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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 la Micro y
pequefias empresas del Sector Comercio, rubro venta de ropa para damas, mercado
modelo, Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal y
descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizd una muestra de 10 microempresas
de una poblacién de 12, que se le aplicé un cuestionario de 15 preguntas a través de la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 60.00% de los
representantes tienen entre la edad de 18 a 30 afios, el 70.00% son de género femenino,
el 60.00% llevan desempefiando en el rubro de 3 a 6 afios, el 80.00% conocen sobre el
termino de liderazgo, el 100.00% considera un buen lider, el 100.00% promueven el
trabajo en equipo, el 80.00% de los representantes ayudan a sus trabajadores cuando
comenten errores. La investigacion concluye que la mayoria de las microempresas
conocen el termino de liderazgo. En conclusion, hay trabajadores jovenes y estan dando
las oportunidades a las mujeres por lo que se desempefian de 3 a 6 afios en el rubro, pero
no todos tienen el conocimiento exacto de que es un liderazgo, lo cual, si consideran que
existe un liderazgo adecuado para los trabajadores, pero muy pocos promueven el trabajo

en equipo.

Palabras clave: Gestion, Liderazgo y Microempresas
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ABSTRACT

The present 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 of the Commerce Sector, category of women's clothing sale, model
market, Chimbote, 2019. The The research was of a non-experimental - cross-sectional
and descriptive design, for the collection of the information a sample of 10
microenterprises from a population of 12 was used, a questionnaire of 15 questions was
applied through the survey technique, obtaining the following results: 60.00% of the
representatives are between the age of 18 to 30 years, 70.00% are female, 60.00% have
been working in the field of 3 to 6 years, 80.00% know about the term of leadership ,
100.00% consider a good leader, 100.00% promote teamwork, 80.00% of representatives
help their workers when they make mistakes. The research concludes that most
microenterprises know the term leadership. In conclusion, there are young workers and
they are giving opportunities to women so they work for 3 to 6 years in the field, but not
all have the exact knowledge that it is leadership, which, if they consider that there is

leadership suitable for workers, but very few promote teamwork.

Key words: Management, Leadership and Micro-enterprises.
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I.  INTRODUCCION
Las micro y pequefias empresas actualmente juegan un papel muy importante en la
economia no solo en el Perd, si no en todos los paises del mundo, porque generan mas
empleos que las empresas grandes o el propio estado (mas del 70% de peruanos trabajan
en micro y pequefias empresas, ademas por su contribucion al producto bruto interno (del
valor total de bienes y servicios finales producidos dentro del territorio nacional, el 42%

es producido por las micro y pequefias empresas (Rodriguez P. M., 2016, p. 10)

La importancia de las micro y pequefias empresas en el Per( era de gran magnitud,
dada las limitaciones de su economia y la extension de la pobreza, asi en 1997, la
contribucion de las micro y pequefias empresas en la generacién de empleo representaba
el 75.9% del total de la poblacion econémicamente activa (PEA). De ese 75.9%, el 95%
de la generacion de empleo se concentraba en establecimiento pequefios denominados

“microempresas” y solo el 5% se concentraba en las pequeiias empresas

En la actualidad las micro y pequefias empresas tienden a tener muchos cambios en
el liderazgo por falta de autoridad de la persona encargada, esto no quiere decir que el
lider sea autoritario si no por lo contrario que el lider sea comprensivo con sus
trabajadores para que estos colaboradores desempefien bien su cargo. El carisma proviene
de los antiguos griegos quienes decian que el lider nace no se hace, también mencionan
que las personas tienen unas cualidades innatas, que es un don atribuido, estos términos

se fueron desarrollando con el tiempo con caracter distinto

Tener un buen liderazgo comprende de muchos conjuntos de habilidades que
desarrolla la gerencia dentro de ello la persona tiene que actuar e influir en su equipo de

trabajo, en otras palabras, que el lider trabaje con entusiasmo junto con su equipo para



que puedan lograr su meta y cada uno se sienta importante dentro de la empresa ya que

es fundamental para el desarrollo de los grupos y el crecimiento de la empresa.

El liderazgo se llega a perder por muchos problemas internos y afecta al crecimiento
de la persona, por otro lado, el trabajador se sentird obligado en cumplir sus funciones y
no podrad desempefiarse porque estard limitada, solo cumplira ordenes, les dan
remuneraciones bajas lo cual el trabajador no se siente a gusto esto sucede porque el lider
pocas veces interactta con los trabajadores y sus problemas familiares que tal vez estan

afectando al trabajador.

A nivel internacional, en Espafia Sanchez menciono que la estadistica del 2015 dio
un resultado de 89% de los representantes de las micro y pequefias empresas que manejan
un liderazgo moderno, con un ambiente laboral muy eficiente, incentivando la motivacion
y asi mismo han logrado una productividad del 73%, en sus empresas que se llegaron a
ser rentables, gracias a que los representantes utilizan métodos para relacionarse con sus

trabajadores.

Europa es un pais desarrollado y sigue en pleno desarrollo, es por eso que su
economia es muy rentable, asi mismo sus empresas tiene buena presentacion y un
ambiente muy favorable, por lo tanto, sigue en constantes cambios y mas cuando se trata

de moda ellos siguen mejorando e ignorando.

En el Per( no existe un liderazgo autoritario es por eso que algunas empresas tienen
problemas frecuentes, esto conlleva la decaida de la produccion, el motivo de esto es que
el lider no tiene un caracter adecuado con su personal, por lo tanto no puede ver el
problema que se origina dentro de su empresa por lo que no puede solucionarlo a tiempo,
y esto conlleva a originarse un canal de perdidas, por lo tanto los productos que ofrezca

la empresa, por lo tanto el vendedor tiene que brindar confianza y seguridad al cliente, ya



que es el anico que puede darle valor a la compra de su producto, estas son decisiones
complicadas para el cliente ya que este individuo compra por la necesidad que se presenta
y esto se comprende como una obligacién, el cliente gestiona su presupuesto de una
manera muy eficiente que le lleva a proporcionar la facilidad y rapidez de su compra ya
se articulos o ropa, por lo que es comun cuando un producto se pone en tendencia (Arenal,

2016)

Jaime Grau quien entrevistd a Javier Ferndndez, director de la Catedra de
Management de Fundacion Bancaria la Caixa en el Instituto de Empresas, su labor de
formacion o asesoramiento ha sido solicitado en América, Asia, Africa y Europa, asesora
a equipos directivos de instituciones publicas y privadas o en conferencias empresariales,
lo cual le hizo la siguiente pregunta ¢se nota un cambio de mentalidad a la hora de dirigir
una empresa en las nuevas generaciones?, por lo cual él respondid, que cada generacion
plantea nuevos modos de hacer. Lo mismo hicieron sus antecesores al tomar la batuta.
Dafan a las personas y a las organizaciones, estos quieren solidificar sus neuronas y
niegan a los demas la capacidad de tener iniciativa, ellos esgrimieron para defender sus
reformas, lo cual dijo: “lo nuevo no es bueno por ser nuevo, ni lo antiguo malo por ser

precedente” (Fernandez, 2016)

Otra pregunta que le hicieron a Javier Ferndndez es (Cuales suelen ser los
problemas mas comunes en la direccion? Por lo cual dijo que gobernar bien reclama
hablar el punto de equilibrio entre los intereses de la persona y el de la organizacion.
Atinar exige reflexionar prudencia. Con precipitacion solo se acierta por casualidad,
nunca por causalidad, que es como se crean y consolidan proyectos consistentes

(Fernandez, 2016)



Tambien se le hizo la pregunta ¢para convertirse en un buen lider, un trabajador ha
de empezar desde abajo? ¢se puede ser un buen lider si se aterriza directamente en un
puesto de Direccidn sin haber pasado por puestos méas abajo? Entonces menciono que en
la Roma clésica el cursus honorum — la carrera profesional, muchos jovenes demostraron
gran sensibilidad antropoldgica y estratégicas. Nominar a alguien excesivamente joven
para puestos de responsabilidad suele ser una insensatez a principios del siglo XX, con
unos fundadores de altura, hoy en dia no es sino la asombra de lo que fue. Todo por un
jovenzuelo que creia que se las sabias todas y con una radical incompetencia para
escuchar. “El liderazgo demanda una habilidad que es la humildad quien carece de ese
habito y por tanto se juzga por encima de todos y de todo siempre juega al embuste para

disimular carencias” (Fernandez, 2016)

La gente con talento, cuando no tiene un buen lider, suele abandonar a las
organizaciones, es conveniente diferenciar al lider del manipulador, ambos arrastran a las
personas, pero el primero hacia lugares mejores y los segundos hacia el desastre personal
0 corporativo, la gran diferencia se encuentra en los valores que cada uno propone y

defiende. (Fernandez, 2016)

El liderazgo es de vital importancia porque nos permite reconocer los
comportamientos del cliente, para poder ofrecer la demanda, el objetivo de esto es generar
mas ventas para que sigan creciendo y la empresa pueda tener una rentabilidad fija y

disminuir el riesgo a futuro (Arenal, 2016, p. 2)

Es importante mencionarse que el lider tiene que responsabilizarse de la
organizacion, como lider tiene que crear nuevas estrategias, desarrollarse como persona,
un lider que comparta las ideas con los grupos tiene que saber organizar, planificar y

controlar, tiene que saber motivar a su trabajador, para que vayan con las mismas metas,



saber identificar los problemas de la empresa y también del trabajador por que el
trabajador es parte de la empresa y como lider tiene que ayudar a la persona para que este
colaborador pueda desempefiar su cargo y pueda lograr su objetivo. Por otro lado,
sabemos que el lider de ahora es muy autoritario ya que tiene un mando de poder, ellos
elevan su ego mucho y esto hace que el lider fracase, entonces también hace el

decaimiento de la empresa. (Gamboa, 2017, p. 22)

Ser un lider implica tener una confianza tanto personal como también grupal poder
confiar en el equipo darles una mejor ayuda o una capacitacion personal, el lider tiene
que estar en diferentes cambios, con esto me refiero que el lider tiene que afrontar
problemas internos y externos, internos porque son dentro de la empresa y sus
trabajadores y externo en tomar una buena decision para un proyecto o una inversion que
se hace , lider no solo es aquel que da una orden y que esta a lo que te dice, €so no es ser
un lider, lider quiere decir apoyar a los que no sabes , darles una mejor capacitacion para

gue esto siga en crecimiento empresarial y personal. (Salcedo, 2018, p. 15)

Corea del Sur, en los Gltimos afios la moda y la belleza ha desarrollado mucho en
corea del sur por lo que tienen un buen liderazgo que esta ayudando mucho a su pais
porque gracias a esto su economia sigue aumentando mucho més por lo que los
extranjeros visitan los lugares, se dan por las inspiraciones por la tendencias occidentales
donde el k-pop, k-Beauty y la K- Fashions se han convertido en un sello de la cultura
surcoreana, Seoul Fashions Week retine a coreanos vestidos elegantes con una variedad
de colores y variedad de estilos, desde la ropa de calle informal y son muy creativos hasta
los conjuntos kawaii esto define a todo lo bonito como es Hello Kitty o algunos mangas
0 animes, esta moda influye mucho en la forma de vestir de las personas de todo el mundo

asi mismo corea del sur tiene las mejores tecnologias como es el 82,7% de penetracion



de internet y el 78,5% de los habitantes son usuarios de teléfonos inteligentes por lo cual

tiene el internet més rapido del mundo y el mejor servidor.

En estados unidos los representantes de las micro y pequefias empresas reconocen
el valor del liderazgo, tanto que afios atras cuando estaba en crisis los lideres no podian
desempefiar su cargo muy bien, porque solo sabian dar 6rdenes, por lo tanto, eran lideres
eficaz, los empresarios no lo ven como un extra si no como algo que necesita y da un
comienzo a una nueva cultura de liderazgo, van dirigidas por una serie de estrategias y
hace diferencias a los restos. Como primer paso comienzan a planificar dandose tiempo
y esfuerzo y se dedican mas a la empresa, en una encuesta de las micro y pequefias
empresas gestionan de manera activa, con ello distribuyen una serie de equipos de
sucesores para puntos claves y el resultado de las encuestas fueron de un 94%, a diferencia
de los lideres, ayudan a sus colaboradores para que puedan desarrollar su potencial y

aprovechar las oportunidades para poder llegar hacer un buen lider. (Alberti, 2015, p. 35)

En el Perd las micro y pequefias empresas tienen un perfil muy preocupante, porque
en las empresas el 20% identifican e invierten y hacen una persecucion al desarrollo, las
malas atenciones al cliente dan paso a perjudicar la imagen de la empresa, y la perdida de
confiabilidad de los clientes. Se debe a que el lider no anima a sus colaborares y no trabaja
en equipo para lograr sus metas. por lo mismo existe la mala desmotivacién y los
trabajadores no realizan su trabajo, porque les guste si no por la presion que existe por
parte del jefe. Hay varios factores que desfavorecen el desarrollo humano y la exigencia
laboral, dentro de ello hay una baja remuneracion, entonces el colaborador se siente
incobmodo al no ser premiado por su participacion, y de una forma indirecta hace que el

trabajador o lider renuncie.



En Huarmey la mayoria de las empresas se encuentran en un ambiente muy
desfavorable, por otro lado la actitud de los empleados a cambiado por lo que no cumplen
sus actividades que le designa su jefe, por lo que dentro de esta circunstancia se encuentra
un problema, que es la desconfianza entre el jefe y el trabajador, esto conlleva a tener un
cambio desfavorable por lo que trabajan bajo presion y esto ocasionara un bajo
rendimiento entre los trabajadores, por lo que esta mostrando un liderazgo autoritario,
donde no realiza la participacion de sus colaboradores, el lider no debe trabajar solo,
porque llegara a tener problemas internos, por la falta de confianza no llegara a tener la
informacidn necesaria, que requiera la empresa, y con el tiempo perdera al personal

porque no se siente confiado (Rosales, 2017, p.11)

En la actualidad las micro y pequefias empresas dan valor a las capacidades de ser
lider de tener estrategias y asi mismo de involucrar los diferentes aportes de los
colaboradores, clientes y las sociedades generales, dentro de ello dan valor a las

capacidades de poder incentivar a los miembros que desarrollen estrategias.

En el Distrito de Chimbote donde se desarroll6 el trabajo de investigacion, existen micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas las cual tiene
problemas de gestion de calidad en liderazgo, porque no tienen buena comunicacion con
sus trabajadores y los lideres solo son autoritarios lo que les hace pensar que tiene el poder
de controlar cada movimiento, por ello se planted la siguiente pregunta de investigacion
¢Cuales son las principales caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la
gestion y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de ropa para damas mercado modelo Chimbote?. Para dar respuesta a la pregunta
de investigacion se planted el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas

del liderazgo como factor relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora en la Micro



y pequerias empresas del Sector Comercio, rubro venta de ropa para damas mercado

modelo Chimbote, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Detallar las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del
Sector Comercio, rubro venta de ropa para damas mercado modelo Chimbote, 2019.
Describir las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del Sector Comercio, rubro
venta de ropa para damas mercado modelo Chimbote, 2019. Identificar las caracteristicas
del liderazgo como factor relevante en la Gestidn de Calidad con el uso de Liderazgo en
las Micro y pequefias empresas del Sector Comercio, rubro ventas venta de ropa para
damas mercado modelo Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora en funcion a los

resultados de la investigacion

La investigacion se justifica porque permitird determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad y el liderazgo en las microempresas, por lo que se
presenta a través de esta informacién de una manera precisa y actualizada, por lo que
ayudo a conocer qué tipo de liderazgo se esta tomando para determinar las caracteristicas
de los representantes, asi mismo de como se interactia con los trabajadores, porque es un

punto importante.

Asi mismo también se justificara para que los empresarios tomen una buena
decision con respecto a las mejoras y opten por garantizar un buen liderazgo para que sus
trabajadores se sientan contentos de trabajar basado en herramientas de gestion de calidad,

por lo que ayuda a ser mas competitivos y de éxito en los mercados.

Finalmente, la investigacion se justificara porque sera de gran utilidad para las

personas y duefios de las micro y pequefias empresas por lo que servira de base para



futuras investigaciones o para implementar en su negocio y sobre todo para que lo

apliguen en la gestion la de calidad de las empresas.

Esta informacion se realiza para poder conocer con que personas estamos
trabajando, poder saber quién nos dirige y saber como interactuar con estas personas, para
poder tener un buen trabajo en equipo, el trabajador se sentira mejor, trabajara con
entusiasmo y mejoraran las ventas, saber cdmo organizar una tienda de ropa saber llamar

la atencion del cliente y mas en mujeres que son cambiantes en moda.

Este proyecto se realizé con el fin de tener un lider adecuado, asi mismo tener el
control adecuado, para saber manejar una empresa, el liderazgo es muy importante porque
nos ayuda a tener un caracter diferente ante los trabajadores. El lider se va desarrollando
con el tiempo y se va obteniendo conocimiento para mejorar, cuanto mas trabajes en
diferentes lugares sabrés tratar a los trabajadores y los trabajadores mostrar un trabajo
eficiente. Un lider tiene que saber organizar su tiempo para saber controlar y saber dirigir
que es lo mas importante, el lider no solo da 6rdenes el lider tiene que saber comprender

y ayudar a sus colaboradores.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. Fue no
experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la variable del liderazgo
como factor relevante en la gestion. Fue transversal porque el estudio de investigacion,
se desarroll6 en un tiempo determinado teniendo un inicio y un final especificamente el
afio 2020. Liderazgo como factor relevante en la gestion y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas mercado modelo
Chimbote, 2019. Fue Descriptivo porque solo se describio las principales caracteristicas

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



empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas mercado modelo

Chimbote, 2019.

Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 12 y una muestra de 10
micro y pequefias empresas a las cuales se le aplicé un cuestionario de 15 preguntas: Las
4 primeras estan dirigidas a los representantes legales de las micro y pequefias empresas,
las 2 siguientes se dirige a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 9
preguntas sobre las caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion y plan

de mejora de las micro y pequefias empresas.

A través del cuestionario se obtuvo los siguientes resultados: EI 60.00% de los
representantes tienen entre la edad de 18 a 30 afios, el 70.00% son de género femenino,
el 60.00% llevan desempefiando en el rubro de 3 a 6 afios, el 80.00% conocen sobre el
termino de liderazgo, el 100.00% considera un buen lider, el 100.00% promueven el
trabajo en equipo, el 80.00% de los representantes ayudan a sus trabajadores cuando
comenten errores. La investigacién concluye que la mayoria de las microempresas
conocen el termino de liderazgo. En conclusidon, hay trabajadores jovenes y estan dando
las oportunidades a las mujeres por lo que se desempefian de 3 a 6 afios en el rubro, pero
no todos tienen el conocimiento exacto de que es un liderazgo, lo cual, si consideran que
existe un liderazgo adecuado para los trabajadores, pero muy pocos promueven el trabajo

en equipo.
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Gardufio, Cardoso, & Marquez (2021) en la investigacion Liderazgo Femenil en
las Micro, Pequefias Y Medianas Empresas En Luvianos Y Sultepec México, 2019. La
presente investigacion tuvo por objetivo general: Identificar el liderazgo femenil en las
Micro, Pequefia y Medianas Empresas (MiPyMes) que se dedican al comercio al por
menor y mayor en los municipios de Luvianos y Sultepec Estado de México, 2019.La
metodologia aplicada es de caracter descriptivo y transaccional, ademas se aplico el IPL
a través de una escala de Likert. La muestra fue de 184 empresas de Luvianos, 110 de
Sultepec. A lo que se refiere a los diferentes negocios dedicados al comercio, los que mas
predomina como tiendas de abarrotes, miscelaneas, farmacias, tiendas de ropa,
veterinarias, zapaterias, ferreterias, casa de materiales para la construccion,
refaccionarias, tiendas de manualidades, papelerias, dulcerias no hay tiendas de
autoservicios grandes, el 99.60 % son micro y 0.4 % son medianas. De acuerdo al IPL en
dar aliento al corazdn, lo cual se debe de trabajar en todas las empresas sin importar el
tamafio, si es publica o privada es en reconocer cada labor tan significante que realizan
los seguidores de manera que los demas se den cuenta. Hoy en dia se puede apreciar en
las organizaciones se hacen cargo las mujeres, lo cual se esta dejando la idea que se tenia,
que solo los hombres debian ser los jefes en las empresas. En conclusion, Hoy en dia la
labor que desempefia la mujer en el ramo empresarial como lider no ha sido fécil porque
aun en la sociedad no se le ha dado la importancia del lugar que ocupa en el &mbito
empresarial. Pues siempre se ha hecho de menos la actitud y postura que muestra ante la
sociedad. Es por eso que no importa si eres hombre o mujer un lider debe lograr el

funcionamiento del trabajo en equipo, inspirar confianza en los demas para que realicen
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sus actividades con gusto y no con presion, predicar con el ejemplo, porque la mayoria
de los empleados imitan o quieren ser como su jefe. Es necesario para que las empresas
sean eficientes aprovechar los recursos tecnoldgicos, financiero y humanos. Referente al
sexo, escolaridad, nivel de estudios, puesto, antigiedad en el puesto se relaciona
significativamente con el instrumento del liderazgo en desafiar los procesos y dar aliento
al corazén, Liderazgo femenil gerentes, duefios, encargados innova procesos para mejorar
en la administracion de las MyPiMes, teniendo una atencion con los seguidores y
reconociendo su labor ante los demés. De acuerdo con las practicas de liderazgo
evaluados, los directivos presentan un liderazgo transformacional con algunas
caracteristicas transaccionales, lo que confirma la existencia de un perfil de liderazgo,
que no excluye practicas pertenecientes a otras categorias. Es importante destacar que se
ha dejado a un lado, donde el hombre es el encargado de los negocios, en la actualidad
las mujeres vienen desempefiando ese rol, haciendo de buena manera. A través del
gobierno, escuelas, se les puede ofrecer a los duefios, encargados, de las MyPiMes cursos
de capacitacion sobre liderazgo, emprendimiento, clima organizacional, motivacion,
gestion empresarial y financiera. Considerando la economia formal, las Micro empresas

de Sultepec y Luvianos representan el 99.60% de las empresas, 0.4 % son medianas.

Almario, Avila, Beltran, & Caro (2019) en su investigacion Simulacion Gerencial
y liderazgo organizacional. la presente investigacion tuvo por objetivo general: es lograr
un aumento en los ingresos y utilidades netas de la compafiia ademas de otros factores. la
metodologia es de caracter descriptivo, correlacional y de corte transversal, Asi mismo
durante todo el tiempo del desarrollo del diplomado se realizan cuatro jugadas por grupo
en donde las Gltimas tres son las que definen los resultados finales del trabajo a
continuacion. Delta logré un aumento de ingresos netos en un 65,60% de una meta base
del 20.00% al 25.00% junto a una rentabilidad neta sobre patrimonio del 45,10% sobre
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una meta del 25.00% al 30.00%, dicho resultado posiciona a la compafia como la empresa
mas rentable en el mercado en concordancia con el objetivo central establecido; esto
puede corroborarse al observar los ingresos de la compafiia por 106.123.901 en contraste
con los 87.872.863 de ingresos del competidor mas proxima. Asi mismo, se hace de facil
analisis la superioridad rentable de la compafiia en contraste con las demas compafiias del
mercado, al poseer una participacion del 29.00% junto a un margen por ingresos del
60,0% en contraposicion con el principal competidor con un 24.20% y 47.00%
respectivamente, finalizando con un beneficio neto de 28.039.447 en competencia con
12.884.501 de la empresa mas proxima. Para la obtencion de éstos resultados, se elabord
un sistema de control de la gestién gerencial junto al adecuado manejo y estudio de los
indicadores de la gestion que permitieron la estructuracion y definicion de procesos para
la toma de decisiones, alineados con los objetivos y metas establecidas; esto se realizd
para facilitar el proceso de analisis de las metodologias a aplicar, el impacto de las
decisiones en torno a las jugadas llevadas a cabo y la efectividad y desviaciones respecto
a dichas decisiones en contraste con los objetivos establecidos; éste proceso se elabord
basado en el estudio llevado a cabo por la Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas.
De manera anéloga, al tenerse plena conciencia de la vulnerabilidad de Delta a los efectos
del mercado y la competencia, se hizo un estudio y analisis cuidadoso de toda la
informacion financiera suministrada, corroborando su necesidad y fiabilidad y fue
empleada para la toma de decisiones operativas y estratégicas, esto con el fin del
desarrollo eficiente de las actividades gerenciales y su correcto control; es asi, como Delta
logré la utilizacion de la informacion financiera como agente dinamico para la
consolidacién de datos solidos, veraces y oportunos, que culminaron en el alcance de los
resultados expuestos y, con esto, la superacion de los objetivos y metas establecidas.

Desde el inicio de la simulacion se sefial6 la necesidad de desarrollar una dinamica de
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trabajo donde se siguieran los pasos propuestos por la Universidad Politécnica de:
analizar, planificar, desplegar y controlar; por lo cual, inicialmente se llevé a cabo de
lectura cuidadosa de toda la informacién proporcionada, se asignaron responsabilidades
y areas de experticia, una vez se hallé una sinergia en las labores asignadas, se llevo a
cabo la elaboracion de un plan de accién que proporcionara una correcta visualizacion de
las estrategias a aplicar y, asi, se asegurara la intervencion en las areas claves para
asegurar el éxito de Delta. Fue asi, que de manera conjunta, el equipo de Delta decidio
utilizar como principal estrategia la busqueda del establecimiento de valor de marca
superior a 80 junto a una tasa de ocupacion de las fabricas superior y finalizando con una
estrategia de marketing agresiva e incisiva; al observar los resultados de Delta, se hace
evidente el éxito de dichas estrategias al obtener un valor de marca de 89 en contraste con
el valor de 84 y 62 de los competidores mas proximos y una ocupacion de 99.00% en
contraposicion con las compariias lideres con un 95.10% y 94.70%, haciendo a Delta lider
en los indicadores de las estrategias seleccionadas y demostrando la eficacia del proceso

aplicado.

Antecedentes Nacionales

Madrid (2020) en su tesis de investigacion Liderazgo empresarial y
empoderamiento de la mujer artesana en Sullana, Piura. La presente investigacion tuvo
como objetivo general: Proponer un programa de liderazgo empresarial para desarrollar
el empoderamiento de la mujer artesana de la provincia de Sullana, Piura-2020, en la
Asociacion Manos Creativas. La metodologia fue de estudio de Naturaleza basica y
presenta un disefio no experimental y correlacional. Se tom6 una muestra de 30 mujeres
artesanas, basada en la técnica encuesta y el cuestionario como instrumento. Desde esta
Optica, la mujer artesana muestra una regular autoeficacia en la competencia humana y

establece la eleccion de actividades con motivacion, esfuerzo y persistencia en
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actividades ante las dificultades, siendo su desarrollo dentro de la media. Finalmente, se
concluyd que la mujer artesanal, ain a pesar de su fuerza para sobresalir, carece de
empoderamiento empresarial, en el cual se debe trabajar. Se obtuvo los siguientes
resultados Encontramos que el nivel liderazgo empresarial variable 1 predice la
apreciacion promedio Bajo, que es obvia en el 60.00% de la muestra en estudio. Del
mismo modo, el puntaje promedio de percepcion en el grupo de referencia fue de 1.40
puntos, lo que constituyd la evaluacion promedio. Luego, se observo que los datos
numéricos que se habian desarrollado cerca del valor promedio eran 0,498 puntos. Del
mismo modo, en la evaluacion de los datos de la investigacion, se puede ver que el
coeficiente de variabilidad es 35.57%. a Asociacion de mujeres artesanas de Sullana,
proporciona calificaciones de nivel bajo. Es necesario mejorar la estrategia de un entorno
innovador y desarrollar conductas estratégicas autonomas ya que las deficiencias en los
resultados son obvias hasta en un 66,70 %. Empoderamiento de la mujer en la variable 2,
predice la apreciacion promedio bajo, que es obvia en el 73.30 % de la muestra en estudio.
Del mismo modo, el puntaje promedio de percepcion en el grupo de referencia fue de
1.27 puntos, lo que constituyo la evaluacion promedio. Luego, se observé que los datos
numéricos que se habian desarrollado cerca del valor promedio eran 0.450 puntos. Del
mismo modo, en la evaluacion de los datos de la investigacion, se puede ver que el
coeficiente de variabilidad es 54.43%. En conclusion, El liderazgo empresarial en la
mujer artesanal de la provincia de Sullana, Piura-2020 mostré un 77.60% de autoeficacia
en la competencia humana y establecid la eleccion de actividades, la motivacion, el
esfuerzo y la persistencia en las mismas ante las dificultades, siendo de un porcentaje
medio. 2.- El empoderamiento de la mujer artesanal de la Provincia de Sullana, Piura2020
carecio de las capacidades para organizar su propia vida y ademas del sector artesanal

que le rodea.
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Panduro (2017) en su tesis de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de ropas para damas en el distrito de Juanjui — 2017. La presente investigacion
tuvo como objetivo general: Comprobar que la Gestion de Calidad y la formalizacion son
las ideas que aplican los propietarios y/o representantes legales de las MYPES sector
comercial — rubro venta de ropas para damas del distrito de Juanjui, 2017.Y plante6 los
siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de las MYPES sector
comercial rubro venta de ropa para damas. Analizar cual de los enfoques de la gestion de
la calidad predomina en las MYPES sector comercial rubro venta de ropa para damas.
Caracterizar la formalizacion de las MYPES sector comercio rubro venta de ropas para
damas del distrito de Juanjui. La metodologia utilizada en esta investigacion corresponde
a un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo cuyo disefio es no experimental, descriptivo
simple. La poblacion de estudio estuvo conformada por 10 MYPE a la cual se aplico un
cuestionario estructurado de 15 preguntas a traves de la técnica de la encuesta
obteniéndose los siguientes resultados: EI 80.00% cuentan con edades entre 20 a 35 afios,
se determin6 que en un 70.00% pertenecen al sexo femenino, el 50.00% cuenta con grado
de instruccion secundaria, el 100.00% utiliza documentos de gestién para mejorar la
calidad del servicio, el 60.00% utiliza plan estratégico como documento de gestion, el
70.00% implementa documentos de gestion, el 40.00% si capacita a su personal, el
70.00% si realiza evaluacion al cliente, el 60.00% si hace uso de las TIC, el 90.00% si es
formal, el 50.00% tiene el beneficio de acceso al crédito financiero, el 80.00% si tiene
asesorias de entidades, el 60.00% afirma que la formalizacion aumenta costos laborales,
el 100% si formalizaria su empresa, el 100.00% dice que la formalizacién contribuye a la
expansion. La investigacion concluye que las edades de los representantes legales son de
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personas jovenes, la relacion que tienen en las tomas de decisiones es acertadas ya que
estan en la edad de 20 a 35 afios de edad. En el género, se observa que es el sexo femenino
son la grande mayoria quienes dirigen las empresas en este rubro. El grado de estudios en
su gran mayoria es de educacion secundaria, ya que en este rubro no necesitan tener
grados superiores. Con respecto a la gestion de calidad se demuestra que en su gran
mayoria estan de acuerdo con la necesidad del cliente de los tres documentos de gestion,
escogieron el plan estratégico, en la implementacion de la empresa en su gran mayoria no
son implementadas, en cuanto a la evaluacién de satisfaccion un gran numero dijeron que
si. En su gran mayoria de los encuestados son empresas formales. En cuanto a la
formalizacion si estan formalizados es porque contribuye a la expansion de sus ventas y

por ende aumenta los costos laborales.

Araujo (2016) en su tesis de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro — venta minorista
de ropa para damas del centro comercial Barranca, del distrito de Barranca, 2016. La
presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si las Micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro — venta minorista de ropa para damas del Centro
Comercial Barranca aplican la gestion de calidad, en el afio 2016. Y planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar de qué manera la productividad influye en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropas para damas del
Centro Comercial Barranca, del Distrito de Barranca. De qué manera la eficiencia influye
en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa para
damas del Centro Comercial Barranca, del Distrito de Barranca. La metodologia de la
investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se trabaj6 con
una muestra de 10 MYPES, a la cual se aplicd un cuestionario estructurado de 17
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: El
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50.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre los
40 a 50 afios, el 70.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino, el 60.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas han
concluido sus estudios secundarios, el 60.00% de los representantes legales de las micro
y pequefias empresas encuestadas tienen estudios o conocimiento de administracion de
empresas, el 100.00% de las micros y pequefias empresas encuestadas son formales, el
40.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 5 a mas afios en el
mercado, el 80.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas no cuenta con equipos
de ultima tecnologia, el 80.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas consideran
que sus instalaciones fisicas no son visualmente atractivas, el 60.00% de las micro y
pequefias empresas encuestadas no realizan publicidad, el 75.00% de las micro y
pequefias empresas encuestadas consideran que su publicidad es visualmente atractiva, el
86.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas indican que desconocen la nueva
ley, el 10.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas si tienen conocimiento
sobre gestion de calidad, el 79.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas indican
que si muestran interés en dar soluciones a los problemas que se presentan, el 100.00%
de las micro y pequefias empresas encuestas aseguran tener un trato amable con el cliente,
el 80.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas indican no contar con un manual
de calidad, el 90.00% de las micro y pequefias empresas encuestadas indican que
resuelven las necesidades del cliente, el 90.00% de las micro y pequefias empresas
encuestadas han identificado procesos para dar un buen servicio al cliente. La
investigacion concluye que el 50.00% de las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres y han culminado sus
estudios secundarios. La totalidad de micro y pequefias empresas encuestadas el 60.00%

tiene conocimiento de administracion de empresas, pero el total de las micros y pequefias
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empresas son formales. La mayoria tienen 8 afios de antigiiedad en el mercado, no cuentan
con equipos de alta tecnologia, sus instalaciones no son visualmente atractivas, no
realizan publicidad y de los que realizan si son visualmente atractivas. La totalidad de
micro y pequefias empresas encuestadas la mayoria desconoce de la nueva ley, tienen
conocimiento sobre gestion de calidad. Pero si buscan dar soluciones a los problemas de
su micro y pequefia empresa, la totalidad de la micro y pequefia empresa si brinda un buen
trato al cliente, de las mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi
como también prioriza en resolver las necesidades del cliente e identificar procesos para

dar un buen servicio.
Antecedentes locales

Gutierres (2016) su tesis de investigacién Caracterizacion de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de ropa
para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013. La presente
investigacion, tuvo como siguiente objetivo general: determinar si las MYPES del sector
— comercio, rubro venta de ropa para damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion
de calidad, en el afio 2013. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes legales en las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro venta minorista de ropas para damas del centro comercial
Galerias Alfa, Chimbote 2013. Describir las principales caracteristicas de las micro y
pequerias empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa para damas del
centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro venta
minorista de ropas para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. La
metodologia de la investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no experimental/

transversal, se trabajé con una muestra de 14 MYPES, a la cual se aplico un cuestionario
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estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los
siguientes resultados: Representante legal y MYPES: El 35.70% tienen edad entre 40 a
50 afios de edad, el 64.30% son del sexo femenino, el 64.30% tienen una instruccion
secundaria, el 50.00% tienen conocimientos de administracion de empresas, el 100.00%
de las MYPES estan formalizadas, el 57.10% tienen una antigiiedad de 8 afios a mas.
Gestion de calidad: EI 57.10% no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 57.10%
no cuenta con un manual de gestion de calidad en la MYPE, el 71.40% si identifica los
procesos para dar un buen servicio al cliente. Concluyendo: La mayoria de los
representantes tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, son del sexo femenino, con
instruccion secundaria, cuentan con conocimientos de administracion de empresas, todas
las MYPES estan formalizadas, la gran mayoria tiene una antigliedad de 8 afios a mas, no
tienen conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestion de
calidad en las MYPES vy la gran mayoria si identifica los procesos para dar un buen

servicio al cliente.

Bricefio (2019) su tesis de investigacion Gestidn de calidad bajo el enfoque de
servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas y caballeros, mercado modelo, Chimbote, 2018. La investigacién tuvo
como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en las micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas
y caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Y tuvo como objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y
caballeros, Mercado modelo, Chimbote, 2018. Describir las principales caracteristicas de
las micro y pequefias del sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros,
Mercado modelo, Chimbote, 2018. Describir las principales caracteristicas de la gestion
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de calidad bajo el enfoque del servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de ropa para damas y caballeros, Mercado modelo,
Chimbote, 2018. La metodologia de la investigacion fue no experimental — transversal-
descriptivo, para el recojo de la informacion se escogio en forma dirigida, una poblacion
de 25 micro y pequefias empresas (Mypes) tomando como muestra al 100.00% del total,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de
la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 72.00% tienen entre 18 a 30 afios
de edad, el 72.00% representa el género femenino, el 72.00% de los representantes
cuentan con estudios superiores no universitaria, el 100.00% son duefios, el 72.00% de
las MYPES estan en el rubro entre de 7 afios mas, el 100.00% tienen entre 1 a 5
colaboradores, el 100.00% de los representantes tienen a personas no familiares
trabajando, el 100.00% tiene como finalidad generar ganancias, el 100.00% si conocen el
término gestion de calidad, el 100.00% utiliza la técnica de lluvia de ideas, el 100.00%
asegura que las dificultades del personal para aplicar la gestion es la poca iniciativa, el
100.00% mide el rendimiento del personal a través de la observacién, el 72.00% del
personal si esta calificado para un buen servicio al cliente. Concluyendo que: la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector- comercio rubro ventas
de ropa para damas y caballeros, ciudad de Chimbote, tienen una edad de 18 a 30 afios,
posee un grado superior no universitario, su objetivo principal es generar ganancias, y

estan calificado para un buen servicio al cliente.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

En las micro y pequefias empresas

La legislacion peruana define las micro y pequefias empresa a través de la ley de
promocion y formalizacion de las micro y pequefias empresa — ley 28015 articulo 2: ”la
micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”

(Alberti , 2015, p. 105).

En los dltimos afios las micro y pequefias empresas estan constituidas por personas
ordinarias o sumarial, bajo cualquier procedimiento de una sociedad o administracion,
donde estos se sujetan al reglamento anual, en otras palabras, considera que lo primordial
es de amplificar las funciones de extraccion, variacién, elaboracion, mercantilizado el

patrimonio

De acuerdo con la Ley N° 30056 en su articulo 5 deben ubicarse de acuerdo a las
categorias empresariales, en funciones de sus niveles de venta anuales: Mediana empresa:
ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT. Pequefia
empresa: venta anual superiores a 150(UIT) y hasta el monto proximo de 1700 unidades
impositivas tributarias (UIT). Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de

150 unidades impositivas tributarias (UIT)

En Peru el empleo tiene gran significado por que el 40% aportan al PBI y el 80% de la
oferta laboral, sin embargo, el desarrollo de la empresa se queda estancado por la falta de
un sistema tributario, quiere decir que estos permitan solucionar sus problemas de manera

formal y que ayuden al crecimiento sostenible.
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Las Micro y pequefias empresas son pequefias establecientes, en donde se produce, se
trasforma un bien o servicio para luego ser comercializados, no cabe duda que gran parte
de las empresas en nuestro pais son Micro y pequefias empresas, por lo cual el Estado ha
propuesto esta Ley 28015, la cual se compromete a mejorar la competitividad de las micro
y pequefias empresas, a través de la asistencia técnica, pero cabe decir que estas empresas

para lograr esos beneficios deben estar formalizadas (Almario, 2019, p. 82).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Por el incremento de las corporaciones que surgen entre las grandes compariias de
un mundo industrializado; es comun escuchar decir que la pequefia es la espina dorsal de
las economias; tanto en los paises en desarrollo como en los que estan en vias de

desarrollo como es los que estan en vias de desarrollo (Poveda, 2017, p.39).

Las micro y pequefias empresas son unidades empresariales formales, con niveles
de empleo entre 1 a 199 empleados, con ventas anuales en el rango de 100 mil hasta 5
millones de dolares; y activos en el rango de 100 mil hasta 4 millones de ddlares, desde
el punto de vista legal La superintendencia de compafiias, valores y seguros divide a las

empresas en dos tipos Poveda (2017):

- Compafiia limitada: es la empresa de tipo familiar (2 a 15 socios), tiene un capital.

- Cerrado (capital con un numero limitado de acciones que no se podran cotizar en
la bolsa de valores.

- Compafiia anénima: no tiene limite de socios y posee capital abierto (nUmero
ilimitado de acciones que si se puede cotizar en la bolsa de valores. (p. 40).

Politicas y planes de desarrollo para el sector empresarial

En el plan Nacional para la competitividad de las empresas 2011-2021 se definen tres

tipos de estratos que permiten caracterizar a las empresas peruanas (Alberti, 2015).
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Nuevos emprendimientos: las empresas que han surgido por iniciativas
concebidas por un enfogque de oportunidad; los emprendedores son personas que
buscan su autorrealizacion y la generacion de sus propios ingresos, también
apuntan a la innovacion, a la creatividad y aun cambio en su calidad de vida, este
estrato debe conocer su mercado y debe estar predispuesto a asumir riesgos y
condiciones de trabajo dificultosas; ya que el identificar o crear nichos de
mercados no es un trabajo facil; asi mismo tienen como caracteristica el trabajar
con un capital minimo y obtener niveles de ventas limitadas.

Microempresa de subsistencia: se caracterizan por ser aguellas con unidades
econdmicas dan capacidades de generar utilidades. Lo cual perjudica y pone en
peligro su capital; por tanto, las empresas en este estrato se dedican a actividades
gue no requieren de mayor exigencia de transformacion, pero si existiesen algunas
con ese requerimiento se desarrollan con tecnologia rudimentaria.

Microempresa y pequefia empresa de acumulacion: este estrato se enfoca en la
capacidad de generacion de utilidades que le permite mantener y desarrollar el
capital con el cual se inici6 y también poder invertir en el crecimiento de las
empresas, también se caracteristicas por contar con una mayor cantidad de activos

y con una mayor capacidad de generar empleo remunerado. (p.114).

Tipos de Microempresas

Empresas de subsistencia: esta no cuenta con un volumen de producir u
producto, pero si pueden tener calidad monetaria, solamente se enfocan en
funciones donde notifique el reajuste esencial de la materia, las entidades solo
pueden determinar una salida transcendental

Empresas de emprendimiento: son oportunidades que tiene la empresa, asi
mismo como sobresaliente que tenga una concepcion de ganancia, por ello las
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personas que son proactivas pueden desarrollar su creatividad haciendo que el
ambiente economico sea muy fuerte y que, mejoren la calidad de la empresa que
pueden ser competitivas en el mercado

- Empresa de acumulacién: son las que comprenden una unidad econémica para
mantener su capital y puedan poder invertir en el desarrollo de la empresa, estos
tienden a tener mas cantidad de activos y tienden a generar mas empleo.

Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia que tienen las micro y pequefias empresas es el crecimiento
econdmico, sin embargo, viven enfrentadas a muchos problemas tanto internos como
externos que les impiden llevar a cabo el proceso de fortalecimiento y expansion como

son los mencionados por Quintero, Padilla & Lépez (2015).

Es muy importante en las empresas por que genera la productividad, el 95.5% ya se
encuentra establecido nacionalmente y el 97.9% sigue incrementando, el ministerio d

trabajo dijo que el 80% brindan empleo, y el 45% del producto bruto interno (PBI)

El Peru se encarga:

Proporcionar abundantes puestos de trabajos

También se encarga de reducir la pobreza

Incentivan el caracter emprender y el espiritu empresarial

Mejoramiento para saber distribuir los ingresos

Las importancias de las empresas consideran de tres dimensiones:

- la organizacion
- los miembros

- el entorno
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el lider tiene que desarrollar una serie de actividades para el crecimiento tanto

politicos, relaciones sociales y muchas consecuencias

Los lideres mantienen bien comprometidos a los trabajadores con la empresa
porque depende de ellos es de que la empresa siga en crecimiento, entonces los lideres
concurren a ser mas dinamicos ayudarles en su desempefio fortaleciendo sus debilidades,
para que los trabajadores se sientan importantes dentro de la empresa y pueda haber

satisfacciones mayores.

Gestién

En cuanto a las gestiones puede decirse que son planes que han sido traducidos a
proyectos puestos en términos de moneda corriente y que son el resultado de un cuidadoso
analisis. Ello es verdad ya que constituyen una guia a la vez que unas metas fijadas de
antemano. Tanto las gestiones o presupuestos de materia prima como los presupuestos de
ventas, de trabajo y de inversiones de capital, vienen a formas modelos de accion para
una buena actividad directa. Elaborar un buen presupuesto asegura un buen

funcionamiento y una correcta asignacion de responsabilidades.

Tanto eso debe capacitar a los empleados tanto en técnicas de servicio al cliente como en
un amplio conocimiento de la empresa y sus productos, al presentarse todo se debe
fomentar en trabajo en equipo y evaluar sus sintesis del servicio al cliente. También es la
manera en cOmo tratar al cliente al momento de entrar y la despedida ay que esto es muy

importante para el cliente porque se sentira acogido y de un buen trato a su persona.

Calidad

La historia de la humanidad esta ligada directamente con la calidad desde los tiempos
remotos ya el hombre primitivo, al construir herramientas, armas, elaborara alimentos,

confecciona la vestimenta, etc. Observaban las caracteristicas del producto en busca
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continua de mejores que le proporcionaran ventajas competitivas. Esta busqueda de
calidad provoco el derrumbamiento de unas culturas y el florecimiento de otras, el control
de la calidad se mantendria durante mucho tiempo como método fundamental y a veces

unico método para la obtencion de la calidad.

La calidad se define como un conjunto de actividades de la funcién general de la direccion
que determinan la politica de la calidad, los objetivos y responsabilidades y se implantan
por medios de una planificacion, el control de la calidad , el aseguramiento de la calidad
y la mejora de la calidad, la calidad pone en marcha un sistema que anima a las
organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente a definir unos procesos
que proporcionen productos aceptables por el cliente y mantener estos procesos bajo
control proporcionado asi a confianza como también a las organizaciones a sus clientes y
su capacidad para suministrar productos que cumplan los requisitos de forma consciente

para que se mejore o realice la satisfaccion de los clientes.

Importancia de la calidad

De acuerdo con Rubio (2015) “indico que las empresas publicas, privadas y el ser
humano solo se preocupan por sobrevivir y no por mejorar no aprovechan los recursos

naturales no quieren ser competitivas porque tiene miedo al fracaso”.

Pero no dan cuenta que esto les puede ayudar tanto como empresa y como persona, el ser
humano solo espera a recibir 6rdenes es por eso que no va desarrollando sus capacidades,
el desempleo se debe al trato que le dan el lider no tiene que ser autoritario o tener un
liderazgo tradicional, el lider tiene que ser creativo desarrollar sus capacidades tener
estrategia para poder manejar un grupo y llevarlos al éxito, los empleados, colaboradores
se sentiran mejor y podran ayudar dando opiniones porque ellos son los que interactdan

de forma verbal con el cliente de forma directa ,si hay desarrollo y habilidades esta
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empresa podrd ser competitiva porque todos van a un solo propoésito y junto a ello

desarrollan sus habilidades.

Muchas empresas desarrollan y buscan la certificacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001 para obtener beneficios a
corto plazo, como la posibilidad de presentarse a concursos en los que se exija poseer un
certificado de la calidad, por exigencias de sus clientes, otras empresas en cambio, ven la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad como una oportunidad de lograr una
mejora continua y aumento constante de la competitividad respecto a otras empresas del

sector (Cortes, 2017, p. 227).

Gestion de calidad

La gestion de calidad consiste en eso en gestionar la forma de atender al cliente,
dado siempre el negocio se ha identificado con competicidn que se trata de competir por
los mercados, por los territorios, por los lugares en los que se desarrolla la venta al por
menor y sobre todo por los clientes, Generalmente incluye el establecimiento de la
politica y los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la

calidad (Rubio, 2016, p. 56)

Las normas ISO 9000 promueven la adopcién de la orientacion al proceso cuando
se habla de desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia de los sistemas de gestion de
la calidad. Para que una organizacion funcione de manera eficiente, deben identificarse
toda una serie de tareas relacionadas entre si, un proceso puede considerarse como una
actividad que, realizando unos recursos dados, es gestionada para transformas unos
elementos de entrada en otros de salida. Estos elementos no tienen por qué ser
exclusivamente fisicos, sino que pueden ser informacion o un servicio (Cortes, 2017, p.

36)
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La familia de normas 1SO 9000 distingue entre requisitos de los productos y
servicios y requisitos del sistema de gestion de calidad, los requisitos de los productos y
servicios estan especificados en las 1ISO 90001. Los requisitos del sistema de gestion de
la calidad son genéricos y aplicables a cualquier tipo de organizacion, de cualquier sector

y tamario, independiente del producto que ofrezca (Cortes, 2017, p. 43)

Para la empresa el cliente es importante porgue sin el cliente no hay ventas y sin ventas
disminuye el empleo, es por eso que las empresas se ven en pleno desarrollo por la
eleccion del cliente, para tener exito tenemos que trabajar en equipo y tener un buen lider

gue sea creativo y ayude a generar la fidelidad del cliente.

Ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente implica una
doble orientacion. Por una parte, los productos y servicios deben de cumplir con una serie
de especificaciones técnicas que contemplen unos atributos técnicos concretos que
permitan al producto o servicio tener una serie de caracteristicas, por otra parte, la
organizacion debe asegurar que esos incorporados consistentemente en el producto o

servicio final (Cortes, 2017, p. 43)

También es necesario tener el control de la calidad en esto se refiere al proceso que
pasa el producto alimenticio, para tener mejor calidad tendremos que trabajar con
empresas que nos generen calidad del producto para que la empresa tenga una buena

presentacion y brindan un producto alimenticio

Gestion para el éxito sostenido de una organizacién (la norma 1SO 9004):2009

La norma ISO 9004 analiza cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001, los
desarrolla y aporta una serie de recomendaciones en las que se considera el potencial de

mejora de la organizacion, la implementacion de los principios recogidos en las normas
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ISO 9004 beneficiara no solo a la propia organizacion sino a cuantos se relacionan con

ella. Estos principios estan basados en el ciclo de mejora (Cortes, 2017, p. 54)

Las partes interesadas que son beneficiadas por el uso de las recomendaciones de

estas normas (Cortes, 2017, p. 54) son:

Clientes y usuarios: que recibiran productos que son conformes a los requisitos; e
incluso exceden sus expectativas. Seran entregados a tiempo y con condiciones
economicas favorables

Personal de la organizacion: que obtendran mejores condiciones de trabajo mayor
satisfaccion laboral; mayor salud y seguridad, mejora en la moral, estabilidad
laboral, y en una mejor calidad ambiental

Duefios y acciones de la organizacion: que conseguiran mayores rendimientos,
mejores resultados de operacién, mayor participacion de mercado; mayores
ganancias

Proveedores y socios; que obtendran estabilidad y creciendo en sociedad,
comprension mutua

La sociedad en general que vera el cumplimento de requerimiento legales y
normativos; mayor salud y seguridad, reduccién en los impactos ambientales y

mayor seguridad

Los aspectos principales que las normas ISO 9004: 2009 ayuda a mejorar acerca del

sistema de gestion de la calidad son los Cortes (2017) siguientes:

- Aumento de la competitividad
- Mejorar la posicion estratégica
- Mayor flexibilidad, para responder oportunamente al mercado

- Acelerar o reducir (segun interese) los ciclos de procesos y actividades
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- Evaluar la estructura de la organizacion para responder a las demandas y
expectativas de un proveedor-cliente

- Buscar por oportunidades para agregar valor no solo a los clientes sino
también a los suministros y al personal de la organizacién. P. 55)

Mejora de calidad

El estandar internacional propone herramientas que deberia usarse para la
mejora continua como: la politica de calidad los objetivos de la calidad, los resultados
de auditorias o las acciones correctivas, la nueva ISO 9001 2015 explica que la reciente
revision de los principios de calidad ha dado lugar a un cambio en el principio de
mejora continua, que ahora solo se llama mejora. Resulta que las revisiones de las ISO
9001 hace un uso mas explicito de los principios de gestion de la calidad, por lo que
se adopta también el término de mejora para estar en consonancia con ellos (Cortes,

2017, p. 56)

La clausula 10.2 de la norma hace alusién a lo que venimos hablando, toma
el nombre de mejora. Esta clausula dice que la organizacion debe, por un lado, mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacién y eficacia del sistema de gestion de la calidad,

y por otro los proceso los vienen y servicios (Cortes, 2017, p. 56) para dar respuesta a:

- Resultados de analisis de datos
- Cambios en el contexto de la organizacién
- Cambio en el riego identificado
- Nuevas oportunidades
Es importante que las organizaciones evalué, priorice y determine la mejora a

implementar
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Importancia de gestion de calidad
Solis, (2017) Las empresas actuales estan afectadas al comercio electronico y
en internet como un elemento el desarrollo rentable y que cambia los limites
tradicionales de la relacion con el cliente, el objetivo de todo proceso de calidad es la
adaptacion de la realidad de la empresa a los nuevos mercados, los nuevos productos

y servicios que el mercado demanda.

LIDERAZGO

Se basa en dos variables la cantidad de direcciones (conducta de tarea) y la cantidad
de apoyo socioemocional (conducta de relacion) que el directivo debe proporcionar a sus
colaboradores para lograr los objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta el nivel de
madurez profesional y psicologico de aquellos y las caracteristicas especificas de cada
situacion: tipo de funciones y tareas a realizar, complejidad del problema a resolver, grado
de dificultades de los objetivos a alcanzar, cultura empresarial, normas y politicas de la
empresa, expectativas de la direccion y de los trabajadores, caracteristicas personales y
profesionales de los responsables, comparieros y colaboradores y diversos factores del

entorno que influye en las organizaciones (Ayuso, 2017, p. 4)

En los dltimos siglos en las empresas se privilegiaron las virtudes masculinas;
vision lineal, decision, andlisis, autoridad. Sobre las femeninas; vision global, consenso,
interpretacion, influencia. Por lo tanto, menciono que las mujeres tienen mayor facilidad
para desplegar las habilidades o condiciones mencionadas, este estilo masculino de
liderazgo (Cafieque, 2017, p. 17).

La palabra liderazgo se escucha y se aprecia cotidianamente en una gran cantidad
de actividades por ejemplo en la radio, la television, los periodicos, las revistas las

conversaciones diarias, las actividades deportivas, las acciones militares y los comités
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empresariales, politicos y de muchas otras indoles. El tema de liderazgo se identifica

COmMO una posicion en una corporacion, la cabeza o autoridad de un grupo. (Ruiz, 2017,

p. 31)

2. Definiciones de lider y liderazgo

Antes de analizar las definiciones anteriores considerd importante tomar muy en

cuenta lo que, en sus disertaciones sobre el desarrollo del liderazgo José Luis Teddei

menciona lo que no es liderazgo: “ liderazgo no es una cuestion jerarquia, no consiste en

tener el control, el comando o el poder, no es un atributo propio de los dirigentes de

organizaciones, no es una cuestion de edad, que se recibe o se hereda, no es un papel que

se adopta, no esta reservado a ciertas personas, no se lleva en los genes ni es innato, y no

se tiene solo por ser popular o por tener una personalidad cautivadora” (Ruiz, 2017, p.

31).

“liderazgo es la capacidad y el deseo de dirigir a los hombres y mujeres a un fin
comun y el caracter que inspira confianza” Bernard Montgomery, mariscal de
campo inglés.

Liderazgo es tener la responsabilidad de dirigir las acciones de otros para llevar
los propdsitos de la organizacién en diferentes niveles de autoridad, sin perder de
vista tanto los éxitos como los fracasos” Dr. West Robert.

Liderazgo son las cualidades de capacidad y personalidad que permiten que
alguien se convierta en guia de grupo, controlando a todos los individuos que de
¢l forman parte”. Diccionario de Ciencias de la Conducta.

El lider es aquella persona que es capaz de influir en los demas.

El lider de un proyecto de cambio tiene ser por definicion rebelde; primer lugar

consigo mismo, rebelde frente a lo que no le gusta de la sociedad o del mundo y
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finalmente rebelde a las circunstancias que dificultan el avance del proyecto que

se pretende”.

3. Caracteristicas

El liderazgo es social se va desarrollando con la manera del trabajo que se
desarrolla en grupo porque tiene que ser creativo eficiente saber escuchar, se considera
un lider por lo que sobre sale por la ayuda que brinda sus compafieros de trabajo,
comparten con lo demas miembro del grupo, los patrones culturales, creencias, normas,

valores.

e El origen del nacimiento de un lider:

Dar cargos: son nombrados por personas externas al grupo con autoridad de

hacerlo

Emergente: son nombrados internamente

Otras clasificaciones éticas:

Lider positivo: con un buen perfil favorable a su seguidora para el logro de los

objetivos

Lider negativo: no se controla en su caracter y crea conflictos entre los
trabajadores y estos suelen destruir a la empresa y mas cuando les ponen presion

Un lider debe:

- Saber encaminar al grupo, saber conocer su manera de trabajo, saber en qué se
desempefian mejor y siempre motivando a su equipo

- Conocer las fortalezas y debilidades de lo colaboradores par que mas féacil
identificar los problemas internos y ayudar a fortalecer sus debilidades

- Ser social y emocional

34



- Tener buena disciplina, paciencia, aprendizaje, y desarrollar competencias y

tomarse un lider eficaz

e Clasificacion de un lider

- Lider informal: estos lideres que influyen a traves de sus subordinados
- Lider formal: es la que influye atreves de sus capacidades, habilidades,
conocimientos, caracteristicas personalidad logrando los objetivos y las metas

grupales

e |os cuatro roles del liderazgo

Cafieque (2017) sefialo que el lider centrado desempefia estos roles:

- Modelar: el caracter de competencia cuando estos dos estd basado en inicios
solidos y se traducen en acciones, este lider se convierte en un modelo a seguir,
este se vuelve el primer rol importante para un lider

- Encontrar caminos: estos lideres son los que identifican nuevas oportunidades,
crear una mision y, vision y valores compartidos estos abren nuevas posibilidades

- Alinea: este paso esa aclaracion que hacen o lideres, cuando estan bien
organizados tiene ventajas de los nuevos retos y las oportunidades ya que hay
muchos cambios en las organizaciones

- Facultad: los lideres cultivan la faculta mientras en este liberan las energias
sinérgicas, los resultados influyen mejora en los procesos y la productividad

4. Funciones del lider

Estas funciones las llamamos tareas que vana las actividades, al grupo y a los
miembros, al si mismo a entorno (comunidad primitiva, esclavismo, edad media,
revolucion industrial) este liderazgo paso por historias, las funciones son:

- Tener activo la empresa
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- EI lider tiene que desarrollar unas series de actividades para desarrollar las
técnicas, servicios, produccion, deportivas, culturales, y organizacionales
- Informar una sobre lo que se desarrolla y disefiar maneras de poder ganar,
organizaciones, para alcanzar las propuestas.
Mientras tanto los puntos de luz imaginan un foco de atencion de la mirada, un
rincén en sombra provocara el desinterés del cliente. Tengamos en cuenta que la

iluminacién de un comercio se hace con las siguientes finalidades:

e Cautivar al cliente:

Es una labor que debemos llevar a cabo tanto desde afuera como en el interior
del local. El escaparate es una pintura donde los puntos de luz deben producir curiosidad
y cautivar la mirada del transeunte para lograr su atencion. Una iluminacion idéntica no
Ilama la atencion. Hay promover las luces directas sobre los articulos més interesantes o

Ilamativos. (Arenal, 2016, p. 6)

e Estimar la mercancia:

El cliente tiene a observar en el lugar donde va a realizar sus compras si es un
ligar de lujo o si esta al Gltimo grito de la moda, las mujeres siempre quieren verse radiante
eso hace que compren en lugares finos, el ambiente para ellas es muy importante porque
habla mucho de donde sacan la ropa, lo que mas les interesa es que se dé marca

La presentacion del lugar es muy importante porque el cliente va a observar
desde afuera y lo va a llamar la atencion en cuanto a una le llame la atencién el resto del
grupo lo seguird, y eso conlleva a que el escaparte y la presentacion de la mercaderia sea
vista y sea mas apreciada, y entre la comunicacion de las chicas llegar més, y esto
comenzara en hacerse muy viral y la empresa crecerd y se hard mas famosa. (Arenal,

2016, p. 13)
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e Realizar la venta:

Al hacer una venta el cliente tiene que apreciar la mercaderia que en este caso es
la ropa de damas, como sabemos las damas somos mas cambiantes en la ropa, esto a la
empresa siga en movimiento, ya que al mostrar la ropa tiene que ser en una zona muy
bien ubicada, para que se pueda apreciar con gusto el producto y el cliente pueda
satisfacer su necesidad. (Fernandez, 2016, p. 18)

Por otro lado, la ropa tiene que estar variada al cambio del clima esto hace que
ocurra las promociones por que la mercaderia no se vendio, también la persona que va a
tener al cliente tiene que saber como variar el producto, porque en ocasiones las mujeres
no compran la ropa en oferta, si no por moda compran ropa de primera, entonces la
inversion que se hizo en la ropa anterior, esta queda nula y ocurre las pedidas

El ambiente tiene que estar muy llamativo porque un lugar sin color sin imagenes
no se pude llamar tienda, y méas las mujeres porque son detallistas en sus compras, tiene

a escoger por varios minutos

e Ventas en el mundo contemporaneo

El estilo y la capacidad de venta han sido factores de primerisima importancia
en el desarrollo de los paises que han devenido en grandes potencias industriales. Tales
son los casos para citar algunos, de Inglaterra, los Estados Unidos y Japdn. Estas naciones,
especialmente en los Estados Unidos, historicamente se caracterizaron por una fuerte
resolucion en su estilo de ventas, que les permitid el control de vastos mercados. Las leyes
del progreso imponen, sin embargo, sustanciales cambios que se estan introduciendo en
esa actividad, considerada esencial en el mundo comercial contemporaneo, caracterizado

por s alta competencia (Alberti, & Villena 2015, p. 22)
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Teoria del Liderazgo

Ruiz (2017) en su estudio considera:

a) Teorias de rasgos de personalidad

Cada lider posee sus propias cualidades especificas donde los distingue de las demés

personas, asimismo tiene caracteristicas de personalidad haciendo que le permita influir

en el comportamiento de los semejantes. Esta probabilidad o teoria fue llamada la teoria

del “gran hombre”, donde fue expuesta por Caryley para poder explicar que el progreso

del mundo es producto de las realizaciones personales de algunos hombres sobresalientes

en la historia de toda la humanidad.

v

Rasgos Fisicos. Son la energia, apariencia personal, estatura y carga.
Rasgos Intelectuales. La adaptabilidad, combatividad, entusiasmo y la
autoestima.

Rasgos Sociales. La cooperacion, el talento de las personas y la habilidad
administrativa.

Rasgos Relacionados en el trabajo. Es el interés en la realizacion,

persistencia y la iniciacion.

b) Tipos de lideres segln la forma de ejercer el liderazgo

La clasificacion puede ser confusa, existen varios tipos de lideres, ya gque, aunque

todos ellos poseen caracteristicas comunes, existen tipos basicos de lideres que se pueden

clasificar por la forma en que ejercen el liderazgo. (Ruiz, 2017)

v’ Lider espontaneo: este tipo de lider se determina en situacion o problema

asumiendo el mando de las acciones a realizar, dando instrucciones y

coordinando las acciones necesarias para llevarlas a buen fin.
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Lider tradicional: este obtiene el poder por poseer un cargo o por pertenecer a un
grupo de poder establecido, este caso suele darse en monarquia y empresas
familiares, lo cual el liderazgo es heredado a un miembro son dados
generalmente al primogénito, independientemente de que el individuo posea o
no la cualidad necesaria para dirigir y liderar a sus subordinados.

Lider Autocratico. Este lider se concentra méas en las decisiones y también es
quien guia y dirige el grupo. Asimismo, el comportamiento de los grupos nos
determina la dura tension, frustracion y agresividad; por ende, la ausencia de la
sinceridad, de la iniciativa y de grupos de amigos.

Liderazgo Democratico. El lider tomas las decisiones previa consulta a los
demas, plantea los problemas aceptando las opiniones y consejos de otros para
tomar las decisiones, por lo tanto, conduce y orienta al grupo, e incentiva a la
participacion de las personas. El lider y los subordinados desarrollaron la
comunicacion espontanea, franca y cordial. En el trabajo se realiz6 a un ritmo
uniforme y seguro, alteraciones incluso cuando el lider se ausentaba.

Liderazgo Liberal: El lider es quien delega todas las decisiones en el grupo y no
ejerce ningun control. Aunque la actividad de los grupos fue intensa, la
produccidn fue escasa, las tareas se desarrollaban al azar con muchos altibajos,
y se perdia mucho tiempo en las discusiones personales, no relacionadas con el
trabajo en si. Se pudo apreciar un fuerte individualismo agresivo y poco respecto
al lider.

Lider carismatico: estas personas por su personalidad y carisma influyen en
algunas personas llegando incluso a inspirarlas; son personas tienen
autoconfianza muy elevada y contagia a los demas por lo que son fuente de

inspiracion para otros. (p. 34)
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Caracteristicas del lider

Rodriguez (2017) considera algunas caracteristicas que el lider debe cumplir.

- Visionarios:
Se aventuran a sofiar, son los que dibujan el escenario mentalmente antes de que
trasciendas a la realidad. “La mayor manera de predecir el futuro es poder crearlo”.
El lider tiene el profundo deseo de una nueva vision que hace cada dia tenga
mejores idas para que pueda cumplir su meta, pero llevandolo paso a paso ya que
mentalmente también percatan los posibles problemas que ocurran en la
organizacion. Por lo que Albert Einstein nos dice que: “Si buscas resultados
distintos, no hagas siempre 1o mismo”.

- Lider responsable:
Este tipo de lider es la que tiene poder, y por lo que esta persona tiene el beneficio
de manejar a su personal a cargo ya sea bueno o malo, pero siempre esta enfocado
a la meta. Este lider no es egoista; este se enfoca en cumplir todos los procesos y
es una persona dinamica que ayuda a resaltar los potenciales de sus colaborados.
Este gran lider es capaz de disefar y realizar planes, programas donde todos estén
involucrados

- Carisma:
El carisma permite ganarse al equipo, que se siente atraido por su lider, es una
habilidad natural para poder seducir y atraer a las personas, es auténtico
magnetismo personal Para adquirir carisma, basta con interesarse por la gente y
demostrar su verdadero interés en ella; en la realidad, en el carisma esta la
excelencia. Si observamos que la politica actual, por ejemplo, todo el concepto
del carisma y la necesidad de tener candidatos que cuidan mucho su imagen se
estd viviendo abajo ante un electorado cada vez mas cansados, cada vez mas
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angustiados y que en muchos casos se identifica la imagen, la sofisticacion y la
mentira con el camuflaje de las intenciones reales de la denominada casta.
Capacidad de establecer metas y objetivos:

Hacer que los demas se den cuenta de que se ha hecho, también. Para poder dirigir
un grupo, hay que saber a donde llevarlo. Por lo tanto, sin una meta clara, ningun
esfuerzo serd suficiente. Las metas deben ser congruentes con las capacidades del
grupo. De nada sirve que debe establecer los objetivos que nos pueden cumplir.
Por lo siguiente debemos tener en cuenta que cada persona debe de sacar lo mejor
de uno para poder contribuir con el grupo.

Compromiso:

Tienen que conseguir que la gente se comprometa a tu proyecto. El lider defiende
con determinacion sus convicciones. Asimismo, es la parte de un buen
compromiso fuerte y sostenido con el proyecto que encabeza. Lo mas importante
es consequir tu primer seguidor.

Gran comunicador:

Debe de denominar las técnicas de comunicacion verbal, la no verbal y la escrita;
asi como utilizar variadas formas de expresion. Es otra gran cualidad que
caracteriza al lider son sus dotes de un buen comunicador, la habilidad que le va
a permitir vender su vision, dar a conocer sus planes de manera sugerente. No
obstante, la comunicacion es el medio que se utiliza para poder unir y dirigir al
grupo.

Perder el mismo:

Una forma de perder el miedo es que nosotros debemos de romper la barrera del
miedo al fracaso porque “antes de alcanzar el éxito uno ha de cometer todos los

errores necesarios de los que pueda aprender”.
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- Habilidades sociales:
Tienen grandes habilidades sociales y saben cdmo manejarlas. Son cooperativos
en el trato personal, flexible y simpético, la mayoria de los expertos destacan que
ser optimista es una de las caracteristicas de un buen lider y emprendedor con un
gran apoyo para lograr el éxito.

- Entusiasmo:
El lider debe de lograr entusiasmar a su equipo; conseguir que le siga que
comparta con sus objetivos. Es una actitud que denota el empuje, el desempefio,
las ganas de que poner al lider en cada una de sus acciones al frente del equipo.

- Tolerar los errores:
Un buen lider siempre debe de contar con la suficiente capacidad de reaccién para
poder afrontar el problema y encontrar una solucion, todas las personas pueden

cometer ciertas equivocaciones de vez en cuando.

Liderazgo gerencial
De acuerdo con Lazzati (2019) nos indica que el liderazgo gerencial se desarrolla
a partir de diversas actividades, en el ejercicio de posiciones gerenciales, la practica de

consultoria, en la observacion de diferentes lideres. (p.10)

v’ Caodigo de liderazgo:

eficiencia personal, establece reglas

- Crear una vision de futuro

- Hacer que las cosas sucedan

- Gestionar talento

- Desarrollar la gerencia de talentos

- Invertir en usted mismo
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Todo lider debe destacarse en eficiencia personal y poseer, al menos una fortaleza
sobresaliente, ademéas debe tener como minimo una puntuacion media en las
caracteristicas de liderazgo, cuanto mas alto este el lider dentro de la organizacion,

mejores oportunidades tendran dentro de las 4 areas del codigo. (Lazzati, 2019, p. 35)

Los elementos diferenciadores pueden variar dependiendo de las estrategias y la
vision de la empresa, asi como de los requisitos de cada puesto, el liderazgo consta de dos
partes: el codigo del liderazgo y los factores diferenciadores; el codigo representa entre
los 60% y el 70% de los elementos que hacen que un lider sea eficaz. (Lazzati, 2019, p.

36)

La incorporacion de mujeres al liderazgo

La cantidad de mujeres que se encuentran en puestos de conduccion se debe
principalmente a la escasez de talentos, el cambio de rol de la mujer y la busqueda de

estilos que fomenten formas distintas de pensar y vivir la organizacion.

El ambiente laboral y en todas las jerarquias las mujeres también desarrollan sus
habilidades a través de sus logros, diplomas, licenciatura y maestria; y han obtenido
resultados positivos. Con su incorporacién muchos hombres se han animado a explorar y
desarrollar su costado femenino: mas emocionales y sensibles. Como todo nuevo
paradigma los lideres masculinos no pueden aceptar que es una tendencia que crece rapido

y que trae grandes resultados. (Cafieque, 2017, p. 22)
Clasificacion
Durante todo el tiempo se ha podido ver que hay varias clasificaciones de lideres, seguin

la estructura, el origen del area de influencia, su posicion y las normas éticas. En cuanto

a la estructura se clasifican en lider normal y lider informal.
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Lider Formal. Es la persona que tiene el poder legitimo o la autoridad de un cargo

que le permite influenciar en los subordinados.

- Lider Informal. Son las metas del grupo, la persona que influye a través de sus
capacidades, habilidades, conocimientos, caracteristicas de la personalidad
logrando que se cumplan con los objetivos y segun el origen emergente de la
posicién del liderazgo, donde se definen en lider asignado y lider emergente.

- Lider Designado. Es nombrado por alguna persona externa al grupo con autoridad

para hacerlo. Ejemplo: director jefe de turno, gerente de un hotel, director técnico

de futbol y otros los pongan por nombramiento.

Lider Emergente. Su origen es interno, pero es el grupo quien lo elige.

Segun varios autores plantean que hay ciertas ventajas del lider designado sobre el
emergente por contar con el respaldo formal posicion y eso hace que el grupo tienda a
aceptar sin mucha dificultad, pero para el siguiente emergente es mas dificil obtener la

posicién y poder consérvala.

- Lider Positivo. Cuando su imagen irradia ejemplo favorable a sus seguidores para
el logro de los objetivos. Ejemplo. Representante de una ONG que lucha por la
paz.

- Lider Negativo. Arrastra a sus seguidores hacia los objetivos y las acciones

dafinas para el buen desempefio del grupo.

Perfil del Lider

- Inteligencia, es una via que hay que seguir para poder ordenar, ensefiar y

actuar como moderador.
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Caracter, es en lo normal, el equivalente a los musculos vigorosos del
atleta, que nos conduce al éxito. Es el motor que nos impulsa, fuerza que
nos lleva hacia el objetivo. Es esencial en la aptitud del lider;
Abnegacion, Es la que necesita en mayor grado. Es la fuerza pasional que
va a incitarnos en descanso a alcanzar la meta para consagrarse a la causa,
en abstraccion de intereses,

Subordinacion, Es el deber del hombre libre, no servilismo. Los leones no
estan a nuestro servicio, ellos como nosotros, estamos de servicio;
Entusiasmo, para poder brindarse a los nobles postulados del leonismo. Es
la chispa que contagia a cuanto le rodea e incita a la accion.

Poder de Comunicacion, dominar el mensaje que transmite y poder vivir
el proceso de la comunicacion con la accion. Asimismo, se habla con
nuestras acciones como con nuestra palabra.

Comprensidn, saber comprender es un privilegio de pocos y el lider debe
de procurar de lograr un alto grado de solidaridad. Valorar el capital

humano que

Perfil del Lider de Hoy

Manifiesta que el lider de hoy responde con las expectativas e inquietudes que se

han delegado en él y comparte con nosotros sus ideas y proyectos. Tiene una vision

estratégica, la cual se considera vital para el éxito de su gestion. Se enfrenta a problemas,

tendencias presiones o situaciones, busca las soluciones con el anélisis de las causas,

aplica correcciones, previene y genera nuevas ideas. Es un transformador, responder con

talento, visién y audacia hacia los retos de un turbulento, da respuesta a las acciones

operativas, pero su orientacién esta dirigida al alcance de las grandes metas de las

organizaciones. (Vidal, 2015)
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Consideraciones

- El liderazgo genuino sirve para apoyar, no es coercitivo.

- liderazgo significa hacer participes a otros.

- el liderazgo es vision primero; accion segunda, significa entender que las personas
son mas importantes que las cosas. Es un arte, a ser aprendido y aplicado y no se

debe de confundir con una simple posicion de trabajo. (p. 11)

El lider de hoy ve su liderazgo no en termino de glorificacion, sino es mas bien de
responsabilidad, no se preocupa por el elogio o la culpa, su enfoque es la accion, el trabajo
y la verdad, se concentra en los términos a largo plazo de cualquier proyecto, no en los
altos y bajos temporales y esté listo para poder aceptar la responsabilidad por el fracaso,
asi como para el éxito.
Por lo siguiente el lider de hoy tiene una apertura hacia los sentimientos de los demas, y
no una insensibilidad hacia ellas en nombre de hacer el trabajo, es humilde y reconoce
esta cualidad mas que cualquier medalla al mérito, no obstante, es dado al servicio para
los demas el lider trata siempre de dar fuerza a sus compafieros en el trabajo, en su
creatividad y en sus cualidades de liderazgo, los promueve en sus proyectos, permite
aprender de los errores.
Tres claves para el liderazgo de hoy

Segln Rivera los desafios que enfrentan dia a dia los lideres son multiples y de
muy variada naturaleza, para lograr el objetivo se debe de enfocar en pocas cosas a la vez.
Alfredo Rivera, presidente de américa del Norte Empresa Coca Cola, comparten tres

puntos de vista (Rivera, 2019):

- Crear equipos: esto nace de crear un esquema colaborativo donde se escoge a la

persona que es curiosa, inquieta, que no esté conforme, que siempre esté pensando
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en como se puede hacer las cosas de una manera muy diferente que sea mas
efectiva, el lider no es quien genera los resultados sino de un fruto de equipo que
Ileva una misma meta

Dar claridad: los equipos de trabajo deben entender porgue se toman determinadas
decisiones, ya que ellos necesitan claridad y transparencia de lo que se va a llevar
acabo, por ello es necesario llegar a un propdsito un objetivo comun, las
decisiones, acciones deben estar justamente enfocado al entorno del objetivo.
Estar abierto al cambio: al paso de los afios el éxito conduce a un acomodo, por
lo que puede provocar que dejen de ser agentes de cambio que solo estén
acostumbrados a una situacion lineal, al paso de este perderas ese éxito, por lo que
debemos estar en contante cambio, asi mismo debe exclusiva siempre estar abierto
al cambio e involucrando a todo el equipo, siempre actualizando, motivando a

innovando el conocimiento

Participacion de liderazgo en una organizacion

La participacion de un buen lider es muy importante en una organizacion, este se necesita

ser carismatico y visionario yendo maés alla de las técnicas de liderazgo transaccional,

encendiendo asi la energia y el compromiso de sus seguidores produciendo resultados

mas alld del deber personal; la persona que ejerce tal influencia volviéndose eficaz

alcanzando las metas, inspirando y motivando a sus seguidores a trascender sus intereses

en bien del equipo.

El impacto de los lideres carismaticos poderosos y visionarios proviene de ciertas

caracteristicas que por ende deben de poder ser cumplidas y transmitidas a su grupo, estas

caracteristicas pueden reunirse en lo siguiente:

Ser Flexible; Todo se relaciona con la globalizacion y con el aprendizaje de las

habilidades multiculturales;
47



- Reclutar lo mejor. Preservar la calidad de su personal a fin de contar con su equipo
de trabajo solido y organizado;

- No confiarse: Tener una lucha por superarse personalmente y trasmitir esa
sensacion de orgullo por el que se hace;

- Innovacion: Un lider extraordinario no sigue las reglas las cambia a su favor;

- Reconocer los limites de los empleados.

Por lo siguiente en conjunto si se tiene un liderazgo se puede establecer una vision
sublime de un futuro imaginado con el que los empleados se identifican, se adoptan
valores necesarios para poder realizar la tarea y se confia plenamente entre ellos para
recibir la confianza a cambio.
El lider es la persona quien encabeza una jerarquia y tiene la habilidad de identificar y
satisfacer necesidades de un grupo, de forma oportuna, donde toma las decisiones y es
quien lo dirige hacia la accion.
Liderazgo e inteligencia emocional

Determina que a lo largo del tiempo las personas estan llenas de capacidades ya
sean por el fisico, intelectuales, morales o de otra indole como la percepcién. La
capacidad que tiene el hombre para ponerse en los zapatos de la otra persona, es la
empatia. Saber lo que siente la otra persona o incluso lo que puede estar pasando con

cualidades que forman esta definicion. (Business, 2019)

- Empatia: La empatia necesita que les puedan prestan atencion a la otra persona, a
lo que ella va transmitiendo a través de su expresion de su cuerpo e intuitivo (en
este caso seria el vocabulario no verbal), donde nos da a entender que su lengua
va a depender mucho ya que no permite saber donde estan situadas las personas

empaticas.
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El desarrollo de la empatia puede darse de la manera inconsciente, donde a veces
le resulta més facil darse cuenta que es lo que esta pasando con la otra persona,
debido a que probablemente se haya cambiado o transcurrido por las experiencias
que tienen la misma elegancia y donde su proceso es determinar velozmente
cuales son las caracteristicas comunes que definen muy bien en el estado. Algunas
personas dicen que la empatia esta vinculada con la lastima o compasion, esto no
va permitir determinar el sufrimiento de los demas y poder brindarles nuestra
ayuda.

Autoridad y Poder: Si bien es cierto la diferencia en como se desenvuelven las
personas que estan al frente de una organizacion se encuentra en el tipo de
liderazgo que ejercen sobre los que son parte de las entidades, ya que estan mas

relacionadas con el liderazgo de poder o autoridad.

Poder del lider, posee las siguientes cualidades

v

v

v

Nace de las ansias de poder tener mas para asi ser mas
Pertenece al orden de la privacidad individualista
Expresa el poder o la fuerza

Se fortalece en el menos precio y la exclusion

Se ejerce mediante la imposicién de quien la domina
Rechaza la diferencia

Opera desde la logica del individualismo

Cohesiona por el medio

Esto inspira temor y terror

Se impone

Las prisas del poder es la intimidacion, que nuble la conciencia y que paraliza la

proyectividad.
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Si algun dia nosotros queramos liderar una organizacion, primero es necesario de que
alguien quiera hacerlo, luego es necesario que ese alguien crea que puede hacerlo, por lo
siguiente es bueno tener erudicion de que es lider y finalmente es todo posible si uno en
realidad no sabe hacerlo, en otras palabras, si hay una aceptacion.

Lo maés destacado es no olvidar que dentro de una entidad u organizacion, lo que se
lidera es a las personas, seres que razonan, piensan y tienen emociones, no obstante, lo
que no se debe de llevar a un liderazgo es relacionado totalmente a la autoridad y no al
poder.

Importancia

- Una empresa puede tener una planificacion adecuada, control y procedimiento de
una organizacion y no sobrevivir a la falta de un buen liderazgo apropiado, por lo
siguiente muchas organizaciones con una buen planeacion deficiente y mas
técnicas de organizacion y control han sobrevivido debido a la presencia del
liderazgo dinamico, no obstante, los lideres deben de desarrollar la comunicacion
como una competencia fundamental del ejercicio de su rol. (Cafieque, 2017, p. 53)

- Enuna organizacion que usa el liderazgo su éxito va a depender de su capacidad
para poder comunicarse efectivamente. Asimismo, para el proceso en el cual le
toca al lider de la competencia de la comunicacion le permitird mejorar su
capacidad de poder relacionarse con las personas, de compartir eficientemente sus
ideas, planes, objetivos, vision de impartir instrucciones y de definir expectativas

de forma clara y precisa. (Ruiz, 2017, p. 14)
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2.3 Marco Conceptual

LAS ISO 9000: La norma 1SO 9000 tiene posibilidades de aplicar el sentido comun en
empresas la atencion al cliente es algo muy importante ya que esta es la que va a dar una

buena imagen de la empresa, teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

Mypes: Son empresas que estan constituidas por personas naturales o juridicas, las cuales
van a iniciar un negocio y también contribuyen con el PBI, por lo que el nacimiento de la

empresa contribuir con el empleo.

La gestion: La calidad conocida como un conjunto de caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario
o cliente, calidad no necesariamente es lujo, complicacién, tamafio, excelencia. Muchos

productos de alta calidad son de disefios sencillos, con minimas complicaciones.

Calidad: El conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema producto, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario,
la calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las

gue han sido disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente.
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1.  HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Liderazgo como factor relevante en la gestion y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

ropa para damas mercado modelo Chimbote, 2019.

No se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva, donde solo se detalla las

principales caracteristicas de gestion de calidad, las microempresas y liderazgo. En base

a la investigacion de autores.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion no

experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la variable del
liderazgo como factor relevante en la gestion, solo se observé tal y como se presentd en

la realidad, sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de investigacion: Liderazgo como factor relevante en la
gestion y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de ropa para damas mercado modelo Chimbote, 2019. Se desarrollé en un espacio

determinado teniendo un inicio y un final especificamente 2021.

Fue Descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas del liderazgo
como factor relevante en la gestion y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro venta de ropa para damas mercado modelo Chimbote, 2019.

4.2 Poblacién y muestra
Poblacion

Se utiliz6 una poblacion de 12 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de ropa para damas, distrito de Chimbote afio 2019. La recopilacion de informacion

se obtuvo a través de la técnica del sondeo. (Ver anexo 3)
Muestra

Se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro venta
de ropa para damas, distrito de Chimbote afio 2019. Porgue solo participaron las micro y
pequefias empresas que brindaron informacion para el desarrollo del trabajo de
investigacion. (Ver anexo 3)
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores

Aspecto Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de
complement | conceptual operacional dimension
ario
- 18 a 30 afios.

representante | Son personas | Los Edad - 31 a 50 afios Nominal
S emprendedora | representante - 51 afos a mas.

s de diversas |[s se les

edades de | dirigio - Masculino. Nominal

ambos géneros | algunas Género - Femenino.

que tiene una | caracteristica Sin Nominal

idea de | sacerca de la | Grago de instruccion

negocio y | edad, genero, | jnstruccion Primaria

buscan la | grado de Secundaria

oportunidad de | instruccion, Superior no

ponerlos  en | cargo de universitaria

marcha con la | desempefio y Superior

finalidad  de | tiempo que universitaria

generar desempefia  Tiempno  que De 0 a 4 afios

rentabilidad. | enelcargo. | gjesempefia en De 4 a6 afios | Nominal

(Panduro, el cargo De 7 a mas

2017)
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Aspecto

complement | Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
ario conceptual operacional
- De0a3afios
micro Y | Son empresas | Las micro y | Tiempo de | - De 3 a6 afios Nominal
pequefias pequefias que pequefias permanencia | - De 7 amas
empresas. inician  con | empresas se de laempresa afios
~_ | les  dirigio | en el rubro
un pequeno
. algunas Numero de |- 1lab
capital en ) _ _
preguntas. trabajadores trabajadores Nominal
cual han
- 6al10
inverti .
ertido trabajadores
bien por lo - 11 amas
varios  afos
de
permanencia
en el rubro,
tiene  como
trabajadores
a familiares y

a personas no
familiares las
cuales
desempefian
un puesto de
trabajo
dentro de las
empresas.
(Almario,
2019)
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Variable Definicion Definicion | Dimension Indicadores | Medicio
conceptual operacional n
Liderazgo La gestion de | Liderazgo y | El liderazgo | - Si
como factor | calidad es un | gestion de | como factor | - A veces Nominal
relevante en | factor de | calidad, se | relevante - No
la gestion de | produccion y | les permite una
calidad recursos pregunto. gestion
econdémicos adecuada para la
es la empresa
responsable Técnicas para -La
de lograr una medir el observacién | Nominal
combinacion rendimiento del | - La
de liderazgo y personal evaluacion
motivando al - Escala de
personal a los puntuacion
efectos de un - Evaluacion
aprovechami de 360°
ento - Otros
excelente de Dificultades - Poca
por parte de para la iniciativa Nominal
los implementacién | - Aprendizaj
trabajadores y del liderazgo e lento
datos esto como factor - No se
llega a relevante de adapta a los
satisfacer al gestion de cambios
cliente para calidad - Desconoci
que se sienta miento del
conforme. puesto
(Ayuzo, - Otros
2017) - Ninguna
Termino de - Si Nominal
liderazgo - No

56




Buen liderazgo | - Si

dentro de la|- No Nominal
empresa

Promoviendo el | - Si

trabajo en| - No Nominal
equipo

Motivacién - Si Nominal
alos - No

trabajadores

para

minimizar

los errores

El liderazgo es | - Si

primordial para | - No Nominal
las

organizaciones

Tipos de lideres | - Que

que considera la | construyan | Nominal

empresa

un proyecto
de futuro.

- Lideres
desarrollad
ores de
personas y
equipos.

- Lideres que
fomenten el
trabajo en

equipo.




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, estd estructurado con 15 preguntas las cuales
estan distribuidas en tres partes: Las 4 primeras estan dirigidas a los
representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 2 siguientes se
dirige a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 9 preguntas
sobre las caracteristicas liderazgo como factor relevante en la gestion y el plan

de mejora. (Ver Anexo 4)

4.5 Plan de analisis
Después que se aplicé el cuestionario a través de la técnica de encuestas, se
utilizé el programa Microsoft para el procedimiento y el analisis de bases de
datos, el programa Excel se utilizé para el procesamiento de la informacion y
elaboracion de las tablas y figuras estadisticas, asi mismo se utilizé el
programa Word para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se
utiliz6 el programa PDF para la presentacion final de la investigacién y se
utiliz6 el programa Power Point para la elaboracion de la ponencia de la
investigacion y se utilizd el programa antiplagio Turnitin para medir el

porcentaje de similitud del trabajo de investigacidn con otros estudios.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivos Variable Metodologia
Poblacién y Métodos Técnicae
muestra instrumentos
¢Cuéles son | Objetivo Liderazgo | Se  utilizd6  una | Disefio de | Técnica:
las General: como poblacion de 12 | investigacion: Encuesta
principales Determinar  las | factor micro y pequefias | Fue no
caracteristica | caracteristicas del | relevante | empresas del sector | experimental
s del liderazgo como | en la | comercio, rubro | porque se realizd | Instrumento:
liderazgo factor relevante en | gestion venta de ropa para | sin  manipular | Cuestionario

como factor
relevante en
la gestion y
plan de
mejora en las
microy
pequerias
empresas del
sector
comercio,
rubro venta
de ropa para
damas
mercado
modelo
Chimbote?

la Gestion de
Calidad y plan de
mejora en la
Micro y pequerias
del
Sector Comercio,

empresas

rubro venta de
ropa para damas,
mercado modelo,
Chimbote, 2019
objetivos
especificos:
Detallar las
caracteristicas de
los representantes
de las Micro y
pequefias

del

Sector Comercio,

empresas

rubro venta de
ropa para damas
mercado modelo
Chimbote, 2019.
Describir las
caracteristicas de

las Micro vy

damas, distrito de
Chimbote afio 2019.
La recopilacion de
informacion se
obtuvo a través de la
técnica del sondeo.
(Ver anexo 3).

Se utilizo

muestra de 10 micro

una

y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
venta de ropa para
damas, distrito de
Chimbote afio 20109.
Porque solo
participaron las
micro y pequefia
empresa que
brindaron

informacion para el
del

trabajo de

desarrollo

investigacion. (Ver

anexo 3)

deliberadamente
la variable del
liderazgo como
factor relevante
en la gestion,
solo se observo
tal y como se

presentd en la

realidad, sin
sufrir ~ ningan
tipo de

modificaciones.
Fue transversal
porgue el
estudio de
investigacion:
Liderazgo como
factor relevante
en la gestion y
plan de mejora
en las micro y
pequerias

del

sector comercio,

empresas

rubro venta de

ropa para damas

15 preguntas
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pequefias

empresas del
Sector Comercio,
rubro venta de
ropa para damas
mercado modelo
Chimbote, 2019.
Identificar las
caracteristicas del
liderazgo  como
factor relevante en
la Gestion de
Calidad con el uso
de Liderazgo en
las Micro vy
pequefias

empresas del
Sector Comercio,
rubro ventas venta
de ropa para
damas  mercado
modelo Chimbote,
2019. Elaborar un
plan de mejora en
funcion a los
resultados de la

investigacion.

mercado modelo
Chimbote, 20109.
Se desarrollo en
un espacio
determinado
teniendo un
inicio y un final
especificamente
2020.

Fue Descriptivo
porque solo se
describid las
principales
caracteristicas
del liderazgo
como factor
relevante en la
gestion y plan de
mejora en las
micro y
pequerias
empresas  del
sector comercio,
rubro venta de
ropa para damas
mercado modelo
Chimbote, 2019.
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4.7 Principios éticos
En esta investigacion se ha utilizado los principios éticos esta basado en el codigo
de ética de la Universidad Uladech catdlica (Comité Institucional de Etica en

Investigacion, 2019) :

Proteccion a las personas: se utilizé para el cuidado de su identidad y su privacidad por

haber aportado sus fundamentos a la investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la Biodiversidad: Se utiliz6 mediante el reciclaje del papel
utilizdndolo por ambas caras sin desperdiciar, asi mismo también el cuidado de la

electricidad como es una laptop la cual se utilizé para desarrollar la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se utilizé6 mediante el consentimiento
informado la cual se le informo al participante acerca del trabajo de investigacion que se
realizd para fines especificos del informe sin antes indicarle que su aporte no le causaria

ningun dafio.

Beneficencia y no Maleficencia: Se respet6 todas las opiniones del participante que
brindaron su informacién para poder concluir con la investigacion sin causarle ningin

dafio.

Justicia: Se traté equitativamente a todos los participantes por haber brindado la

informacion para el proceso de la investigacion.

Integridad cientifica: Se mantuvo los conflictos de intereses de la investigacion, por lo
cual menciono que la integridad de los colaboradores estd protegida y gracias a la

informacion confidencial se concluye con la investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de ropa para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote,
2019

Caracteristicas de los representantes n %
1. Edad

a) 18 - 30 afos 6 60.00
b) 30 - 50 afios 3 30.00
¢) 50 a mas afnos 1 10.00
Total 10 100.00
2. Género

a) Masculino 7 70.00
b) Femenino 3 30.00
Total 10 100.00
3. Grado de Instruccion

a) Sin Instruccion 0 0.00
b) Primaria 2 20.00
c) Secundaria 4 40.00
d) Superior no universitaria 2 20.00
e) Superior universitaria 2 20.00

Total 10 100.00

4. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 4 afios 3 30.00
b) 4 a 6 afios 5 50.00
) 6 a mas afos 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de ropa para damas mercado modelo del distrito de Chimbote 2019
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

Caracteristicas de las Mypes n %

5. Tiempo de permanencia de la empresa en

el rubro

a) 0 a 3 afios 2 20.00
b) 3 a 6 aflos 6 60.00
C) 7a mas afos 2 20.00
Total 10 100.00
6. Numero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores 10 100.00
b) 6 a 10 trabajadores 0 0.00
c) 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de ropa para damas mercado modelo del distrito de Chimbote 2019
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Tabla 3.

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,

mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

Liderazgo como factor relevante en la gestion de n %
calidad
7. El liderazgo como factor relevante permite una
gestién adecuada para la empresa
a) Si 7 70.00
b) A veces 2 20.00
c) No 1 10.00
Total 10 100.00
8. Técnicas para medir el rendimiento del personal
a) La observacion 3 30.00
b) La evaluacion 5 50.00
c) Escala de puntuacion 1 10.00
d) Evaluacion de 360° 0 0.00
e) Otros 1 10.00
Total 10 100.00
9. Dificultades para la implementacion del liderazgo
como factor relevante de gestion de calidad
a) Poca iniciativa 1 10.00
b) Aprendizaje lento 4 40.00
c) No se adapta a los cambios 3 30.00
d) Desconocimiento del puesto 2 20.00
e) Otros 0 0.00
f) Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
10. Termino de liderazgo
a) Si 8 80.00
b) No 2 20.00
Total 10 100.00
11. Buen liderazgo dentro de la empresa
a) Si 10 100.00
b) No 0 0.00
Total 10 100.00
12. Promoviendo el trabajo en equipo
a) Si 10 100.00
b) No 0 0.00
Total 10 100.00
Continua....
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Tabla 3.

Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion y plan de mejora de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas,

mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

Concluye
13. Motivacion a los trabajadores para minimizar los errores
a) Si 8 80.00
b) No 2 20.00
Total 10 100.00
14. El liderazgo es primordial para las organizaciones
a) Si 10 100.00
b) No 0 0.00
Total 10 100.00
15. Tipos de lideres que considera la empresa
a) Que construyan un proyecto de futuro 6 60.00
b) Lideres desarrolladores de persona en equipo 3 30.00
c) Lideres que fomenten el trabajo en equipo 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de ropa para damas mercado modelo del distrito de Chimbote 2019
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Tabla 4. Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta de ropa para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

contribuyen un

proyecto a futuro

futuro sin ver el
lado operativo de la

empresa

plan operativo que
se desarrolla la
empresa porque de
eso depende el
creciente y la
estabilidad de la
empresa, asi como
su marcay los
productos que

ofrece

Problemas Causa Propuesta de Responsable
encontrados mejora
El 50.00%utilizan | Falta de Técnicas Utilizar otros Duefio o
técnicas para medir | para que puedan medios como es la representante
el rendimiento a | evaluar al personal | observaciony la
través de la escala de
evaluacion puntuacion para
corroborar
El 40.00% tienen Falta de Ayudar a mejorar y Duefio o
un aprendizaje participacion y su representante
lento orientacion de lo desenvolvimiento
que van a realizar es el puesto que se
encuentren
El 60.00% los Solo se preocupa | Hacer una revision Duefio o
lideres solo en los proyectos a por semana en el representante

Fuente. Dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de ropa para damas mercado modelo del distrito de Chimbote 2019
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5.2 Andlisis de resultados

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

Edad. E1 60.00% de los representantes tienen entre la edad de 18 a 30 afios estos resultados
coinciden con el estudio de Bricefio (2019) quien manifestd 72.00% tienen entre la edad
de 18 a 30 afios, pero contrasta con el estudio de Panduro (2017) quien manifestd 72.00%
que tienen entre la edad de 20 a 35 afios, contrasta con el estudio de Araujo (2016) quien
manifesto el 50.00% que tienen entre la edad 40 a 45 afios, contrasta con la investigacion
de y contrasta con el estudio de Gutiérrez (2016) quien manifest6 que tienen entre la edad
de 40 a 50 afios, nos indica que pocos quieren personas jovenes para que lideren una

empresa Yy solo buscan a personas con experiencia.

Género. 70.00% son del género femenino estos resultados coinciden con el estudio de
Bricefio (2019) quien manifestd 72.00% son de género femenino, coincide con el estudio
de Panduro (2017) quien manifesté 70.00% son de género femenino, coinciden con el
estudio de Araujo (2016) quien manifesté 70.00% son de género femenino, coincide con
el estudio de Gutiérrez (2016) quien manifestd el 64.30% son de género femenino. Nos
indica que las empresas solo prefieren que lideren las mujeres porque modifican la moda
y realizan la variacion de las colecciones de conjuntos ya que saben cémo variar, ya que

son mas creativas y saben enganchar al consumidor.

Grado de instruccion. EI 40.00% solo cuentan con secundaria estos resultados coinciden
con el estudio de Panduro (2017) quien manifesté 50.00% tienen grado de instruccion
secundaria, coinciden con el estudio de Araujo (2016) quien manifestd 60.00% tienen
terminado la secundaria, coincide con la investigacion de Gutiérrez (2016) quien
manifestd 64.30% que tienen un grado de instruccion de secundaria, pero contrasta con

el estudio de Bricefio (2019) quien manifesté 72.00%tienen estudios superiores no
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universitarios. Nos indica que la mayoria solo tiene un grado de estudio secundarios que
es la base para que puedan seguir con sus metas, para las empresas el estudio basico es
suficiente, pero estan tiene que cumplir con un criterio que sean carismaticas para que

puedan vender lo que estan ofreciendo.

Tiempo que desemperia en el cargo. EI 50.00% llevan laborando de 4 a 6 afios, el 30.00%
Ilevan laborando de 0 a 4 afios y el 20.00% llevan un tiempo laborando de 6 afios a mas.
Muchas de las personas prefieren seguir laborando ya que les ayuda mucho para su gasto
econdmico por lo que solo estan estancados y se han acostumbrado al mismo ritmo que

se le vuelve dificil abandonar el trabajo.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro. El 60.00% llevan de 3 a 6 afios, el
20.00% permanecen en la empresa de 0 a 3 afios y también llevan de 6 afios a mas. Nos
indica que llevan poco tiempo en la empresa dedica a la venta de ropa, ya que en otros

afios anteriores estaba dedicado a otros tipos de mercaderia.

Numero de trabajadores. EI 60.00% tienen de 1 a 5 trabajadores estos resultados coinciden
con el estudio de Bricefio (2019) quien manifestd 100.00% tienen de 1 a 5 colaboradores.
Nos indica que prefieren tener poco personal por lo que le es mas eficiente realizar el

conteo y tener la confianza del trabajador y ver su desenvolvimiento en sus ventas.
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Tabla 3. Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion de calidad

de las micro y pequefias empresas.

El liderazgo como factor relevante permite una gestion adecuada para la empresa. El
70.00% si creen que el liderazgo les permite tener un buen liderazgo, el 20.00% creen
que a veces el liderazgo ayuda a tener una buena gestion y el 10.00% respondieron que
el liderazgo no permite tener una buena gestion adecuada. para los trabajadores el
liderazgo puede ser bueno y malo porque algunos son muy exigentes y otros ayudan a los
trabajadores a tener mas confianza, que gracias a esto pueden tener mejores ideas para

mejorar la economia.

Técnicas para medir el rendimiento del personal. ElI 50.00% conocen la técnica de
evaluacion, el 30.00% miden a su personal con la observacion y el 10.00% miden a su
personal con la técnica de escala de evaluacion y otras técnicas. Nos indica que la mejor
forma de medir el rendimiento de las personas es mediante la evaluacion, por lo que muy

poco asisten los duefios o encargados de los locales.

Dificultades para la implementacién del liderazgo como factor relevante de gestion de
calidad. EI 40.00% mencionaron que tienen un aprendizaje muy lento, el 30.00% tienen
dificultades en la adaptacién de los cambios que se dan en la empresa, el 20.00%
mencionaron que la dificultad es el desconocimiento del puesto y el 10.00% que tienen
un poco iniciativa. Nos indica que las dificultades mas relevantes son de que demoran en

aprender porque tienen poca confianza

Termino de liderazgo. EI 80.00% conocen el termino de liderazgo y el 20.00% no conocen

sobre la palabra exacta de liderazgo.

Buen liderazgo dentro de la empresa. EI 100.00% se consideran un buen lider. La mayoria

se considera ser un buen lider por que manejan bien el negocio.
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Promoviendo el trabajo en equipo. El 100.00% mencionaron que si promueven el trabajo

en equipo. Como lideres estan enfocados en motivar a sus trabajadores.

Motivacién a los trabajadores para minimizar los errores. EI 80.00% ayudan a sus
trabajadores solucionar sus errores y el 20.00% prefieren que ellos mismos se

desenvuelvan y solucionen los problemas

El liderazgo es primordial para las organizaciones. EI 100.00% mencionaron que el
liderazgo es primordial. Como bien saben los empresarios para que vaya bien un negocio

tienen que tener un buen lider.

Tipos de lideres que considera la empresa. EI 60.00% mencionaron que el lider tiene que
ser una persona que construya a su futuro, el 30.00% mencionaron que el lider debe ser
una persona que desarrollen en equipo y el 10.00% mencionaron los lideres tiene que

fomentar el trabajo en equipo.

Tabla 4

Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

ropa para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales
Nombre o razon social. Puesto N° 76
Direccion: Av José Gélvez
Nombre del Representante: MARIA QUESQUEN
2. Mision
Ofrecer a nuestros clientes productos de calidad del buen vestir a precios
cémodos ademas que cumpla con sus necesidades y exigencias, abarcando sus

gustos de acuerdo al estilo de ver y vivir la vida
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3. Vision
Brindamos variedad de disefios colores para que el cliente se sienta satisfecho y
encuentre lo necesario y sobre todo al alcance de su bolsillo

4. Obijetivo
Ofrecer ropa de mejor calidad para satisfacer la necesidad y gustos del mercado,
vender ropa de moda que cumpla con los requisitos de estilo en el segmento del
mercado

5. Servicios
El mercado modelo brinda variedad de disefios de ropa para que el cliente
satisfaga su necesidad

6. Organigrama de la empresa

[ GERENTE GENERAL ]

—— T T

Encargado de ventas Servicio al Supervisor de
produccion cliente control de calidad

6.1.Descripcion de funciones

Cargo Gerente general
Perfil - Licenciado en administracion de empresas

- Titulado en bachiller en ciencias administrativas

- Experiencia laboral de gerente en tiendas de ropa

Funciones | - Su funcion es que sepa planificar, organizar, dirigir, controlar y sobre todo
el aseguramiento del crecimiento de la empresa que tenga ideas innovadoras
y sepa ser muy eficiente por lo que debe tener un Liderazgo, trabajar en

equipo, Comunicacidn y negociacion, Estabilidad y responsabilidad
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Cargo

Encargado de produccion

Perfil

Grado universitario

Supervisor de desarrollo para la creacion de un producto

Las habilidades para saber gestionar proyectos de una forma adecuada que
este muy valorada actualmente en el mercado laboral

Que desarrollen suficiente competitividad para el mercado actual Anticipar
las tendencias

Construir conocimiento detallado del producto

Trabajar como parte de un equipo

Entender la forma de trabajar y la influencia de sus decisiones

Hacer un uso de informacion

Funciones

Su funcion es colaboracion con el cliente para definir y conseguir los
objetivos, planificacion de todos los aspectos del producto, direccion y
coordinacion de los recursos utilizados para el producto, mantenimiento de
la relacion con los colaboradores externos, toma de decisiones dentro del
producto, identificacion de los fallos y propuestas de solucién y cabeza

visible de cara a los clientes

Cargo

ventas

Perfil

- Grado de estudio secundaria completa
- Administracion de ventas
- Cobranzas (cajera)

- Capacidad de trabajo en equipo y comunicacion a todo nivel

Funcidn

- Su funcidn es que sepa trabajar en equipo y tenga ideas de como surtir las

prendas que tiene
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Cargo

Servicio al cliente

Perfil - Grado de estudio secundaria completa
- Buen manejo de aplicaciones basadas en internet
- Experiencia— minimo de 3 meses de experiencias de servicio al cliente
- Experiencias en entornos de oficina
- Sin experiencia. Formacion de venta
Funcién - La funcidn es saber captar al cliente, tener un buen grato una buena
comunicacion, ayudarles a satisfacer sus necesidades en la eleccion de
prendas
Cargo Supervisor de control de calidad
Perfil - Grado universitario
- Manejo de herramientas informaticas office, correo electronico
- Capacidad y habilidades en la planeacién de la documentacién
Funcion - Capacidad de sintesis, objetividad agilidad para tomar decisiones, debe

ser ordenado y meticuloso en la inspeccion y elaboracidn de registros,
seguridad para tomar una decision cuando esta bajo presion, capaz de

captarse a los cambios
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6.2.Diagnostico empresarial

INTERNOS
EXTERNOS

Fortaleza - F

Debilidades — D

v’ Experiencia en el
rubro

v" Ubicacion
favorable

v" Costos fijos bajos

v' Empresa nueva en el sector
sin reconocimiento de marca

v" Alquileres de local elevados

v Recursos financieros
limitados para el desarrollo de

la promocion

Oportunidades - O

Estrategias - FO

Estrategias - DO

v' Competidores cercanos
relativamente nuevos en
el mercado

v Mayor visibilidad de la
moda

v" Expectativa por nuevos
modelos por parte del
mercado objetivo

e Experiencia para
Ilevarnos a ser mas
competitivos en el
mercado

e Mejoramiento de
ventas

e Modelos nuevos
con precios

favorables

e Cuando maés clientes estén
cerca la empresa sera mas
visible

e Incremento de ventas y mas
ingresos

e Marketing

Amenazas - A

Estrategias — FA

Estrategias — DA

v' Alta inflacién

v' Alta rivalidad de
competidores actuales

v’ Bajos precios por parte

de la competencia

e Manejo d precios
para que no sea
afectada la empresa

e Tener buenos
productos para
seqguir siendo
competitivos

e Saber manejar las

promociones

e Posicionamiento en el
mercado

e Elevacion de las visitas en el
mercado

¢ Manejamiento de
promociones cuando el

producto se queda en stock
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacioén de los indicadores dentro de las

Microempresas

Liderazgo como factor relevante
de una gestion adecuada para la

empresa

Los representantes tienen que estar comprometidos a

implementar una buena gestion de calidad y seguir

mejorando

Técnicas medir el

para

rendimiento al personal

la evaluacion que se realiza es mediante la evaluacion

Dificultades para la

de calidad

implementacién de un liderazgo

como factor relevante de gestion

El problema de los trabajadores es de que tienen un

Aprendizaje lento lo cual hace el retraso de la empresa

8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Liderazgo como factor
relevante de una
gestion adecuada para

la empresa

Por falta de compromiso
de los representantes es

por la cual muy poco se

utiliza la gestién de

calidad

Surge porque no tienen conocimiento
de y no tienen la capacidad de
implementar una gestién adecuada sin
saber que esto puede ser una
estrategia muy importante que le

ayude a ser diferente a la competencia

Técnicas para medir el
rendimiento al

personal

El problema es que los
trabajadores estan
acostumbrados a una solo
rutina y cuando existe un

cambio en la empresa les

Surge cuando los representantes no
les dan una buena capacitacion a sus
colaboradores también no les tienen
informados acerca de los

movimientos que realiza la empresa

75




cuesta adaptarse y la
implementacién de a su

aprendizaje es muy lento

esto hace que lo improvisado retrase
la ruina de los trabajadores ya que
esos estan acostumbrados a recibir

Ordenes y no ser personas creativas

Dificultades para la
implementacion de un
liderazgo como factor
relevante de gestion

de calidad

El problema de los
trabajadores es que no
tiendes a ser creativos

solo son personas que

Surge porque no tienen la
participacion de sus palabras lo cual
piensan que seran despedidos cuando

quieran dar sus opiniones respecto al

obedecen las 6rdenes que

se les indica

problema que estan pasando

9. Establecer soluciones

9.1.Establece acciones

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Liderazgo como factor
relevante de una gestion

adecuada para la empresa

Por falta de compromiso
de los representantes es
por la cual muy poco se

utiliza la gestion de calidad

Estar més informados acerca de la

gestion de calidad y sobre todo

Técnicas para medir el

rendimiento al personal

El problema es que los
trabajadores estan
acostumbrados a una solo
rutina y cuando existe un
cambio en la empresa les
cuesta adaptarse y la
implementacién de a su

aprendizaje es muy lento

La implementacion de mas técnicas
para medir el rendimiento ayuda a
saber como los trabajadores estan

laborando
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Dificultades para la
implementacion de un
liderazgo como factor
relevante de gestion de

calidad

El problema de los

trabajadores es que no

tiendes a ser creativos solo

son personas que obedecen

las 6rdenes que se les

indica

Para reducir las dificultades

debemos estar pendiente de todo el

detalle del funcionamiento de la

empresa es decir el gerente o la

persona encarada debe participar

del trabajo que realizan asi estan

mas informados para alcanzar los

objetivos
9.2.Estrategias que se desean implementar
N° | Acciones de mejora a Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
llevar a cabo
1 Estar més informados La falta de 2 El mejoramiento | Programacion
acerca de la gestion de informacion meses | del producto o de horarios para
calidad y sobre todo ir primordial y Servicio y una poder tener un
mejorando la buena espacio y
comunicacion satisfaccion al comunicarles a
cliente nuestros
trabajadores y
que puedan
estar
informados
2 La implementacion de méas | El aprendizaje | 3 Los resultados | Capacitacion de
técnicas para medir el lentoy la meses | de la empresa personal

rendimiento ayuda a saber

adaptacion a

los cambios

seran mejores 'y

las metas seran

especializado

para que puedan
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cémo los trabajadores que tiene la logradas con realizar un buen
estan laborando empresa mas eficiencia | trabajo eficiente
3 Para reducir las La falta de 8 Se desarrollard | Elaborar un plan
dificultades debemos estar | confianza que | meses | un buen trabajo | estratégico y
pendiente de todo el deben tener en equipo ejecutarlo para
detalle del funcionamiento | los Mejoramiento poder disminuir
de la empresa es decir el colaboradores, de los errores que
gerente o la persona con sus jefes comunicacion y | se puedan
encarada debe participar ser motivados cometer en la
del trabajo que realizan asi meta que esta
estan mas informados para logrando la
alcanzar los objetivos empresa
9.3. Recursos para la implementacion de estrategias
N° | Estrategias Recurso Humanos | Economia | Tecnologia [Tiempo
1 Programacion de horarios Recursos humanos | S/1300.00 | Local de la 3
para poder tener un espacio 'y | Secretaria mensuales | empresa meses
comunicarles a nuestros Materiales
trabajadores y que puedan
estar informados
2 Capacitacion de personal Administrador S/1600.00 | Local de la 2
especializado para que Alta gerencia Mensuales | empresa meses
puedan realizar un buen Tiempo
trabajo eficiente
3 Elaborar un plan estratégico | Gerentes S/1800.00 | Tiempo 8
y ejecutarlo para poder Administracion Mensuales | Materiales meses
disminuir los errores que se para evaluar
puedan cometer en la meta Equipos de
que esta logrando la empresa trabajo
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicia

Final

Enero — Diciembre

1

Programacion de horarios para
poder tener un espacio y
comunicarles a nuestros
trabajadores y que puedan estar

informados

01-01-20

30-02-20

Capacitacion de personal
especializado para que puedan

realizar un buen trabajo eficiente

01-01-20

30-03-20

Elaborar un plan estratégico y
ejecutarlo para poder disminuir los
errores que se puedan cometer en la

meta que esta logrando la empresa

01-01-20

30-08-20
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VI. CONCLUSIONES
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas contratan al
personal femenino que tienen entre la edad de 18 a 30 afios lo cual llevan desempefiando

en el cargo de 4 a 6 afios y la minoria tienen el grado de instruccién secundaria.

La mayoria de las micro y pequefias empresas cuentas con la cantidad de l1la 5

trabajadores y llevan desempefiando en el rubro de 3 a 6 afios.

La totalidad de los representantes se consideran buenos lideres por lo que promueven
el trabajo en equipo y los trabajadores quienes observan consideran que es primordial
tener un lider para que puedan guiarlos. La mayoria de los representantes entienden por
el termino de liderazgo lo cual tienen la iniciativa y estos suelen ayudar a sus trabajadores
para que optimicen los errores por lo cual permite tener un buen liderazgo para que los
lideres puedan gestionar adecuadamente lo que requiera la empresa, este tipo de lider es
la que tiene la capacidad de contribuir hacia el futuro, es decir que toma decisiones claras
para el crecimiento de la empresa , para esto tiene que ver e rendimiento de su personal y
los hacen mediante la evaluacion. La minoria de los representantes tienen dificultades

como es el aprendizaje lento.

Se elabor6 un plan de mejora en base a las tablas y resultados que se obtuvieron de las
encuestas, por lo que se encontraron deficiencias, algunas empresas no utilizan otras
técnicas para evaluar al personal, por lo que ocasionan un aprendizaje lento en los
trabajadores y eso se convierte en un problema interno de la empresa que llevaria a la
lentitud de la meta trazada, asi mismo los lideres solo se enfocan en los proyectos a futuro,
mas no se dan cuenta cual es el enemigo interno de la empresa, por lo que no dan la
oportunidad a nuevos empleados, por lo tanto el plan de mejora ayudara a las empresas a

tener una organizacion eficaz para que asi mismo vea sus puntos defectuosos donde
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podran ir cada paso mejorando los problemas internos y externos que presenten de tal
modo la empresa ascendera en sus ingresos y minimizaran los riegos y podra ser rentable,
y productiva por lo que contribuira con las estrategias que podra desarrollar el lider con
la circunstancia de los cambio que se presenten, tanto asi que se aprendera mas y sera
capaz de mejorar su capacidad de ver como es que esta desarrollando los proyectos

trazados y podra cumplir las metas que se plantearon.

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Evaluar mensual a los trabajadores para ver el rendimiento de cada uno por que hasta el
mas alto ejecutivo puede tener un problema que este afectado de una manera indirecta a
la empresa, y esta evaluacion se hace con el fin de solucionar los posibles problemas que
pueden ocurrir inesperadamente y asi evitamos que afecte a la calidad del producto que

va a brindar a los consumidores

Brindar oportunidades a nuevos trabajadores para que desarrollen su desempefio en otras
areas correspondientes, tengan el conocimiento de como realizar las activadas para que
cuando surja un problema con los trabajadores, sepan como subsanar los problemas, asi

mismo sientan confianza y puedan aportar mejores propuestas e ideas y sean aceptadas.

Implementar el plan de mejora propuesto y elaborado en la presente investigacion, para
tener interno para tener una mejor competitividad y asi mismo lograr las metas trazadas
por la empresa encontrar los pequefios problemas que se encuentren a través del plan de

mejora por lo que pueden implantar las estrategias
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

ACTIVIDADES

ARo
2019

ARo
2020

Semestre
|

Semestre
1

Semestre
|

Semestre
11

Tesis |

Tesis 11

Tesis 111

Tesis IV

112|134

1(2|3]4

1{2({3|4

1/213]4

Elaboracion del Proyecto

X

Revision del proyecto por el jurado de
investigacion

Aprobacidn del proyecto por el jurado de
investigacion

Exposicion del proyecto ante el jurado de
investigacion

Mejora del marco tedrico y metodologia

Elaboracion y validacién del instrumento de
recoleccion de datos

Elaboracién del consentimiento informado

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Anadlisis e interpretacion de los resultados

11

Redaccion del informe preliminar

12

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

13

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

14

Presentacion de ponencias en jornadas de
investigacion

15

Redaccion de articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Categoria Base % numero Total (S/.)
Suministros (*)

Impresiones 25 6 150.00
Fotocopias 6.20 2 12.40
Empastado 50 3 150.00
Papel bond A-4 (500 hojas 0.10 40 4.00
Lapicero 3 4 12.00
Servicios

Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 348.40
Gastos de viaje

Pasaje de recoleccién de informacién 5.00 15 75.00
Sub total 75.00
Total de presupuesto desembolsable 423.40
Categoria Base % numérico | Total (S/.)
Servicios

Uso de Internet (laboratorio de Aprendizaje 35 5 175.00
Digital — LAD)

Busqueda de informacidn en base de datos 30 5 150.00
Soporte informético (Modulo de 40 1 40.00
investigacion del ERP University — MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio 50 1 50.00
institucional

Sub total 415.00
Recurso Humano

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana )

Sub total 252.00
Taller de Titulacion

Matricula 240.00 1 240.00
Pension 680.00 2 1360.00
Turnitin 100 1 100.00
Sub total 1700.00
Total de presupuesto no desembolsable 1700.00
Total (S/.) 2790.40
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Anexo 3. Cuadro de sondeo
Poblacion

Razon Social

Cargo del Representante

Direccion

Puesto N° 76

Duefo

Av José Galvez

Puesto N° 125

Administrador

Av José Galvez

Puesto N° 147

Duefio

Av José Galvez

Puesto N° 80

Administrador

Av José Galvez

Novedades Alex

Puesto N° 90 Duefio Av José Galvez
Puesto N° 438-440 Duefio Av José Galvez
Boutique Elite

Puesto N° 66-69 Duefio Av José Galvez

Puesto N° 46

Administrador

Av José Galvez

Puesto N° 271

Duefio

Av José Galvez

Puesto N° 85

Administrador

Av José Galvez

Puesto N° 200

Av José Galvez

Puesto N° 2

Av José Galvez
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Anexo 3.
Muestra

Razo6n Social

Cargo del Representante

Direccion

Puesto N° 76

Duefo

Av José Galvez

Puesto N° 125

Administrador

Av José Galvez

Puesto N° 147

Duefio

Av José Galvez

Puesto N° 80

Administrador

Av José Galvez

Novedades Alex

Puesto N° 90 Duefio Av José Galvez
Puesto N° 438-440 Duefio Av José Galvez
Boutique Elite

Puesto N° 66-69 Duefio Av José Galvez

Puesto N° 46

Administrador

Av José Galvez

Puesto N° 271

Duefio

Av José Galvez

Puesto N° 85

Administrador

Av José Galvez
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Anexo 4

Consentimiento
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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: LIDERAZGO
COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION Y PLAN DE MEJORA EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO RUBRO VENTA DE
ROPA PARA DAMAS, MERCADO MODELO CHIMBOTE, 2019. Para obtener el
titulo de licenciado en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion

que usted proporcione.

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

1. REPRESENTANTES

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 30 — 50 afios
c) 50 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién

a) Sin instruccién

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 4 afos

b) 4 a 6 afios

c) 6 a mas afios

Il. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
2. MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3anos
b) 3 a6 afios

€) amas afnos

6. Nimero de Trabajadores

a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a maés trabajadores.

IIl. RFERENTE A LIDERAZGO COMO FACTOR RELEVANTE A
GESTION DE CALIDAD

7. El liderazgo como factor relevante permita
a) Si

b) A veces

c) No

8. Técnicas para medir el rendimiento del personal

a) Laobservacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuacion
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

9. Dificultades para la implementacion del liderazgo como factor relevante de gestion
de calidad

a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
f) Ninguna
10. Termino de liderazgo
a) Si
b) No
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11. Ser un buen lider dentro de la empresa
a) Si
b) No

12. Existencia del trabajo en equipo
a) Si
b) No

13. Motivando a los trabajadores para optimizar los errores
a) Si
b) No

14. El liderazgo primordial para las organizaciones
a) Si
b) No

15. Tipo de lideres que considera la 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 5. Hoja de tabulacién

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefia empresa del sector
comercio, rubro venta de ropa para damas mercado modelo distrito de Chimbote 2019

Preguntas | Repuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta | relativa
18 - 30 afios Il 6 60.00%
Edad 31 - 50 afios I 3 30.00%
51 a mas afios I 1 10.00%
Total 10 100.00%
Masculino I 7 70.00%
Genero Femenino I 3 30.00%
Total 10 100.00%
Sin Instruccion 0 0.00%
Primaria I 2 20.00%
Grado de _
) B Secundaria Il 4 40.00%
instruccion
Superior no universitaria I 2 20.00%
Superior universitaria I 2 20.00%
Total 10 100.00%
Tiempo 0 a 3 afios i 3 30.00%
que 4 a 6 afios Tl 5 50.00%
desempefia
7 a mas afios I 2 20.00%
en el cargo
Total 10 100.00%
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas mercado modelo distrito de Chimbote 2019.

Preguntas Repuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de 0 a 3 afios I 2 20.00%
permanencia
de la empresa 4 a 6 anos HITHI 6 60.00%
en el rubro
7 a mas afios I 2 20.00%
Total 10 100.00%
1 a5 trabajadores i 10 100.00%
NUmero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores 0 0.00%
11 a mas trabajadores 0 0.00%
Total 10 100.00%
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Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del Benchmarking de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas mercado
modelo distrito de Chimbote 2019.

Preguntas Repuestas Tabulacié | Frecuenci | Frecuencia
n a absoluta | relativa
El liderazgo como Si [ 7 70.00%
factor relevante ~— 7a e ces T 2 20.00%
permite una gestion
adecuada para la No I 1 10.00%
empresa Total 10 100.00%
La observacion i 3 30.00%
Técnicas para medir =7 ol acion T 5 50.00%
el rendimiento del
personal Escala de I 1 10.00%
puntuacion
Evaluacién 360° 0 0.00%
Otros I 1 10.00%
Total 10 100.00%
Dificultades parala | Poca iniciativa I 1 10.00%
lmplementa0|on del Aprendizaje lento [l 4 40.00%
liderazgo como
factor relevante de No se adapta a los Il 3 30.00%
gestion de calidad cambios
Desconocimiento ] 2 20.00%
del puesto
Otros 0 0.00%
Ninguno 0 0.00%
Total 10 100.00%
Si LT 8 80.00%
Termino de No T 2 20.00%
liderazgo
Total 10 100.00%
Buen liderazgo Si T 10 100.00%
dentro de la empresa No 0 0.00%
Total 10 100.00%
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Caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el enfoque del Benchmarking de las micro

y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para damas mercado

modelo distrito de Chimbote 2019.

Preguntas Repuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa

Promoviendo el trabajoen | Si NI 10 100.00%
equipo No 0 0.00%

Total 0 0.00%
Motivacion a los Si T 8 80.00%
trabajadores para minimizar [Ng T 2 20.00%
los errores

Total 100.00%
El liderazgo es primordial | Si T 10 100.00%
para las organizaciones No 0 0 0.00%

Total 10 100.00%
Tipos de lideres que | Que construyan un [ 6 60.00%
considera la empresa proyecto de futuro

Lideres i 3 30.00%

desarrolladores de

persona en equipo

Lideres que I 1 10.00%

fomenten el trabajo

en equipo

Total 10 100.00%
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Anexo 6
FIGURAS

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de ropa para damas, mercado modelo del distrito de
Chimbote, 2019

® 3) 18 - 30 afios
= b) 30 - 50 afios

= ¢) 50 a mas afos

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= a) Masculino

= b) Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1

‘ = a) Sin Instruccién

= b) Primaria
= ¢) Secundaria

= d) Superior no
universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

100



® a) 0 a4 afos
= b) 4 a6 afos

" ¢) 6 a mas afios

Figura 4. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de ropa para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

‘ ® 3) 0 a 3 afios
= b) 3 a6 afos
= c) 6 a mas afios

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

= a) Si
= b) A veces

= ¢)No

Figura 6. Nimero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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Tabla 3. Caracteristicas del liderazgo como factor relevante en la gestion y plan de
mejora de las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para damas, mercado modelo del distrito de Chimbote, 2019

= a) Si
= b) A veces

= ¢)No

Figura 7. El liderazgo como factor relevante permite una gestion adecuada para la empresa
Fuente. Tabla 3

0%

= a) La observacion
A = b) La evaluacion

= ¢) Escala de puntuacion

= d) Evaluacion de 360°

= e) Otros

Figura 8. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

‘ = a) Poca iniciativa

= b) Aprendizaje lento

= ¢) No se adapta a los
cambios

= d) Desconocieminto del
puesto

= e) Otros

Figura 9. Dificultades para la implementacidn del liderazgo como factor relevante de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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= a)Si

= b) No
Figura 10. Termino de liderazgo
Fuente. Tabla 3
ma)Si
= b) No
Figura 11. Buen liderazgo dentro de la empresa
Fuente. Tabla 3
= a)Si
= b) No

Figura 12. Promoviendo el trabajo en equipo
Fuente. Tabla 3
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ma)Si
= b) No

Figura 13. Motivacion a los trabajadores para minimizar los errores
Fuente. Tabla 3

= 3) Si
= b) No

Figura 14. El liderazgo es primordial para las organizaciones
Fuente. Tabla 3

= a) Que contruyan un
proyecto de futuro

= b) Lideres
desarrolladores de
persona en equipo

= ¢) Lideres que
fomenten el trabajo
en equipo

Figura 15.Tipos de lideres que considera la empresa
Fuente. Tabla 3
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