan en la misma.

Planificacion: Constituye al conjunto de actividades que permiten trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos planteados. Debe responder las siguientes
preguntas en una ¢A donde se quiere llegar? ¢Qué hacer para lograrlo? ¢;Como se

va a hacer? ¢Qué se necesita para lograrlo?

Recursos: Es todo aquello necesario para alcanzar los objetivos de la
organizacion; equipo, infraestructura, personas, dinero para invertir, materia, etc. Es

lo que le permite realizar y hacer realidad sus actividades con la finalidad de obtener

un bien o servicio que satisfaga al cliente.

Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman materiales en
productos o servicios. Es conveniente identificar cada proceso dentro de la
organizacion, estos procesos requieren a su vez de recursos, procedimientos,

planificacion.
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Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de

pasos detallados a seguir para poder transformar la materia en producto o servicio.

Estos pueden documentarse para llevar el control de su cumplimiento.

Norma 1SO 9001

La norma de calidad 1SO 9001 esuna pauta internacional que toma en cuenta
las actividades de una institucion sin hacer distincion de su rubro porque se centra en
la satisfaccién del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias establecidas. Es una norma de caracter mundial y se
actualiza regularmente porque contempla los cambios en las practicas de las
organizaciones Yy en las tecnologias aplicadas, que obligan a una revision sistematica
de la norma (Norma ISO 9001, 2015).
Teoriade gestion de calidad

Los 14 puntos de Deming

Mejora continua del producto o servicio. Adaptarse a los cambios. Generar
confianza para que no inspeccionen tanto. Crear lasos y comprar calidad. Mejorar en
todo &mbito en que la empresa se desarrolle. Capacitar alos trabajadores. Crear lideres.
Crear un ambiente agradable de trabajo. Trabajar en quipos. Apoyarse mutuamente
desde el mas alto rango hasta el mas bajo. Eliminar incentivos. Eliminar barreras de
que la gente se sienta orgullosa de su trabajo. Motivar al personal. Realizar la
transformacion poniendo en préctica estos 14 principios.
Teoriade Garvin

Garvin es el profesor de la escuela de negocios de Harvard. Ha desarrollado
muchos estudios contribuyendo y sobre todo de gran influencia con sus aportes en la

gestion de calidad. Aportando lo que se conoce como las 8 dimensiones de la calidad.
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Estas 8 dimensiones de calidad son las siguientes: actuacion, caracteristicas,
conformidad, fiabilidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida. Garvin,
también aporto la nocién de las cinco bases de la calidad: Trascendencia: Todo tiene
que pasar atreves de los tiempos e ir de mente en mente sin perder su valor. Producto:
El producto o servicio que uno brinda debe ser de calidad para cubrir la necesidad y
expectativa. Usuario: Debe ser tratado de la mejor manera ya que gracias a ellos se
crea la empresa. Fabricacion: Se debe dar en las mejores condiciones para obtener un
producto de calidad. Valor: Todo tienen un valor y mucho mas la forma en que se

brinda un servicio o producto.

Liderazgo

Segln Ruiz (2017) lo define como la funciéon que ocupa una persona que se
distingue del resto y es capaz de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u
organizacion que preceda, inspirando al resto de los que participan de ese grupo a
alcanzar una meta comun. Por esta razon, se dice que el liderazgo implica a mas de
una persona, quien dirige (el lider) y aquellos que lo apoyen (los subordinados) y
permitan que desarrolle su posicion de forma eficiente.

Otra manera de definirlo por Ruiz (2017) escomo “una influencia que se ejerce
sobre las personas y que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta
por un objetivo comun. Quien ejerce el liderazgo se conoce como lider”.

Se puede describir entonces al liderazgo como la capacidad que dispone una persona
y por la cual es capaz de influir en su grupo de pertenencia liderazgo. Se designa con
el término de Liderazgo a aquella capacidad que dispone una persona y por la cual es

capaz de influir en su grupo de pertenencia, 0 a un determinado publico ante el cual se
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expresay dirige su mensaje. La situacion de liderazgo implica influir en las creencias,
valores y acciones de los otros y también apoyarlos para que trabajen con entusiasmo
en el logro de los objetivos comunes del grupo al cual pertenecen.

El liderazgo es una disciplina cuyo ejercicio produce deliberadamente una
influencia en un grupo determinado con la finalidad de alcanzar un conjunto de metas
preestablecidas de caracter beneficioso, Utiles para la satisfaccion de las necesidades
verdaderas del grupo. El liderazgo requiere de un conjunto de habilidades, y sobre todo
de una serie de comunicaciones impersonales por medio de las cuales el individuo que
dirige un grupo influye en su ambiente, con el propdsito de lograr una realizacion
voluntaria y mas eficaz de los objetivos de la organizacion. El liderazgo es, por lo
tanto, una disciplina. Quien la ejerce tiene un compromiso consigo mismo, porque el
verdadero dirigente ejerce una influencia especial en las personas que lo rodean.
Actitud de liderazgo

Segun Ruiz (2017) nos menciona que la actitud de liderazgo es: El liderazgo
no esta hecho para todo el mundo. Sin embargo, quien emprende la capacidad de
liderazgo, o la capacidad para liderar el negocio, es una obligacion. En este caso, el
emprendedor asume el rol de lider, motivando al grupo para continuar por el camino
del exito y manteniendo la confianza de sus empleados para que el rendimiento siga
en aumento. Por tanto, el lider debe saber gestionar, maximizar los recursos, motivar
e inspirar e, ineludiblemente, saber tomar decisiones.

Ir mas alla de la politica corporativa: La politica corporativa lo que define es
un marco de actuacion, sin embargo, las decisiones se han de tomar bajo la batuta de
la objetividad y de la capacidad de gestionar las responsabilidades fundamentales de

la empresa.
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Claridad con los objetivos: La claridad de objetivos facilita tomar decisiones
de acuerdo a tus valores fundamentales y hacer que éstos sean compartidos por el
equipo. Tener en claro a donde se desea ir es primordial para conseguir y
comprometerse con la empresa

Vision: Los grandes lideres desarrollan una vision estratégica, es decir, una
perspectiva de la que el resto carecen. Esto es lo que permite ser capaces a anticiparse
a los cambios y saber beneficiarse de las oportunidades. Es una mirada hacia adelante
teniendo en panorama todo aspecto para tomar una decision oportunamente.

Confianza: Aquellas personas que por sus habilidades y conocimientos son
capaces de conocer a su competencia les permite tomar decisiones correctas. Esta
seguridad en lo que se hace creaconfianza en el grupo favoreciendo alcanzar las metas
establecidas. Permite actuar en conjunto creando una armonia laboral.

Importancia del liderazgo

Segun Hernandez (2018) nos menciona que el liderazgo es importante en todo
aspecto de la vida, no solo en una empresa sino también en la vida cotidiana, por lo
que esta accion permite alcanzar los objetivos y metas de manera efectiva. Asi es que
la empresa depende de un buen liderazgo para poder prosperar y sostenerse en el
tiempo. Un lider es capaz de influir en la organizacion permitiendo potenciarlos para
producir mejores resultados que permiten a la empresa obtener mayores ganancias.
También se puede indicar que el liderazgo es la forma de conducir la manera de sery
ver las cosasy que con el transcurso del tiempo se va moldeando de acuerdo a lo que
se requiere. Por lo que el liderazgo esimportante para que la empresa pueda sobrevivir

en el mercado competitivo.
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Caracteristicas del liderazgo

Ante todo, es preciso decir que en un equipo u organizacién ademas de contar
con lideres que ejerzan el liderazgo a través de su autoridad formal, pueden existir
otros que lo sean por su autoridad moral, o sea, que lo ejerzan por decision del grupo.
Ambos “liderazgos” pueden ser ejercidos por una misma persona 0 por mas de una
segun sea el caso. Por lo que Nicolas (2016) nos describe las siguientes caracteristicas
de un liderazgo:

El lider debe aplicar un estilo de liderazgo en funcion de las circunstancias,
cambiando el mismo, si es necesario, 0 utilizando combinaciones en los casos
prudentes. Los tiempos son cambiantes y toda organizacién cuenta con personas de
diferentes culturas y valores por lo que se debe aplicar un liderazgo de acuerdo a la
organizacion que se tenga.

El liderazgo ante todo debe ser eficaz de manera integral, y por la influencia y
repercusion que tiene sobre los seguidores debe ser portador de una ética social que
permita la transparencia y la honestidad en todas las actuaciones y decisiones. Las
metas y objetivos tienen que ser conocidas por todos y de esta manera que todos se
comprometan con la consecucion de ellas.

En sentido general, es un proceso que interrelaciona al lider, al seguidor, a la
situacion existente en ese momento Yy a las actividades que se realizan. Debe ser capaz
de incrementar la cohesion del equipo de trabajo. Debe haber una comunicacion y
confianza que permita intercambiar ideas para mejorar la comunicacion.

Tipos de liderazgo
Toda empresa busca el éxito en el mercado por lo que buscan personas con

habilidades para que sean parte del proyecto, en este aspecto buscan una persona
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idonea para liderar a la empresa y saberla guiar conforme Bertrand (2016) quien
describe 5 tipos de liderazgo que se aplican en las empresas.

Liderazgo Laissez-faire: este tipo de liderazgo se basa en que se deja hacer a
los empleados que ellos saben lo que tienen que realizar, se les brinda una confianza
para que puedan ejecutar sus labores de acuerdo a como ellos creen convenientes y de
esta manera se le da una responsabilidad y se le hace sentir parte de la empresa que
también puede tomar decisiones, y el lider solo actGa cuando es necesario.

Liderazgo autocrético: este liderazgo no es para nada democratico, como su
propio nombre lo dice es algo dictador donde este liderazgo toma las decisiones y
establece normas y directrices a seguir sin que nadie lo cuestioné y desafié lo que
produce que los colaboradores solo obedezcan.

Liderazgo democratico: este tipo de liderazgo permite que todo integrante de
la organizacion participe, permitiendo que los empleados se impliquen con las metas
de la empresa. Se toma en cuenta toda opinion y visiones de la realidad, pero
finalmente quien toma la decision es el lider.

Liderazgo transaccional: este liderazgo es un intercambio entre el empleado y
el empleador, donde el empleador brinda beneficios como premios incentivos por su
desempefio laboral del empleado y este a cambio desarrolla mejor sus funciones
permitiendo mayor productividad y ganancias para la empresa.

Liderazgo transformacional: Segun Salcedo (2018) describe al liderazgo
transaccional como el mas flexible que permite una interaccion entre el empleado y
empleador donde el empleador motiva e incentiva a sus trabajadores para que estos
puedan rendir mejor y obtener mayores ventas y ganancias para la empresa. Por lo que

este autor describe las siguientes caracteristicas:
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Estimulacion intelectual donde se busca la creatividad de los empleados en las
actividades que realizan. Consideracion individualizada, tener una comunicacion
abierta tanto a nivel colectivo como individual, de esta forma adquirir nuevas ideas y
conocerlos de forma directa a los empleados. Inspiracion y motivacion, se transfiere
los logros de la empresa de tal manera que se sienten a gusto trabajando y motivados
por que el logro es gracias aellos.

Coaching

Segun Pérez (2017) lo define como: es una herramienta, 0 mejor: un conjunto
de herramientas para el desarrollo individual y profesional. Es el arte de hacer
preguntas para ayudar a otras personas en un camino de autoconocimiento centrado en
objetivos personales y profesionales. Pero el coaching es, sobre todo, una préactica
profesional crecientemente solicitada por personas, empresas e instituciones que
buscan alcanzar logros significativos en su vida personal y/o profesional.

El Coaching es un proceso de acompafiamiento enfocado al cambio, donde el
Coach guia al coachee en su propio proceso de autodesarrollo, aportando confianza y
motivacién para culminar con éxito el proceso de desarrollo personal. Es una
competencia que te ayuda a pensar diferente, que te permite tomar accion efectiva y
con responsabilidad hacia tus objetivos, mientras crece la imagen que tienes de ti
mismo, mejoras las comunicaciones y profundizas tus relaciones.

Porque el Coaching no esninguna terapia o una consultoria al uso ni un proceso
magicamente curativo. No es tampoco un asesoramiento psicologico. EIl coaching se

centra en “ayudar a aprender”, que es un proceso diferente al de ensefiar.
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Lider

Segin Ruiz (2017) indica es la persona con la habilidad de influir en las
personas de su entorno, donde su comportamiento es ejemplo para los demas
permitiendo incentivar y motivar a un grupo que busca cumplir un objetivo en comun.
Lider es la persona que trabaja con un equipo e influye en él para lograr un proposito
que todos juntos pretenden, alcanzar un objetivo comdn. Un verdadero Lider es aquel
cuya accion, forma de actuar, conducta ética, representa la imagen misma de la
empresa. Resulta importante entonces el protagonismo Y la vigencia de la democracia
participativa.

Tipos de lider

Segun el autor antes mencionado Ruiz (2017) indica que existen 5 tipos de
lider:

Lider Laissez-faire: este lider delega funciones y responsabilidades, dejando
que los empleados tomen sus decisiones, tiene confianza en sus empleados,
fomentando la creatividad y motivacién en cada trabajador, el empleador interviene
solo cuando es necesario.

Lider autocrético: este lider se cree la maxima autoridad que toma decisiones
por si solo sin consultar a los demas, él es el poder y no le gusta que le digan lo
contrario, este lider es importante cundo se tiene que tomar decisiones rapidas,
obteniendo productividad, pero desmotiva a los empleados.

Lider democratico. Este lider permite la participacion de todo integrante de su
empresa, teniendo en cuenta sus opiniones, permitiendo que los empleados se sientan
valorados e importantes para la empresa, pero a la vez puede crear conflictos debido a

los diferentes puntos de vista de cada uno.
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Lider transaccional: este tipo de lider motiva e incentiva a sus trabajadores
atreves de premios para que estos realicen sus actividades con mas eficiencia y eficacia
obteniendo productividad. Este lider logra sus objetivos gracias a las recompensas que
otorga por cada produccion.

Lider transformacional: este lider utiliza la comunicacion como mayor fuente
de llegar al empleado haciéndole ver las metas y vision de la empresa y que los
empleados se comprometan con ella, logrando que todos trabajen por conseguir el
mismo objetivo fomentando valores de confianza entre ellos.

Caracteristicas de un lider

Segln Ruiz (2017) describe que un lider tiene que ser seguro, tener confianza
en si mismo y transmitir esta seguridad a el grupo que dirige. Tiene que ser empatico,
ponerse en el lugar del otro para entender por qué situacién estd pasando y de esta
forma la gente lo valorara mas y se comprometa con él. Debe ser responsable dar la
cara ante situaciones desfavorables, siendo ejemplo y de esta manera los empleados
responderan de la misma forma. Ser optimismo, transmitir energia positiva y atraer las
cosas buenas y de esta manera el equipo trabajar con entusiasmo. Ser determinado,
estar centrado en lo que quiere lograr y ejecutar lo establecido de acuerdo a lo
planeado. Ser inspirador, inspirar a los demas a realizar un trabajo bueno,
compartiendo metas y objetivos con el equipo.

Atributos de un lider

El éxito de una empresa depende de la persona encargada de la direccion, estas
personas tienen que tener las habilidades necesarias para guiar e enrumbar a la empresa
al éxito, este lider debe de contar con atributos como lo menciona Ruiz (2017) y son

los siguientes:
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Comunicacion: la comunicacion es esencial en cualquier organizacion por lo
que el lider debe mantener una comunicacion fluida con los trabajadores que le
permitan tener contacto directo con las actividades principales de la empresa, de esta
manera transmitir estrategias para el logro de objetivos y metas.

Dar el ejemplo: el lider es la cabeza de la empresa, es el representante por lo
que debe ser un modelo a seguir por todo empleado, es la inspiracién y referente en
toda organizacion, por lo que sus comportamientos tienen que ser responsables y
siempre mostrarse seguro de si mismo.

Asumir y renunciar responsabilidades: el lider cuenta con experiencias ademas
de conocimientos v las habilidades blandas que son propias de él, que le permiten de
desarrollarse de forma adecuada en las empresas, ademas debe de saber cuando delegar
responsabilidades y funciones a sus empleados.

Motivacion: el lider tiene la capacidad de motivar e influir en los colaboradores
brindandoles entusiasmo en sus labores. Un colaborar motivado realizara mejor sus
funciones llevando a la empresa a una mayor productividad y la vez incentivando el
trabajo en equipo.

Reconocer y fomentar el potencial: no todo lo que se logra es gracias al lider,
un buen lider sabe reconocer las virtudes de todo trabajador y el lider busca potenciar
a los colaboradores para que brinden una mejor funcion a beneficio de la empresay se
pueda tener ganancias.

Empatizar: no siempre se logra encontrar un equilibrio entre autoridad y
compresion, los buenos lideres son compresivos se ponen en el lugar del empleado
para poder entenderlos y de esta manera buscar una solucion, de esta manera e

empleado se siente seguro en la empresa y se siente valorado.
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Tolerar errores: todo ser humano comete errores nadie es perfecto por lo que
en una organizacién siempre ocurren equivocaciones y un buen lider debe de aceptar
los errores de sus empleados y saber cuando y como intervenir para dar una solucién
a los problemas solicitados.

Autorreflexion: el lider conoce las capacidades de cada equipo que conforma
su empresa, y es consciente de las fortalezas de cada uno de los integrantes, asi como
también de sus debilidades, por lo que esto es importante a la hora de asignar
actividades ademas que le permiten actuar con oportunismo.

Habilidades de un lider

Los lideres nacen ya siendo lideres con habilidades blandas que permiten
destacarse de las demas personas y estas habilidades son las que le ponen al frente de
grupos o empresa para que puedan dirigir y encaminar al éxito, por lo que Ruiz (2017)
nos menciona las siguientes habilidades:

Comunicacion: el buen lider esté dispuesto a escuchar ideas y sugerencias de
sus trabajadores. Siendo pate de la comunicacion formal e informal en una
organizacion que le permite influir mas en el trabajador como tener mayor
conocimiento de lo que acontece en las areas principales. Hace participes a toda la
organizacion de la toma de decisiones.

Creatividad: siempre busca algo nuevo una nueva forma de hacer las cosas que
le permitan mayor efectividad en su funcion, busca soluciones innovadoras tiene una
mente abierta y siempre analiza bien las situaciones y esta preparado ante posibles
riegos que se le puedan presentar.

Inteligencia emocional y empatia: el lider tiene la capacidad de pensar antes de

actuar, lo que le permite tener acciones eficientes y evitar problemas innecesarios.
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Ademas, tiene la capacidad de ponerse en el lugar del otro para entender lo que esta
pasando y buscar una solucién que permita un mejor desarrollo en la empresa.

Gestion: tiene que administra y gestionar adecuadamente sus recursos para
hacer realidad las actividades y metas de toda la empresa si no de nada sirve las demas
habilidades sin no sabe gestionar. Es una habilidad muy importante por lo que gracias
aella la empresa realiza sus actividades.

Lidery jefe

Segun Ortega (2018) describe al lider como aquella persona capaz de influir en
los demas. Es la referencia dentro de un grupo (ya sea un equipo deportivo o el
departamento de una empresa). Es la persona que lleva “la voz cantante” dentro del
grupo; su opinion es la mas valorada. El jefe es la cabeza de una organizacién. Una
persona arcaica y encorsetado por la empresa, se encuentra en el puesto superior de la
jerarquia y tiene las facultades necesarias para mandar a sus subordinados. Hay
quienes no entienden que lo importante es ser un buen lider, mas que un jefe exitoso,
sobre todo sino lo haces bien.

Couch

Segun Alvaro (2017) describe al couch como también coachee de la siguiente
manera:

El coach (se pronuncia couch) es la persona especializada en coaching que
acompafa a las personas en el proceso de busqueda de un objetivo a cumplir, de
acciones a realizar hacia ese objetivo y, en definitiva, de cambio personal y/o
profesional.

Es decir, el coach es capaz de acompafiarnos en la busqueda de nuestros

objetivos y poner a nuestro alcance herramientas que nos ayuden a alcanzar la meta.

54



Un coach es una buena acompafiante cuando te sientes bien, pero estas
estacionario o inmovilizado y no sabes cédmo conseguir tus objetivos ni qué opciones
de herramientas tienes a tu alcance para alcanzarlos. El coach te ayudara a salir de tu
zona de confort.

Si te preguntas qué significa coachee (se pronuncia couchii), debes saber que
es el nombre que recibe la persona que hace el cambio, el personaje principal del
proceso de coaching. Tiene todos los recursos necesarios para alcanzar su meta y el
coach lo sabe y le ayuda a sacarlos a la luz.

Coachee es el término en inglés de quien recibe coaching, en espafiol Cliente,
pero jamas paciente, como veremos mas adelante.

Es la persona que decide contratar un coach para que le ayude a enfocar un momento
de su vida con el objetivo de algun tipo de mejora personal o profesional.

El coachee es quien debe realizar el trabajo, quien aborda el aprendizaje
necesario para generar un cambio sustancial en sus acciones.

Teorias del liderazgo

Segin Gibson, Ivancevich y Donnelly (1996) la teoria del liderazgo
carismatico consiste en la capacidad de influir en los seguidores. Estos lideres son
seguros de si mismos, con una vision clara y comprometidos con lo que se proponen
y son capaces de hacer de la vision, metas y objetivos de la empresa parte de los

empleados que ellos se comprometen con la empresa.

Segun Robbins (1999) nos indica que el estilo de liderazgo que debe de aplicar
todo lider debe estar en funcion a las caracteristicas de los empleados o seguidores,
debido a su disposicién y su colaboracion que este brindara. El lider depende de sus

seguidores a cuanto estén comprometidos con ély con las metas plantadas en el grupo.
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2.3. Marco conceptual

Empresa

Es una unidad econémica que estd formado por una persona natural o juridica
que esgenerada a raiz de una necesidad con la finalidad de crear un producto y servicio
que permita cubrir una necesidad, superando expectativas y contribuyendo con el
desarrollo de la sociedad.
Micro y Pequefiaempresa

Son pequefios negocios 0 empresas que se estan formando, creadas por
personas emprendedoras que buscan generarse ingresos y ven la oportunidad de
empezar con algo pequefio que necesita de capital numerosos, pero que puede crecer.
Son las que méas generan empleo y cualquier persona se anima a intentarlo siendo
pocos los que tienen éxito.
Gestion de calidad

Es un sistema que permite a la organizacion realizar procesos establecidos y
comprobados, integrando a la organizacion, potenciandolo asi de esta manera cumplir
con los objetivos. Una gestién permite obtener todos los recursos necesarios para
producir un bien y servicio mejorando continuamente en todos sus procesos para lograr
la calidad.
Gestion

Es la accion mediante la cual se adquiere todo lo necesario para realizar lo
planificado. Para producir un bien o servicio se necesita de recursos Yy estrategias de
como adquirirlos, como producirlos por lo que una adecuada gestion permite contar
con los recursos en la oportunidad adecuada permitiendo que se realice las actividades

con eficiencia
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Liderazgo

Es la accién que permite unificar, potenciar, a un grupo que actue para el bien
de la empresa. esta accion permite a las personas comprometerse con las metas y
objetivos de la empresa, trabajando en equipo, creando un ambiente laboral que
permite crear una imagen a la empresa. tambien se pude definir como la accion de
guiar a la empresa hacia el éxito.
Lider

Persona que guia y motiva a su organizacion hacia el éxito, es una persona
especial con una habilidad Unica que le nace hacer las cosas que tiene iniciativa propia
para realizar las actividades, no espera ordenes y asume los riesgos que implica tomar
decisiones, trabajan con grupo de personas potenciandolo y brindando beneficios a la
empresa.
Productos hidrobiolédgicos

Es todo producto hecho en base a especies marinas para satisfacer necesidades.
Todo aquello que se encuentre en el agua, seres vivos. Como su propio nombre lo dice
toda especie de servivo que viva enelaguay sirve pararealizar platillo so de productos
para el consumo de la sociedad en sus diferentes variedades de preparacion.
Cevicherias

Las cevicherias se encuentran dentro del rubro de productos hidrobiologicos.
Las cevicherias son establecimientos que venden todo producto en base a seres vivos
del agua. Se define como un establecimiento que brinda un producto en base a especies
marinas o productos que son obtenidas del agua con la finalidad de brindar un producto

que pueda satisfacer una necesidad de la sociedad.
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I1l.  HIPOTESIS

En la presente investigacion el liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019; no se planted

hipGtesis por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de lainvestigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd un disefio no experimental-

transversal-descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente la variable el liderazgo

como factor relevante en la gestion de calidad y se present6 conforme a la realidad sin

sufrir ningdn tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion el liderazgo como factor relevante
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del Distrito de Santa, se realizd en un espacio y tiempo determinado,

teniendo un inicio y un final especificamente 2019.

Fue descriptivo porque se describié las principales caracteristicas del liderazgo como
factor relevante en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Se utilizd una poblacion conformada por 15 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa, la

informacion se obtuvo mediante la técnica de sondeo. (Ver anexo 3).

Muestra

Se utilizd una muestra de 15 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de productos hidrobiologicos del Distrito de Santa. (Ver anexo 3).
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4.3. Definiciony operacionalizacion de variables e indicadores

Aspectos Definicion Definicién i . . .
. . Dimension Indicadores Medicion
complementarios | conceptual operacional
Representantes de | Son las | Los Edad - 18 — 30 afios .
las  micro vy | personas que | representantes - 30 - 50 afios Razon
pequefias representan | son personas - 50 afios a mas
empresas. a un ausente | de diferentes | Género - Masculino Nominal
0 sus | géneros y - Femenino
intereses, es | edades, Qrado . ,de - Sin inst_ryccién
la_imagen y | algunos tienen | nstruccion | - Egsuig:mon
autoridad, estudl_os - Superior no | Nominal
actuando superiores 'y .
i universitaria
como lider, otros__ han _ Superior
generando adquirido universitaria
utilidades experiencia a [ Cargo que | - Duefio
(Martinez, lo largo del | gesempefia | - Administrador
2017). tiempo  que .
han Nominal
desempefiado
el cargo.
Aspectos . Definicion Def|n|.C|on Dimension | Indicadores | Medicion
complementarios | conceptual operacional
Micro y pequefias | Son las | Las micro y | Tiempo de | -0 a4 afios
empresas empresas pequefias permanencia | - 4 a7 afos
pequefias empresas son | de la|-7 a mas Razon
que inician | pequefios empresa en | @fos
su actividad | negocios que | el rubro.
con_ poco tlenc_an un tiempo Vinculo de | - Familiares
capital, a | realizando sus
raizde un de | actividades, con las persor_was ) Egrsonas
una” idea | un _ namero grl:e trabajalz familiares
familiar, minimo de
contando trabajadores, empresa.
con  poco | credndose con el
personal objetivo de Nominal
(Ley 28015, | generar ganancias
2003) 0 subsistir,
creando puestos
de trabajos a
familiares como

otras personas.
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Definicion

Variable conceptual onifrlg(';?é?& Dimensiones Indicadores Medicion
I - Si
Conocimiento del | No
liderazgo en . Nominal
gestion decalidad | Tiene poco
conocimiento
Poca iniciativa
La gestion de Aprendizaje lento
calidad es una | Dificultades para No se adaptaa los
técnica moderna | implementar la cambios Nominal
que todo | 9estion de calidad Desconocimiento
emprendedor del puesto
debe conocer ya Otros _
que ayuda en las La observacion
dificultades que | La evaluacion
el personal pueda Tecr_ucas para Escala d_e _
implementar para medir el puntuaciones Nominal
solucionarlas, asf rendimiento Evaluacion de
como también es 360°
una técnica que Otros
Comportamiento | ayuda a medir el | Gestion de la Si
y  compromiso | rendimiento de | calidad alcanzando No Nominal
El personal, que | los trabajadoresy | objetivos y metas A veces
liderazgo Io_g_rq mflqlr y|a la ‘misma ves Sj
como dirigir y e influir cor_1tr|buye a un Liderazgo No Nominal
factor en los recursos de mejor Tengo ciertos
relevante tal manera que rengilmlento. conocimientos
en la | 08 potencia, | El liderazgo es un Comunicacion
gestion de Iog_ra_ndo los | tema que todas Competenci Motivacién
calidad objetivos las micro -y ompetenclas Liderazgo Nominal
trazados por la | pequefias propias de un lider Todas Ias
empresa (Norma | empresas deben anteriores
ISO 9001, 2015). | tener en cuenta, Si
| lider ivacié .
Zla gtl:s (Ielev:fa ZSI ':pz;kf:;g\gcémipoal No Nominal
. A veces
exito a la Correccion .
organizacion, por decuada Si
ende, debe contar | 29°¢Y y No Nominal
- oportuna a los
con tal habllldad colaboradores A veces
para guiar a su
grupo y de esta
forma  cumplir Que construyan un
con sus objetivos proyecto de futuro.
propuestos. Lideres
Tipo de lideres que desarrolladores de _
necesita la empresa personas y | Nominal
equipos.
Lideres que
fomenten el

trabajo en equipo.
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4.4, Técnicae Instrumentos de recoleccién de datos

La técnica de estudio que se utilizd para la investigacion fue la encuesta, porque es una
técnica que nos permitid obtener informacion directamente de los representantes de
las micro y pequefias empresas en estudio. El instrumento que se utilizd para el recojo
y registro de la informacion fue el cuestionario que consto de 15 preguntas, se
distribuyd en tres partes, la primera parte trato de los representantes que constan de 4
preguntas, la segunda parte se enfoc6 en las micro y pequefias empresas que consto de
2 preguntas y finalmente la tercera parte se centr6 en el liderazgo como factor relevante
en la gestion de calidad que consto de 9 preguntas (4 preguntas en base a gestion de
calidad y 5 de liderazgo) que se le realizo a los representantes de las micro y pequefias

empresas. (Ver anexo 4).

4.5, Plan de andlisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta se utiliz
el programa Excel para el procesamiento de la informacion y elaboracion de las tablas
y figuras estadisticas, asi mismo, se utilizd el programa Word para la redaccion del
trabajo de investigacion, ademas se utilizd el programa PDF para la presentacion final
de la investigacion, asi mimo se utilizé el programa de Power Point para la elaboracion
de la ponencia del trabajo de investigacion vy se utilizd el programa antiplagio turnitin

para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros trabajos.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Metodologia
Pablaciony Método Técnicae Plande
muestra instrumento | analisis
¢Cuéles son las | Objetivo General El Se utilizo una | El disefio de la | Técnica Se utilizé
caracteristicas | Determinar las | liderazgo | poblaciénde 15 | investigacion Encuesta el
del liderazgo | caracteristicas del | como micro y | fue no | Instrumento | programa
como factor | liderazgo como factor | factor pequefias experimental Cuestionario | Excel.
relevante en la | relevanteenlagestionde | relevante | empresas  del | porque no se
gestion de | calidad y plan de mejora | enla sector servicios, | manipulo
calidad y cono | en las micro y pequefias | gestién rubro deliberadamente Se utilizé
sepuede mejorar [ empresas del sector | de restaurantes de | la variable, fue el
en las micro y | servicios, rubro | calidad. | productos transversal programa
pequefias restaurantes de productos hidrobioldgicos | porque se realizd Word.
empresas  del | hidrobiologicos del del Distrito de | en un tiempo y
sector servicios, | Distrito de Santa, 2019. Santa, 2019. espacio
rubro Objetivos especificos Se utilizo una | determinado, fue Se utilizé
restaurantes de | 1. Describir las muestra de 15 | descriptivo el PDF.
productos caracteristicas de los microempresas | porque describid
hidrobioldgicos | representantes de las del sector | las principaks
del Distrito de | micro y  pequefias servicios, rubro | caracteristicas Se utilizo
Santa, 2019? empresas del sector restaurantes de | de los el Power
servicios, rubro productos representantes, Point.
restaurantes de productos hidrobiol6gicos | micro y
hidrobiolégicos del del Distrito de | pequefias
Distrito de Santa, 2019. Santa, 2019. empresas  del

2. Definir las
caracteristicas de las
micro y  pequefas
empresas sector
Servicios, rubro
restaurantes de productos
hidrobioldgicos del
Distrito de Santa, 2019.

3. Identificar las
caracteristicas del
liderazgo como factor
relevante en la gestion de
calidad en las micro y
pequefias empresas del
sector servicios, rubro
restaurantes de productos
hidrobioldgicos del
Distrito de Santa, 2019.

4. Elaborar un plan de
mejora del liderazgo
como factor relevante en
la gestion de calidad en
las micro y pequefias
empresas del sector
Servicios, rubro
restaurantes de productos
hidrobioldgicos del
Distrito de Santa 2019.

del

liderazgo cono
factor relevante
en la gestién de
calidad
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4.7. Principios éticos

Durante el tiempo que se desarrollé la presente investigacion titulada el liderazgo
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora enlas micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del
Distrito de Santa, 2019, se considero el cédigo de ética de acuerdo con la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote (2019) poniendo en préactica los siguientes
principios:

Principio de proteccion a las personas, los datos obtenidos de los representantes fueron
confidenciales debido a que se respetd su identidad con la finalidad de que se sientan
seguros al momento de brindarnos su informacion, respetando su diversidad,
privacidad de sus actividades y se les dio a conocer que la informacion obtenida
serviria de base para futuros estudios.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la informacion obtenida de los
representantes se utilizd para fines académicos de la presentacion de la investigacion
por lo que no se les perjudicara en su negocio, ademas el resultado sera de la utilidad
para mejorar en sus microempresas.

Principio de justicia, se tratdé equitativamente a los duefios de las micro y pequefias
empresas, no se les quito los méritos obtenidos, ni se les perjudico en su trabajo y se
les hizo presente que podran tener accesoa los resultados.

Principio de integridad cientifica, se informé que la identidad de los participantes sera
confidencial, obteniéndose informacion honesta e integra por parte de los duefios y se
asegurdé que los datos obtenidos sean difundidos a la sociedad sin perjudicar a los

duefios de las microempresas encuestadas.
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Principio de la libre participacion y derecho a estar informado, se le entrego el
consentimiento informado, obteniendo el consentimiento voluntario del participante
para ser parte de la investigacion y cualquier duda que se le presente de la investigacion
seria resuelta.

Principio del cuidado al medio ambiente y biodiversidad, se utilizd la plataforma
virtual para él envié y revision del trabajo de investigacion evitando asi que se utilicen
papel bond en vano, asi mismo desconectamos los equipos eléctricos cuando

terminamos de usarlos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

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

servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019

N %
Caracteristicas de los representantes
Edad
18 - 30 afios 1 6.67
30 - 50 afios 11 73.33
50 a mas afios 3 20.00
Total 15 100.00
Genero
Masculino 6 40.00
Femenino 9 60.00
Total 15 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria v 46.67
Superior no universitaria 8 53.33
Superior universitaria 0 0.00
Total 15 100.00
Cargo que desemperia
Duefio 12 80.00
Administrador 3 20.00
Total 15 100.00

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

sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégic os del Distrito de Santa, 2019
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019

Caracteristicas de las micro y pequefias

N %
empresas
Tiempo de permanencia de la empresa en
el rubro
De 0 a 4 afios 6 40.00
De 4 a 7 afios 2 13.33
7 a mas afios 7 46.67
Total 15 100.00
Vinculo de las personas que trabajan en la
empresa
Familiares 13 86.67
No familiares 2 13.33
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefas empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019

Caracteristicas del liderazgo como

factor relevante en lagestion de calidad N v

Conocimiento del liderazgo como factor

relevante en una mejor gestién de calidad

Si 0 0.00

No 11 73.33

Tengo cierto conocimiento 4 26.67

Total 15 100.00

Dificultades que tienen los trabajadores

para implementar una gestion de calidad

Poca iniciativa 6 40.00

Aprendizaje lento 4 26.67

No se adapta a los cambios 5 33.33

Desconocimiento del puesto 0 0.00

Otros 0 0.00

Total 15 100.00

Técnicas para medir el rendimiento del

Personal

La observacion 15 100.00

La evaluacion 0 0.00

Escala de puntuaciones 0 0.00

Evaluacion de 360° 0 0.00

Otros 0 0.00

Total 15 100.00

La gestion de calidad alcanzando los

objetivos y metas trazadas

Si 12 80.00

No 0 0.00

A veces 3 20.00

Total 15 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019

Caracteristicas del lide razgo como

factor relevante en lagestion de calidad N %
Conocimiento del término liderazgo

Si 9 60.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 6 40.00
Total 15 100.00
Competencias propias de un lider

Comunicacion 2 13.33
Motivacion 2 13.33
Liderazgo 0 0.00
Todas las anteriores 11 73.34
Total 15 100.00
Incentivacion al trabajo en equipo

Si 11 73.33
No 0 0.00
A veces 4 26.67
Total 15 100.00
Correccion adecuada y oportuna a los

Colaboradores

Si 9 60.00
No 0 0.00
A veces 6 40.00
Total 15 100.00
Tipo de lider que necesita la empresa

Que construyan un proyecto de futuro 4 26.67
Ie_c;%eipr)gz desarrolladores de personas y 9 60.00
Lideres que fomenten el trabajo en equipo 2 13.33
Total 15 100.00

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

sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos del Distrito de Santa, 2019
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Tabla 4

Plan de mejora del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad en las

micro y pequefas empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos del Distrito de Santa, 2019

Problemas encontrados ~ Surgimiento del Accion de mejora Responsable
Resultados problema
Desconocimiento  del Representantes con Participar en charlas, Representante
liderazgo como factor estudios bésicos y como informarse y visualizar
relevante en la gestion méaximo son de carreras videos referentes  a
de calidad técnicas, ademas no se liderazgo y gestion de
capacitan e informan por calidad que amplié los
lo que no cuentan con conocimientos
conocimientos de esta permitiendo un mejor
indole. desarrollo de sus
funciones.
Poca iniciativa y Remuneraciones Motivar a los trabajadores, Representante
compromiso por parte relativamente bajas, incentivandolos
de los trabajadores para motivacion inadecuaday econémicamente o por
implementar una gestion no ven un desarrollo premios haciéndoles que
de calidad personal realizando sus se comprometan con la
funciones. empresay asesorarse para
implantar una gestion de
calidad.
Limitado conocimiento No cuentan con estudios Visualizar videos, Representante
de la palabra liderazgo  superiores, preparacion o informarse y asesorarse en
capacitacion, teniendo liderazgo para dirigir de
nociones de liderazgo en una mejor manera a su
algunos casos  organizacion.
equivocadas.
Poca incentivaciéon al Pocos trabajadores, Fomentar el trabajo en Representante
trabajo en equipo ideologia equivocada del equipo, la solidaridad y el
trabajo en equipo y familiarisimo porque
desinterés. todos siguen el mismo
objetivo.
Inoportuna correcciona No  tienen  contacto Mantener un contacto Representante
los trabajadores directo con las directo con las actividades
actividades de de la empresa que
produccionyserviciopor permitan observar las
lo que detectan el falencias, corregir
problema cuando es oportunamente y con un
notable. criterio adecuado.

Fuente: Plan de mejora propuesto elaborado por el autor
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5.2. Analisis de resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Edad de los representantes: El 73.33% tienen una edad comprendida entre 30
a 50 afos (Tabla 1), este resultado coincide con los resultados encontrados por Moreno
(2017), Torres (2016), Jauregui (2017), Salinas (2018), Gonzales (2019) y Lazaro
(2019) quienes manifiestan que el 40 % tiene de 27- 31 afios, el 44.4% tienen de 45 a
50 afios, el 37.5% tienen entre 18 a 30 afios, el 60% tiene de 31 a 50 afios, el 50%
tienen de 31 a 50 afios y 75% tienen de 31 a 50 afios respectivamente, pero contrasta
con el resultado encontrado por Gaytan (2016) quien manifiesta que el 55% tienen
entre 20 a 24 afios de edad. Mediante los datos obtenidos podemos identificar que la
mayoria de representantes son personas adultas que cuentan con experiencia, que les

permite dirigir de manera adecuada al negocio, para obtener ganancias.

Género de los representantes: EI 60% de los representantes es de género
femenino (Tabla 1). Este resultado coincide con los resultados encontrados por
Gonzales (2019) y Salinas (2018) quienes manifiestan que el 75% y 60% de los
representantes son de género femenino respectivamente, pero se contrasta con los
resultados obtenidos por Gaytan (2016), Moreno (2017), Torres (2016), Jauregui
(2017) y Lazaro (2019) quienes manifiestan que el 55%, 100%, 77.8%, 50% Yy 67.86%
son de género masculino respectivamente. Este resultado demuestra que las mujeres
estan liderando en las empresas y se estan poniendo al frente, por lo que hoy en dia no
ay diferencia alguna entre mujer u hombre, las mujeres tienen mayores capacidades

ademas que son luchadoras, emprendedoras, buscando salir adelante con su familia.

Grado de instruccion de los representantes: El 53.33% tiene el grado de

instruccion de superior no universitaria (Tabla 1). Este resultado coincide con los

71



resultados encontrados por Gaytan (2016) y Jauregui (2017) quienes manifiestan que
el 80% de tienen un grado de instruccion superior no universitario y el 71% tiene grado
de instruccion superior no universitaria respectivamente, pero contrasta con los
resultados obtenidos por Torres (2016), Salinas (2018), Gonzales (2019) y Lé&zaro
(2019) quienes sefialan que el 44.4% tienen estudios basicos, el 60% tienen secundaria
completa, el 50% tienen grado de instruccion universitarios y el 57.14% tienen grado
de instruccién universitaria respectivamente. Cabe indicar que la mayoria de los
representantes tienen grado de instruccion superior no universitaria por lo que cuentan
con conocimientos basicos para una buena direccién de la microempresa, cabe resaltar
que estos representantes tienen carreras técnicas como de gastronomia lo que les

motivo a invertir en las actividades del rubro.

Cargo que desempeiian los representantes: EI 80% de los representantes
desempefia el cargo de duefio (Tabla 1), lo que coincide con los resultados obtenidos
por Jauregui (2017) quien sefiala que el 75% son los duefios, ademas coincide con los
resultados encontrados por Gonzales (2019) quien sefiala que el 75% desempefia el
cargo de administrador y también coinciden con los resultados de Lazaro (2019) quien
manifiesta que el 64.29 de los representantes son duefios, pero se contrasta con los
resultados encontrados por Salinas (2018) quien manifiesta que el 60% se desempefia
como administrador en su negocio. La mayoria de los representantes son los duefios
de su negocio, no cuentan con un capital amplio, el negocio es pequefio y sus ingresos
son bajos por lo que ellos mismos administran el negocio a su manera, en su mayoria

no confian en otras personas mas que en sus familiares.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el rubro: El 46.67%
tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro (Tabla 2), este resultado coincide
con los resultados encontrados por Gaytan (2016), Torres (2016), Jauregui (2017),
Salinas (2018) y Gonzales (2019 quienes indican que el 80% tienen mas de un afio de
permanecia en el rubro, el 72.2% tienen mas de 5 afios en el negocio, el 37.5% tienen
mas de 7 afios de permanencia en el rubro, el 40% tiene de 7 afios amas de
permanencia en el rubro y el 70% tienen mas de 7 afios en el rubro respetivamente
pero se contrasta con los resultados encontrados por Lazaro (2019) quien manifiesta
que el 64.29% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de permanecia
en el rubro. La mayoria de las microempresas tienen mucho tiempo en el rubro,
habiendo surgido para cubrir necesidades basicas, siendo conocidos y teniendo una

clientela establecida debido a los afios que viene desarrollando sus actividades.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: el
86.67% de las personas que trabajan en la micro y pequefia empresa son familiares
(Tabla 2). Este resultado se contrasta con los resultados obtenidos por Gaytan (2016),
Gonzales (2019), Salinas (2018) y Lazaro (2019) quienes manifiestan que el 70%,
75%, 70% Yy 85.71% de los representantes no son familiares respectivamente. Estos
resultados demuestran que las micro y pequefias empresas del Distrito de Santa laboran
mayoritariamente con integrantes de su familia debido a que no cuentan con un capital
amplio y buscan generar un ingreso familiar, ademas que permite una mayor

confianza.
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Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en lagestion de calidad en las

micro y pequefias empresas

Conocimiento del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad: El
73.33% de los representantes no tienen conocimiento del liderazgo como factor
relevante para tener una mejor gestion de calidad (Tabla 3), este resultado coincide
con los resultados obtenidos por Gonzales (2019) quien sefiala que el 50% no aplica
gestion de calidad, pero es contrastado con los resultados obtenidos por Jauregui
(2017), Salinas (2018) y Lazaro (2019) quienes sefialan que el 75% aplican liderazgo
en su gestion, el 60% conoce sobre gestion de calidad y 78.57% si tienen conocimiento
de gestién de calidad respectivamente. Tedricamente lo comparamos con Norma 1SO
(2015) lo describe ala gestion de calidad como un conjunto de acciones y herramientas
que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo. La mayoria
de los representantes no tienen conocimientos de liderazgo como factor relevante en
la gestion de calidad por lo que lo ven un término complejo, por falta de orientacion y
porgue no se capacitan constantemente, dirigen en base a la experiencia adquirida en

su vida diaria o anteriores trabajos.

Dificultades de los trabajadores para la implementacion de gestion de calidad:
El 40% tienen como dificultad la poca iniciativa de sus trabajadores para implementar
una gestion de calidad (Tabla 3), este resultado coincide con los resultados encontrados
por Gonzales (2019), salinas (2018) y Lazaro (2019) quienes indican que el 40% de
los trabajadores tienen poca iniciativa para implementar una gestion de calidad, 60%
de los trabajadores no aceptan el cambio y el 42.86% tienen otras dificultades para

implementar una gestién de calidad respectivamente. La mayoria de los representantes
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aseguran que la principal dificultad que se presenta para implementar una gestion de
calidad es la poca iniciativa de sus trabajadores, que no se comprometen con los

objetivos de la microempresa.

Tecnicas para medir el rendimiento del personal: EI 100% de los representantes
conoce la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal (Tabla
3), este resultado coincide con los resultados obtenidos por Salinas (2018) y Gonzales
(2019) quienes manifiestan que el 70% utiliza la observacion como técnica de
medicion del rendimiento de su personal, el 40% utiliza la técnica de observacion para
medir el rendimiento de su personal respectivamente pero se contrasta con los
resultados encontrados por Lazaro (2019) quien manifiesta que el 60.71% utilizan
técnicas de evaluacion para medir el rendimiento de su personal. La mayoria de los
representantes utiliza la observacién como técnica debido a que se les hace mas facil,
menos costoso y es la que mas conocen debido que es basica, ademas que pueden

identificar los problemas presentados de una manera mas directa.

La gestion de calidad alcanzando metas y objetivos de las Mypes: EI 80% de
los representantes afirma que la gestion de calidad contribuye a alcanzar los objetivos
y metas (Tabla 3), este resultado coincide con los resultados encontrados por Torres
(2016), Jauregui (2017), Salinas (2018), Gonzales (2019) y Lazaro (2019) quienes
indican que el 77.8%, el 100%, 80%, 75% y 100% que la gestion de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas respectivamente. Comparandolo tedricamente con La
Norma 1SO 9001(2015) es una pauta internacional que toma en cuenta las actividades
de una institucion sin hacer distincién de su rubro porque se centra en la satisfaccion
del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que cumplan con las

exigencias establecidas por lo que sobrentiende que se evalla los procesos para seguir
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mejorando. La mayoria de los representantes a pesar de que no tienen los
conocimientos necesarios de una gestion de calidad, afirman que la gestion de calidad
si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, por lo que sefialan que todo lo

planificado, preparado y los procesos bien hechos generan mejores resultados.

Conocimiento del término liderazgo: EI 60% si tiene conocimiento de la
palabra liderazgo (Tabla 3), este resultado coincide con los resultados encontrados por
Salinas (2018), Gonzales (2019) y Lazaro (2019) quienes manifiestan que el 50% tiene
conocimiento de liderazgo y el 100% conoce el termino liderazgo y 85.71% tienen
conocimiento del significado de liderazgo respectivamente. Este andlisis basado
tedricamente Segun Ruiz (2017) lo define el liderazgo como como la funcion que
ocupa una persona que se distingue del resto y es capaz de tomar decisiones acertadas
para el grupo, equipo u organizacion que preceda, inspirando al resto de los que
participan de ese grupo a alcanzar una meta comun. Por esta razon, se dice que el
liderazgo implica amas de una persona, quien dirige (el lider) y aquellos que lo apoyen
(los subordinados) y permitan que desarrolle su posicion de forma eficiente. La
mayoria de los representantes conoce el término liderazgo por la experiencia adquirida

en el transcurso del tiempo, mas no lo aplican adecuadamente.

Competencias propias de un lider: El 73.33% consideran que la comunicacion,
motivacion y liderazgo son competencias propias de un lider (Tabla 3), este resultado
coincide con Gonzales (2019), Salinas (2018) y Lazaro (2019) quienes manifiestan
que el 80%, 50% y 75% de los representantes mencionan que las competencias de un
lidere esla comunicacion y saber escuchar respectivamente. Pero se contrasta con los
resultados encontrados por Gaytan (2016) quien manifiesta que el 55% no motiva al

colaborador ir mas alla de lo personal. Tedricamente se compara con Ruiz (2017) nos

76



brinda los siguientes atributos: Comunicacion, gran parte del trabajo del lider es saber
transmitir la estrategia de la compafiia tanto a nivel interno como externo, por ello, se
necesita una comunicacion clara y concisa la cual asegure que el mensaje que se quiere
transmitir se entiende correctamente; Motivacion, un buen lider es capaz de motivar,
fomentar y dirigir con entusiasmo los proyectos que se estan realizando. Unempleado
motivado es un empleado que desarrollara mejor su trabajo, logrando una mayor
productividad y seguridad en sus acciones; empatizar, los buenos lideres se
caracterizan por ser comprensivos y cercanos a su equipo. Sin embargo, un exceso de
confianza por cualquiera de las partes, puede repercutir en los resultados, perjudicando
tanto a la empresa como al propio equipo. La mayoria de los representantes consideran
que la comunicacion, motivacion son competencias propias de un lider, porque se tiene
que mantener en constante comunicacion con sus trabajadores para gque sepan sus
necesidades como trabajadores, ademas mantenerlos motivados para que brinden
mejores resultados y un liderazgo adecuado permite a todos los trabajadores

potenciarse en beneficio de la microempresa.

Incentivacion al trabajo enequipo: El 73,33% si incentiva a sus trabajadores al
trabajo en equipo (Tabla 3), este resultado coincide con los resultados obtenidos por
Gonzales (2019) y Lazaro (2019) quienes indican que el 75% y el 100% promueven
el trabajo enequipo respectivamente, pero se contrasta con los resultados encontrados
por Salinas (2018) quien manifiesta que el 60% no promueve el trabajo en equipo. Se
compara tedricamente con Ruiz (2017) quien define que Trabajo enequipo es esencial
que hagas a tu equipo participe de las metas de tu proyecto. Asi les haras participes de
sus valores y lograréis sacar un gran trabajo adelante. Dales la oportunidad de mostrar

su valia y siéntete orgulloso de su trabajo. La mayoria de los representantes si
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incentivan a sus trabajadores para que puedan realizar un mejor trabajo y de esta

manera brinden mejores resultados en beneficio de la microempresa.

Correccion adecuada y oportuna a los trabajadores: EI 60% de los
representantes corrige adecuadamente y en forma oportuna a sus colaboradores (tabla
3), este resultado coincide con los resultados encontrados por Moreno (2017),
Gonzales (2019) y Lazaro (2019) quienes indican que el 60% que frecuentemente
dedica su tiempo a ensefiarles, 100% ayuda al colaborador respectivamente y 100%
ayuda a resolver errores de sus trabajadores, pero se contrasta con los resultados
obtenidos por Gaytan (2016) y Salinas (2018) quienes indican que el 50% de los
representantes no ayudarian a solucionar problemas en situaciones de urgencia y el
70% no ayuda de manera correcta a su personal a resolver algin error que este cometa
respectivamente. Teoricamente se compara con Ruiz (2017) las personas pueden
cometer equivocaciones. Por este motivo, un buen lider debe contar con la suficiente
capacidad de reaccion para solucionar el problema y afrontar situacién por problemas
derivados de otros. Mediante los resultados obtenidos podemos identificar que La
mayoria de los representantes corrigen a sus trabajadores en forma oportuna y precisa

sin hacer que se sientan mal, evitando errores mas costosos.

Tipo de lider que necesita una empresa: EI 60 % consideran que la empresa
necesita un lider desarrollador de personas y equipos (Tabla 3), este resultado coincide
con los resultados obtenidos por Moreno (2017) y Gonzales (2019)quienes sefalan
que el 70% menciona que frecuentemente le ayuda a desarrollar sus fortalezas y el
50% necesita lideres que fomenten el trabajo en equipo, pero se contrastan con los
resultados obtenidos por Salinas (2018) y Lazaro (2019) quienes manifiestan que el

60% Yy 46.43% de las empresas necesitan un lider que construya un proyecto a futuro.
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Comparandolo tedricamente con Segun Ruiz (2017) describe las caracteristicas de un
lider como es la seguridad, empatia, responsabilidad, optimismo y determinacién que
hacen a una organizacion enrumbar al éxito. Cabe indicar que mediante los resultados
obtenidos la mayoria de los representantes consideran que en la empresa se necesita
un lider quien pueda dirigir y orientar a los trabajadores para lograr un mejor trabajo,
permitiendo  mejores personas y formando equipos comprometidos con la

organizacion.
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Plan de mejora del liderazgo como factor relevante enlagestion de calidad en
las micro y pequefias empresas
1. Datos Generales
Nombre o razén social: Restaurantes de productos hidrobiologicos
Direccion: Distrito de Santa- Chimbote
2. Mision
Brindar un producto y servicio de calidad, superando las expectativas generadas,
ofreciendo gran variedad de deliciosos platos, con un personal altamente capacitado,
bajos costos y la vanguardia de la tecnologia.
3. Visién
Ser lideres en el mercado local, altamente productiva, innovadora y competitiva,
proyectandonos al mercado a nivel nacional buscando la satisfaccion plena de los
clientes.
4. Objetivos Empresariales
Restaurantes de productos hidrobiolégicos son establecimientos locales donde se
brinda diversos platos en base a productos marinos como el pescado y mariscos a la
sociedad en general, buscando satisfacerlos y ofreciendo un producto y servicio de
calidad.
e Incrementar el nimero de clientes en un 30% en el afio 2021 atreves
de una atencién personalizada.
e Incrementar en un 25% variedad de platos para el afio 2021.
e Modernizar la infraestructura de local para el afio 2021.
e Crear una sucursal para el afio 2022.

e Fidelizar un 80% de los clientes para el afio 2021.
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5. Servicios

Invertir 25% mas en publicidad y capacitaciones en el 2021.

Ofrecen variedad de productos en base a pescados y mariscos con un servicio de

calidad buscando satisfacer sus necesidades y cumplir con las expectativas generadas.

(ceviche de pescado, sudado, arroz con marisco, etc.)

6. Organigrama de laempresa

Gerencia
___________ i Contabilidad !
Avrea de atencion al Area de produccion
cliente
Caja Cocina

6.1.Descripcion de funciones

Cargo Gerente
Perfil Licenciado o bachiller en administracion de empresas o afines.
Con conocimientos en el rubro y experiencia.
Funciones Dirigir a la micro y pequena empresa, ver que el establecimiento este

en buena presencia.

Gestionar los recursos necesarios y potenciarlos para un mejor
rendimiento.

Planificar, organizar, dirigir y controlar el proceso de produccion como

de atencion al cliente, obteniendo mejor rendimiento del personal.
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Cargo Contador

Perfil Tecnico, bachiller o licenciado en la carrera de contabilidad.
Experiencia en declarar impuestos y labores contables.

Funciones Determinar la situacion financiera de la empresa, ingresos, egresos,
ganancias y los impuestos que se tienen que pagar al estado como
también declararlos.

Cargo Produccion- Chef

Perfil Carrera técnica de gastronomia.

Experiencia en diferentes ambitos de restaurantes.

Funciones Establecer los productos que se utilizaran.

Adquirir los productos para el diario de produccion.
Realizar los diferentes platos en base a productos marinos.
Innovar la variedad de platos y presentacion.

Cargo Cajero

Perfil Tolerante
Honesto

Funciones Realizar los cobros.

Cuadrar caja
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6.2.Diagnostico empresarial

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Variedad de platos marinos.
F2. Precios accesibles.

F3. Recetas Unicas.
F4.  Productos
agradables.

F5. Experiencia en el negocio.
F6. Ubicacién en zonas con gran
afluencia de clientes.

frescos y

D1. Local alquilado.

D2. Falta de seguridad.

D3. Tardanza en el servicio.
DA4. Falta de publicidad.
D5. No cuenta
estacionamiento.

D6. Personal sin capacidades
y habilidades necesarias.

D7. Una atencion
insatisfactoria.

con

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1. Crecimiento del sector
gastronémico.

02. Aumento de Ia
poblacién en el Distrito.
03. Mejora del poder
adquisitivo de la poblacion.
O4. Facilidad de créditos

bancarios.
O5. Redes sociales.
O6. Crecimiento

economico enel Pera.
O7. Cursos y talleres.
08. Nueva tecnologia.

F1, O5 publicitar los productos
mediante Facebook, WhatsApp,
etc.

F6, O8 colocar paneles que
llamen la atencion de las personas
que circulen alrededor.

F2, O3 ofrecer porciones de
diferentes precios.

D1, 04, adquirir local propio
con mediante un préstamo
bancario.

D2, O8 colocar cémaras de
seguridad, para mantener
vigilado el local.

D4, O5 crear una pagina en
Facebook.

D6, D7, O7 capacitar al
personal de la microempresa
para obtener una mejora
continua y brindar una buena
atencion.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al Competencia
posesionada en el mercado.
A2. En tiempos de invierno
la demanda disminuye.

A3. Aumento de los precios
A4. Inseguridad social.

Ab5. Entrada al mercado de
nuevos competidores.

A6. Veda del producto.

F1, F2, F3, Al, A5 satisfacer al
cliente con la cantidad como la
calidad del producto.

F2, A2 seguir innovando,
ofreciendo nuevos platos
marinos.

F5, A2, A6 atender solo en
horarios establecidos.

D1, A2 alquilar el local en
horarios gque no se ocupa para
otros servicios.

D2, A4 incentivar a la policia
y serenazgo, asi puedan
circular por la zona.

D3, D6, A3 establecer
procesos Yy especializarse
para que evitar perder tiempo.
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores

dentro de las Mypes

Nivel de conocimiento del liderazgo
como factor relevante en una mejor

gestion de calidad.

Los conocimientos  sobre el
liderazgo como factor relevante en la
gestion de calidad son simples vy

erroneos en algunos casos.

Dificultades  que  tienen  los

trabajadores para implementar la

gestion de calidad.

La poca iniciativa por parte de los
trabajadores es la principal dificultad
a la hora de implantar una gestion de

calidad.

Nivel de conocimiento del término

liderazgo.

Los conocimientos que poseen de

liderazgo son sencillos y

equivocados en algunos casos.

Frecuencia de la incentivacion al

trabajo en equipo.

El trabajo en equipo no se fomenta
constantemente, permitiendo que se

desarrollen de manera individual.

Frecuencia con que se realizan las

correcciones a los colaboradores.

La correccion de los errores se
realiza cuando se detectan problemas

graves.
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8. Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Nivel de conocimiento
del

factor relevante enuna

liderazgo como

del

como factor

Desconocimiento
liderazgo

relevante en la gestion de

Representantes  con  estudios
basicos y como maximo son de

carreras técnicas, ademas no se

mejor  gestion  de | calidad capacitan e informan por lo que no

calidad. cuentan con conocimientos de esta
indole.

Dificultades que | Poca iniciativa y | Remuneraciones relativamente

tienen los trabajadores
para implementar la
gestion de calidad.

compromiso por parte de
los  trabajadores para
implementar una gestién

de calidad

bajas, motivacién inadecuada y no

ven un desarrollo  personal

realizando sus funciones.

Nivel de conocimiento

del término liderazgo.

Limitado  conocimiento

de la palabra liderazgo

No cuentan con estudios

superiores, preparacion 0

capacitacion, teniendo nociones de

liderazgo en algunos  casos
equivocadas.
Frecuencia de la | Poca Incentivacion al| Pocos trabajadores, ideologia

incentivacion al

trabajo en equipo.

trabajo en equipo

equivocada del trabajo enequipo y
desinterés.

Frecuencia con que se
realizan las
correcciones a los

colaboradores.

Inoportuna correccién a

los trabajadores

No tienen contacto directo con las
actividades de produccion y
servicio por lo que detectan el

problema cuando es notable.
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9. Establecersoluciones

9.1.Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Nivel de
del
como

conocimiento
liderazgo
factor relevante en

una mejor gestion

Representantes con estudios
basicos y como maximo son
de carreras técnicas, ademas
no se capacitan e informan

por lo que no cuentan con

Participar en charlas, informarse y

visualizar videos referentes a

liderazgo y gestion de calidad que
conocimientos

amplié los

permitiendo un mejor desarrollo de

de calidad. conocimientos de esta indole. | sus funciones.

Dificultades  que | Remuneraciones Motivar a los trabajadores,
tienen los | relativamente bajas, | incentivandolos econdémicamente
trabajadores  para | motivacion inadecuada y no | o por premios haciéndoles que se
implementar la | ven un desarrollo personal | comprometan con la empresa y

gestion de calidad.

realizando sus funciones.

asesorarse para implantar una

gestion de calidad.

Nivel de
del

término liderazgo.

conocimiento

No cuentan con estudios

superiores, preparacion 0
capacitacion, teniendo
nociones de liderazgo en

algunos casos equivocadas.

Visualizar videos, Informarse y
asesorarse en liderazgo para dirigir
de una mejor manera a Ssu

organizacion.

Frecuencia de la
incentivacion al

trabajo en equipo.

Pocos trabajadores, ideologia
equivocada del trabajo en

equipo y desinterés.

Fomentar el trabajo en equipo, la
solidaridad y el familiarisimo
porque todos siguen el mismo

objetivo.

Frecuencia con que
se realizan las
correcciones a los

colaboradores.

No tienen contacto directo

con las actividades de
produccion y servicio por lo
que detectan el problema

cuando es notable.

Mantener un contacto directo con
las actividades de la empresa que
permitan observar las falencias,
corregir oportunamente y con un

criterio adecuado.
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9.2 Estrategias que desea implementar

manera a Su

organizacion.

N° | Accionde mejora | Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
allevar a cabo

1 | Participar en | Falta de | 6 Conocimientos | Programar
charlas, informarse | estudios meses | profundo  de | orientacién es
y visualizar videos | superiores Yy gestion de | de gestion de
referentes a | conocimientos calidad, calidad y la vez
liderazgo y gestion | equivocados de permitiendo participar  de
de calidad que | gestion de ejecutar las | charlas.
amplie los | calidad. actividades de
conocimientos una mejor
permitiendo un manera
mejor desarrollo de
sus funciones.

2 |Motivar a los | Falta de | 3 Trabajadores Motivar e
trabajadores, compromiso y | meses | comprometidos | incentivar a los
incentivandolos conformismo con la empresa, | trabajadores .
econdmicamente o | por parte del ejecutando sus
por premios | personal funciones  de
haciéndoles que se una manera
comprometan  con eficiente y
la  empresa vy eficaz
asesorarse para
implantar una
gestion de calidad.

3 | Visualizar wvideos, | Falta de |6 Lideres Mantener
informarse y | conocimientos | meses | capaces de | informado de
asesorarse en|y influir y guiar a | las nuevas
liderazgo para | capacitaciones los tendencias de
dirigir de una mejor | en liderazgo. trabajadores. liderazgo.
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Fomentar el trabajo | Falta de | 3 Un ambiente | Realizar
en  equipo, la | liderazgo meses | laboral reuniones  de
solidaridad vy el familiarizado, integracion que
familiarisimo solidario se | fomenten  al
porque todos siguen compromete trabajo en
el mismo objetivo. mas con la | equipo, generar
organizacion vinculos y una
trabajando por | cultura
los mismos | organizacional,
objetivos. trabajar unidos.
Mantener un | Falta de control | 6 Confianza Generar
contacto directo | al personal para | meses | entre lider y sus | confianza,

con las actividades

de la empresa que

permitan  observar
las falencias,
corregir

oportunamente y
con un criterio

adecuado.

detectar Sus
errores y
corregirlos

oportunamente.

trabajadores,
mejorando

continuamente.

mejorando Yy
constantemente
a través de la
correccion  de

los errores.
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9.3.Recursos para la implementacion de estrate gias

N° | Estrategias Recursos Econdmico | Tecnoldgico | Tiempo

humanos

1 | Programar Administrador, | S/ 200 Local de la | 6 meses
orientacion es de | areade mensual empresa y
gestion de calidad y | atencién y tiempo.
la vez participar de | produccion.
charlas.

2 | Motivar e incentivar | Administrador, | S/ 50 Local de la | 1afio
a los trabajadores . area de mensual empresa y

atencion y tiempo.
produccion.

3 | Mantener informado | Administrador | S/ 50 Local, 1 afo
de las nuevas mensual materiales y
tendencias de tiempo.
liderazgo.

4 | Realizar reuniones de | Administrador | S/ 50 Local, 1 afo
integracion que mensual materiales y
fomenten al trabajo tiempo.
en equipo, generar
vinculos y una
cultura
organizacional,
trabajar unidos.

5 | Generar confianza, | Administrador | S/ 100 Local y 1 afio
mejorando y mensual tiempo.

constantemente a
través de la
correccion de los

errores.
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10. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Final

Enero-Diciembre

1

Programar orientacion
es de gestion de calidad
y la vez participar de

charlas.

02-01-21

30-06-21

Motivar e incentivar a

los trabajadores .

02-01-21

31-12-21

Mantener informado de
las nuevas tendencias

de liderazgo.

02-01-21

31-12-21

Realizar reuniones de
integracion que
fomenten al trabajo en
equipo, generar
vinculos y una cultura
organizacional, trabajar

unidos.

02-01-21

31-12-21

PRI

Generar confianza,
mejorando y
constantemente a traves
de la correccién de los

errores.

02-01-21

31-12-21
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino, tienen una edad comprendida entre 31 a 50 afios, cuentan con estudios
superiores no universitarios y desempefian el cargo de duefio. La etapa en la que se
encuentran les permite seguir adquiriendo experiencia y conocimientos para liderar de
una forma adecuada a la empresa.

La mayoria de las micro y pequefias empresas a optado por trabajar con familiares que
generan confianza e ingresos a canasta familiar. La mayoria relativa de micro y
pequefias empresas tienen de 7 a mas afios realizando las actividades del rubro por lo
que estan posicionadas ya en el mercado.

La totalidad de los representantes utiliza la técnica de observacion para medir el
rendimiento de sus empleados. La mayoria de los representantes no tienen
conocimiento del liderazgo como factor relevante en una mejor gestion de calidad,
consideran que una adecuada gestion permite alcanzar los objetivos y metas
desarrolladas por la empresa, conocen el termino de liderazgo, conocen la
comunicacion, motivacion y liderazgo como competencia de un lider, incentiva al
trabajo en equipo, corrige de forma adecuada y oportuna a sus colaboradores y
consideran que es necesario lideres que desarrollen las capacidades de las personas y
fomenten al trabajo en equipo. La mayoria relativa de los representantes tienen
inconvenientes cuando implementan una gestion de calidad debido a que sus
trabajadores muestran poca iniciativa.

El plan de mejora de este estudio de investigacién va permitir reestablecer la gestion
y liderazgo en la empresa, mediante el diagnostico, determinando factores internos y

externos, el cual permitird capacitar a toda la empresa con la finalidad tener la
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capacidad suficiente de gestionar y liderar correctamente los recursos de las micro y
pequefias, brindando estrategias que contribuiran al crecimiento de la empresa,

permitiéndole ser competitiva y subsistir en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Participar de talleres, charlas y cursos en gestion de calidad y liderazgo, de tal manera
adquirirdn conocimientos que les permitan tomar las decisiones oportunas ante las
dificultades que se presentan en el mercado, asi mismo seguir con sus estudios
superiores que le permita estar mejor preparado y con las capacidades necesarias para
guiar y potenciar alos colaboradores, contribuyendo con su desarrollo y de esta manera
alcanzar las mata y objetivos de la microempresa.

Desarrollar estrategias en las microempresas, que permitan conocer y hacer parte a los
colaboradores de las metas y objetivos trazados, de tal manera que la microempresa
sea productiva, generando mas puestos de trabajo, con la finalidad de obtener mayores
ingresos, que les permita crecer y expandirse, siendo competitiva y sostenible en el
mercado.

Implantar reuniones continuas con el personal con la finalidad de dar a conocer las
metas objetivas y lo que se quiere lograr, haciéndolos que se familiaricen con lo que
desea lograr la empresa, motivandolos e incentivando, creando una cultura
organizacional, que le permita desarrollarse individualmente como en equipo
produciendo mejores resultados para la empresa.

Ejecutar el plan de mejora planteado, porque las estrategias permitiran alcanzar los
objetivos y metas trazadas, guiados por un lider que compenetrara a los colaboradores,
potencializindolos con la finalidad de una mejor productividad, permitiendo ser una

micro y pequefia empresa competitiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao Ao
N° ACTIVIDADES 2019 2020
Semestre | Semestre 1 Semestre | Semestre |1
Mes Mes Mes Mes
2 4112 4 21 3(4)11(2]|3|4
1 | Elaboracion del Proyectq X
2 | Revision del
proyecto por el X
jurado de
Investigacion
3 | Aprobacién del
proyecto por el Jurado X
de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto
al Jurado de X
Investigacion o Juradg
Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X X
6 | Redaccion  de la X
revision de la literatura
7 | Elaboracion de
consentimiento
informado (*)
8 | Ejecucion de I3 X
metodologia
9 | Resultados de I3 X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion  del  pre X
informe de Investigacion
12 | Reaccion del informe X X
final
13 | Aprobacién del X
informe final por el
Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencig X
en eventos cientificos
15 | Redaccion de articulg X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % numero Total
(sl.)
Suministros (*)
e Impresiones 8.00 1 8.00
e Fotocopias 0.10 15 1.50
e Empastado 3.50 1 3.50
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 80 8.00
e Lapiceros 2.00 1 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 4.00 3 12.00
Sub total 135.00
Total, de presupuesto desembolsable 135.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % namero Total
(1))
Servicios
e  Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)
e Blsqueda de informacion 35.00 2 70.00
en base de datos
e Soporte informatico
(Mddulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP
University - MOIC)
e Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
(5 horas por semana)
Sub total
Total, de presupuesto no 652.00
Desembolsable
Total (S/.) 787.00

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante investigador
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° | Nombres Y Apellidos O Razdn Social Direccién
1 CEVICHERIA LAS MARUCHITAS Jr. Rio Santa N° 21-7
2 REST. CEVICHERIA DIEGO'S San Carlos-Santa
3 RESTAURANTE CEVICHERIA LA Panamericana norte km 442-
CLINICAE.LR.L, Santa
4 | CEVICHERIA DEL CALAS Y SUS Jr. Rio Santa N° 163-Santa
MARUCHITAS
5 RESTAURANTE CEVICHERIA LA Av. 09 de octubre Mz. R. Lot. 9
CASA DEL CAMARON
6 RESTAURANTE PICANTERIA Calle amor Mz. B. Lot. 05-A.H.
CHOLITA los jardines
7 REST. CEVICHERIA EL GATO Las quintanas Al, Santa 02816
8 LA MAREA BRAVA - CEVICHERIA Santa 02816
9 CEVICHOPP Jiron Ucayali 267, Santa 02816
10 | CEVICHERIA MARADONA Jr. Amazonas Mz 2, Santa
02815
11 | CEVICHERIA 'EL CAMARON EBRIQO' | Unnamed Road, Santa 02816
12 | CEVICHERIA EL MARUCHON Panamericana Norte, Santa
02816
13 | CEVICHERIA MARBRAVA MZ H Lote 8, Auxiliar
Panamericana Nte.
14 | REST. CEVICHERIA EL PEZ Calle José Olaya 196, Santa
ACHORADO 02816
15 | CEVICHERIA MY GULITA José Olaya Mz L lote 13, Santa

02816
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA [.LOS ANGELES
CHIMBOTE

EL LIDERAZGO COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DE PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS DEL

DISTRITO DE SANTA, 2019

Estimado seior (a)
Estamos llevando a cabo un estudio de Investigacién a fin de averiguar la incidencia

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

micro y pequenas empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos del distrito de Santa, 2019

Participacién

Para ello, se est4 pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere
decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asl como escrita lo

siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y pfeguntas
resueltas,

Propésito del estudio

El propésito del estudio es investigar acerca del liderazgo como factor relevante en
la gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos del distrito de Santa, 2019

ZEn qué consistird su participacién? .

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o
no el liderazgo como factor relevante en la gestién de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefas empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
productos hidrobiolégicos del distrito de Santa, 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién ;
Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara
por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no
tendra mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted.
En todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicién de poder hacer uso
de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, seréa respetada.
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Beneficios
Se ha plantead
factor relevante

empresas
Confidencialidad de la informacion
Toda Informacién que usted nos proporcione sera totaimente confidencial, los

nombres y apellidos de cada participante quedard a custodia del investigador, por
un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

o en los participantes, recomendaciones sobre el liderazgo como
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequerias

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal
de Nuevo Chimbote, Perd estudiante Zavaleta Saldaiia José Victor al celular 820
475452

_Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracién, Telf:
350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

P9r lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacién. Sé que
mis l"espuestas a las preguntas serén utilizadas para fines de investigacion y no se
me identificara, También se me informé que, si participo o no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de
la investigacién serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor

comprensién.

Declaracién del participante
He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este documento

autorizando mi participacién en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos
como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Hoveno )
Nombre participante Firma participante
Dr, Reinerio Z, Centurién Medina
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Nomb‘r”e‘dﬂei il Firmadel DTI Fecha Hora
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “El liderazgo
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019”. Para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. REFERENTE A LAS CARACTERISTICASDE LOS
REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 30 — 50 afios
c¢) 50 a més afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

REFERENTE A LAS CARACTERISTICASDE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

5. Tiempo de permanencia de laempresaenelrubro
a) 0 a 4 afios

b) 4 a 7 afios

¢) 7 a mas afios

6. Vinculo de las personas que trabajan enla empresa
a) Familiares

b) No familiares

REFERENTE A EL LIDERAZGO COMO FACTOR RELEVANTE
EN LA GESTION DE CALIDAD

7. ¢Conoce usted el liderazgo como factor relevante para tener una
mejor gestion de calidad?

a)Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento

8. ¢ Qué dificultades existe parala implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otro

9. ¢ Qué técnicas paramedir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros
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10. ¢Lagestionde calidad ayuda a alcanzar los objetivosy metas
trazados por laorganizacion?

a) Si

b) No

c) A veces

11.;Conoce usted el significado exacto de la palabra liderazgo?
a) Si

b) No

c¢) Tiene cierto conocimiento

12. ¢ Cuéles considera usted que son las competencias propias de un
lider?

a) Comunicacion.

b) Motivacion.

c) Liderazgo.

d) Todas las anteriores.

13. ¢ Promueve usted el trabajo en equipo?
a) Si

b) A veces

c) No

14. Cuando uno de sus colaboradores comete unerror
¢usted le ayuda aresolverlo de unamanera correcta?
a) Si

b) A veces

c) No

15. ¢ Queé tipo de lideres considera que necesitaensu
empresa?

a) Que construyan un proyecto de futuro.

b) Lideres desarrolladores de personas y equipos.

C) Lideres que fomenten el trabajo en equipo.
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Anexo 6. Cuadro de tabulacion

Tabla 1
Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del Distrito de Santa, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacio N (%)
n
a) Del18a30 i 1 6.67
afnos
Edad b)
c) De30a50 L1 11 73.33
afios
d) De 50 a mas Il 3 20.00
Total HINEHIE 15 100.00
1l
Género a) Masculino -1 6 40.00
b) Femenino THH-111 9 60.00
Total =TT - 15 100.00
1
a) Sin instruccion 0 0.00
b) Primaria 0.00
Grao de ¢) Secundaria -1 7 46.67
institucion
d) Superior no HHH-111 8 53.33
universitaria
e) Superior 0 0.00
universitario
Total HINEHIE 15 100.00
11l
Cargo de a) Duefio HEEE-TEEH-11 12 80.00
desempefio
b) Administrador Il 3 20.00
Total =TT - 15 100.00
1

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
productos hidrobioldgicos del Distrito de Santa, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion N (%)
Tiempo de a) DeOa3 -1 6 40.00
permanencia afos
de la b) Dedab I 2 13.33
empresa afios

c) De7amas HH-11 7 46.67
afos
Total HEH-1- 15 100.00
il
Vinculo de a) Familiares TSI 13 86.67
las personas
: b) No I 2 13.33
que trabajan
familiares
en la
Total -1 - 15 100.00
empresa
il

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos del Distrito de Santa, 2019
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Tabla 3

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

Distrito de Santa, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion N (%)
Conoce usted a) Si 0 0.00
el liderazgo B) No HIEIIE ki 7333
como factor
relevante para | ©) Tiene cierto [ 4 26.67
tener una mejor conocimiento
gestion de Total THIBIIE 15 100.00
calidad i
Dificultad que | a) Poca iniciativa -1 6 40.00
[ I
tiene b) Aprendizaje lento [l 4 26.67
personal para
la imp'ementar C) No se adapta a 1 5 33.33
la gestion de cambios
calidad d) Desconocimiento del 0 0.00

puesto
e) Otros 0 0.00
Total -1 - 15 100.00
I

Conocimiento a) La observacion THHE IS 15 100.0
de técnicas _

b) La evaluacion 0 0.00
para medir el
rendimiento c) Escala de 0 0.00
del personal puntuaciones

d) Evaluacién de 360° 0 0.00

e) Otros 0 0.00
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Total -1 - 15 100.00
1
La gestion de a) Si THIEIIEL 12 80.00
calidad
b) No 0 0.00
ayudando a
alcanzar los c) A veces I 3 20.00
objetivo 'y Total -1- 15 100.00
metas trazadas HII
por la empresa
Conocimiento a) Si THH-TH 9 60.00
de la palabra
P B) No 0 0.00
liderazgo
c) Tengo cierto -1 6 40.00
conocimiento
Total IEIIE 15 100.00
I
Competencias | a) Comunicacion I 2 13.33
propias de un b) Motivacion I 2 13.33
lider
c) Liderazgo 0 0.00
d) Todas las anteriores THIEITIE 11 73.34
Total -1 - 15 100.0
I
Incentivacion a) Si HTEH-T -1 11 73.33
al trabajo en
: B) No 0 0.0
equipo
c) A veces [Tl 4 26.67
Total -1 - 15 100.00
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Correccion a) Si T 9 60.00
adecuada y 5y No 0 000
oportuna a los
colaboradores | ©) A veces (-1 6 40.00
Total HEEHE-1-1 15 100.00
Tipo de lider a) Que construya un il 4 26.67
gue necesita proyecto a futuro
una empresa b) Lideres TR 9 60.00
desarrolladores de
personas y equipos
c) Lideres que I 2 13.33
fomenten el trabajo
en equipo
Total -1 - 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos del Distrito de Santa, 2019
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Anexo 7. Figuras

r 1

m 18-30afios
B 30-50afos

¥ 50 a mas afios

4

L

Figura 1: Edad de los representantes
Fuente: Tabla 1

4

Y

B Masculino

® Femenino

d

L

Figura 2: Género
Fuente: Tabla 1
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B Sin instruccion

B Primaria

M Secundaria

W superior no universitaria

M superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

B Duefio

B Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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B DeOa4afos
B De4a7afios

B 7 amasanfos

Figura 5: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

M Familiares

B No familiares

Figura 6: Vinculo de las personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2
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| Sj
H No

¥ Tengo cierto conocimiento

L ’ y

Figura 7: Liderazgo como factor relevante para una gestion de calidad
Fuente. Tabla 2

M Pocainiciativa

M Aprendizaje lento

™ Nose adapta a los cambios
" Desconocimiento del puesto

M Otros

- J

Figura 8: Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad
Fuente. Tabla 2
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B La observacion

B La evaluacion

B Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 3602

B Otros

Figura 9: Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

u Sj
® No

= Aveces

Figura 10: La gestién de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3
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| Sj
H No

¥ Tengo cierto conocimiento

Figura 11: Conocimiento de la palabra liderazgo

Fuente. Tabla 3

B Comunicacién
¥ Motivacion
M Liderazgo

" Todas las anteriores

Figura 12: Competencias propias de un lider
Fuente. Tabla 3
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u Sj
® No

= Aveces

Figura 13: Motivacion al trabajo en equipo

Fuente. Tabla 3

k

B Sj
¥ No

= Aveces

Figura 14: Correccion adecuada y oportuna a los colaboradores

Fuente. Tabla 3
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A

M Que construyan un proyecto
de futuro

M Lideres desarrolladores de
personas y equipos

W Lideres que fomenten el
trabajo en equipo

Figura 15:Tipo de lider que necesita la empresa
Fuente. Tabla 3
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