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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro
restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019; con el cual da respuesta
a la siguiente interrogante: ;Cudles son sus principales caracteristicas de la gestion
de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito
de Sullana, afio 2019?, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa,
disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion
se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de
27 preguntas cerradas, la poblacion en la gestion de calidad es 68 clientes, y liderazgo
12 colaboradores. Después del analisis de los datos obtenidos se tiene que el 78% de
los clientes encuestados determinan que siempre acude al restaurante porque sus
alimentos tienen mejor sazén que la competencia, el 83% del personal encuestados
determinan que siempre cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria, y
concluyo que los principios de la gestion de calidad son mejora continua porque la
gestion de calidad permite mejorar los procedimientos del restaurante; relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor ya que el propietario tiene buenas
relaciones con los proveedores, los tipos de liderazgo son liderazgo autocratico ya
que el propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en
cuenta las opiniones del equipo, liderazgo laissez-faire mediante un clima laboral

adecuado para que todos desarrollen sus labores.

Palabra clave: Gestion de calidad, liderazgo, micro y pequefia empresa.

Vi



Abstract

The general objective of this research has been: To determine the main characteristics
of quality management and leadership in the MY PE of the Arriba Alianza restaurant
category in the district of Sullana, year 2019; with which it answers the following
question: What are its main characteristics of quality management and leadership in
the MYPE of the Arriba Alianza restaurant category in the district of Sullana, year
2019? The research is descriptive, quantitative type , non-experimental cross-
sectional design. For the compilation of the information, the survey technique and
the questionnaire instrument were used, consisting of 27 closed questions, the
population in quality management is 68 clients, and leadership 12 collaborators.
After analyzing the data obtained, 78% of the surveyed customers determine that they
always go to the restaurant because their food has better seasoning than the
competition, 83% of the surveyed staff determine that they always have the necessary
knowledge and experience, and | conclude that the principles of quality management
are continuous improvement because quality management allows to improve
restaurant procedures; mutually beneficial relationships with the supplier since the
owner has good relations with the suppliers, the leadership types are autocratic
leadership since the owner exercises all the responsibility and work techniques taking
into account the opinions of the team, laissez-faire leadership through a suitable

working environment for everyone to carry out their work.

Keyword: Quality management, leadership, micro and small business.
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l. Introduccion

Hoy en dia, las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) se ven afectadas por
diversos problemas sociales como la desigualdad y la pobreza, que muestran la
situacion real de nuestro pais. Por tanto, es necesario formular una politica nacional
I6gica. Estas pautas deben garantizar el bienestar de MYPEN y de las personas que
trabajan en ellas. Continuara trabajando duro para combatir cualquier problema que
pueda afectarlo. También necesitan saber cdmo aprovechar al maximo lo bueno.

oportunidad. (Lastra, 2017)

Segun datos del Ministerio de la Produccion, el Per( cuenta con una gran
cantidad de micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), que representan el
99 por ciento de la estructura empresarial nacional. Las MIPYMES cooperan en el
desarrollo econémico del pais, y también son empresas que crean oportunidades
laborales en empresas u organizaciones que no pertenecen al pais. Asimismo, en el
pais con mayor nimero de start-ups ocupan el quinto lugar en la economia mundial

con un 22 por ciento. (PRODUCE, 2019)

Por el contrario, muchas de estas empresas no son muy productivas en el
ambito laboral y pueden desaparecer un 45 por ciento en los proximos afios. El
informe sefiala que, en China, la productividad laboral de las microempresas es solo
del 5 por ciento al 6 por ciento, mientras que, en las economias desarrolladas, la

productividad laboral es del 57 por ciento. (Merino, 2018)

Ademas, la disminucion de la productividad de las micro y pequefias empresas
es que los representantes y el personal no tienen capacitacion, no tienen la

experiencia suficiente, no tienen el dinero suficiente para invertir, poca innovacion
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en tecnologia, el recurso humano es informal, y por ultimo las entidades financieras

no les prestan dinero. (Merino, 2018)

Sin embargo, las micro y pequefias empresas pueden crear muchos puestos
de trabajo, pueden tener diferentes cualidades. En los dltimos afios, hemos sido
testigos del subempleo y muchos trabajos, especialmente los ocupados por mujeres,
no han recibido el pago que les corresponde. Aungue muchas microempresas hacen
esto para llegar a fin de mes, algunas microempresas todavia utilizan métodos de

produccidn para ayudarlas a mantener el crecimiento. (Sanchez, 2016)

Por lo tanto, se considera que las MYPES son de suma importancia para que
el Peru desarrolle, y es por eso que las autoridades brindan apoyo y estandares para
que sigan creciendo empresarialmente. Existen muchos programas publicos y
privados que son de gran utilidad para las pequefias y medianas empresas (PYMES).
En el ambito pablico, las decisiones son tomadas por diferentes entidades, entre ellas:
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE), Ministerio de la Mujer y
Desarrollo Social (MIMDES) y Ministerio de la Produccion (MP). Estos planes
cambiardn continuamente sus objetivos, estrategia de inversion y capacidades de
gestion. También muestra el objetivo del MTPE y el sector productivo, que es lograr
la prosperidad y aumentar la satisfaccion del cliente, mientras que el objetivo del
MIMDES se centra en la reduccién de la pobreza. Esta diferencia significa que se
brindan diferentes planes de intervencion y los beneficiarios eligen métodos y

servicios. (Tello, 2014)

Las pequefias empresas se consideran una fuerza impulsora del crecimiento
econdmico en los paises en desarrollo, la creacién de empleo y la reduccién de la
pobreza. Econdmicamente hablando, el crecimiento de los emprendedores de MYPE
generara mas puestos de trabajo porque requiere mas mano de obra. Actualmente, la

2



empresa sabe que necesita mejorar la calidad de sus productos y servicios para
incrementar la competitividad y hacer que el negocio sea sostenible en el tiempo. Y
por el contrario, la diferencia mas obvia radica en la forma en que se implementa. La
gestion de la calidad no es mas que el objetivo principal que la empresa quiere
conseguir, es decir, la satisfaccion del cliente y del consumidor, por ello es necesario
orientar todas las acciones para conseguir el objetivo y mantener la politica de mejora
continua de todos sus productos. Bajo el compromiso de todos sus socios, realizar
procesos en diversos campos. Sin embargo, se ha concluido que la calidad depende
del cliente, que es el juicio del producto o servicio debido al reconocimiento o

rechazo por parte del cliente del producto o servicio. (Pantigoso, 2019)

Las micro y pequefias empresas peruanas representan el 98,6 por ciento del
sector empresarial, proporcionando espacio de desarrollo para millones de
trabajadores peruanos que contribuyen al desarrollo econdmico. Ademas, con el
desarrollo de MYPES, han aparecido nuevos. Esto ha inyectado vitalidad a nuestra
economia. En Perd, el 96,5 por ciento de las empresas existentes pertenecen a la
division MYPES. Segun la Asociacién Peruana de Comercio Exterior (ComexPeru),
esta cantidad aumenta cada afio. Por ello, las micro y pequefias empresas (MYPES)
juegan un papel muy importante en el Perd, es justo destacar su labor emprendedora
y beneficiar a laeconomia nacional. Se dice que el Peru es un pais de emprendedores,
para demostrarlo compartimos con ustedes datos interesantes sobre la relevancia de

MYPES. (Romero, 2019)

Asi mismo en el Perd, al igual que otras economias, tiene una gran cantidad
de microempresas y una gran cantidad de PEA que absorben. Ya sea en paises
desarrollados o subdesarrollados, las microempresas tienen un alto grado de

participacién en el campo empresarial y la tasa de natalidad anual de microempresas



es alta. Por el contrario, en los paises subdesarrollados, especialmente en Peru, el
desempefio de la mayoria de las microempresas esta severamente restringido debido
a la baja calificacion de empleadores y trabajadores y la escasez de activos fijos que
poseen; por lo tanto, las microempresas a menudo exhiben baja productividad y
calidad de producto. Bajos niveles, derroche de recursos, problemas de
comercializacion, bajos ingresos y muchos otros problemas, que hacen que el sector
tenga una alta tasa de subempleo, alta informalidad y alta tasa de pobreza. Estas
caracteristicas explican por qué diversos investigadores e instituciones desarrollan
diagnosticos y recomendaciones de politicas para apoyar y promover a las
microempresas para mejorar su desempefio y reducir la pobreza de la poblacién

ocupada. (Vizcarra, 2019)

En la actualidad, en nuestro pais, existen diversas empresas en desarrollo, las
cuales no estan en forma de leyes e impuestos; por lo tanto, esto es para ganar apoyo
para que estas empresas logren su desarrollo sostenible y acceso formal confirmado;
Estas empresas son MYPES (pequefias empresas). Todo esto se debe a que se cree
que estas empresas pueden contribuir al crecimiento econdmico del pais y a la
creacion de empleo del pais; sin embargo, entre otras razones, esto no se ha logrado

por la falta de un sistema tributario estable y simplificado. (Sanchez, 2016)

Por tanto, una mejor gestion de la calidad en cualquier empresa conducira a
un mejor servicio al cliente, conseguira la fidelizacion de los clientes y garantizara
su sostenibilidad a largo plazo. Numerosos estudios se han realizado en empresas
turisticas (como hoteles y restaurantes) o en la industria del entretenimiento (como
discotecas, bares y centros de entretenimiento), raramente se utilizan en la

fabricacion, especialmente en el procesamiento de metales, generalmente de acuerdo



con las especificaciones técnicas proporcionadas por los clientes: Tamarfio, etc.

(Pefa, 2017)

Las organizaciones se desarrollan bajo un marco empirico, si bien este
método de marco organizacional prevalece en el proceso de esfuerzos aislados, estos
procesos no estan enfocados a mejorar la competitividad de la organizacion en el
mercado. Actualmente, los sistemas de gestion de la calidad permiten a diferentes
organizaciones adoptar de forma proactiva modelos basados en procesos para obtener
los mejores resultados en procesos y productos, y asi ir de la mano con la satisfaccion
del mercado. La competitividad de los productos o servicios de los clientes, como
valor diferenciado; se debe establecer un enfoque basado en procesos en las PYMES.
La gestion por procesos es el modelo del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:
2008, que determina la implementacion y mejora continua de la gestién de la calidad.
Para mejorar la calidad. Satisfaccion del cliente que cumple con los requisitos.

(Flores & Hidalgo, 2014)

Hoy en dia, las organizaciones que adoptaron el Sistema de Gestion de la
Calidad tienen mayores oportunidades de identificar sus principales procesos que
involucran a la satisfaccion del cliente, minimizar los costos de sus procesos e
identificar los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades. La suma de
estas permite mayor posicionamiento en el mercado como organizacion a través de
un enfoque de procesos transversales. Hoy en dia, las empresas que adoptan un
sistema de gestion de la calidad tienen méas oportunidades para identificar los
principales procesos que involucran la satisfaccién del cliente, minimizar sus costos
de proceso y determinar los recursos necesarios para realizar las actividades. Estas
sumas permiten un enfoque de proceso horizontal para posicionar mejor el mercado

en la organizacion. (Castillo, 2020)



Legar a tomar la decision de implementar el sistema de gestion de la calidad
involucra a toda la empresa, la participacion y la sinergia organizacional pueden
permitir la comunicacion y el intercambio en los diferentes procesos para cumplir
con las diferentes etapas de la prestacion de la gestion de la calidad del producto.
Desarrollo de productos o servicios. En este sentido, la responsabilidad de
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad recae en la maxima
autoridad de la organizacion con el fin de promover y alentar a todos los empleados
a que sus procesos y / 0 actividades sean consistentes con los requisitos determinados
por el cliente. Y estos también se aplican a los procesos y / o productos de mejora

continua. (Torres, 2018)

Del mismo modo, el liderazgo de hoy es cada vez mas importante para las
herramientas que van desde la formulacion de estrategias hasta la penetracion en cada
relacion interpersonal. Puede superar cualquier tipo de complejidad de forma
emocional. Esta es la organizacién ya que los valores, las habilidades, el optimismo
y la felicidad son mas importantes que centrarse en la hostilidad. La accion produce

mejores resultados. (Talgam, 2017)

Por lo tanto, los restaurantes deben cultivar habilidades de liderazgo,
enfocarse en prestar atencién a los servicios de los demas, especialmente los clientes,
y adaptarse a cada dato personal que constituye a los individuos y empleados
talentosos, de manera de orientar claramente a la organizacion hacia metas comunes
y disefiar creativamente métodos de comunicacion e integracion, y buscar el bienestar
global por encima del individuo. Cada negocio desarrolla su funcién principal de

brindar servicios a la comunidad en sus diferentes formas y métodos. (Castillo, 2019)

Hoy en dia, los estudios han demostrado que el liderazgo es un fendmeno que
ayuda a los miembros de una organizacion a alcanzar objetivos comunes. Su
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investigacion es significativa porque la persistencia y el desarrollo de una
organizacion depende del logro de sus objetivos a lo largo del tiempo. Por lo tanto,
organizaciones sociales sin fines de lucro y organizaciones integradas por empresas
privadas colaboran con instituciones del sector publico para lograr el bienestar de las
personas. La investigacion organizacional es importante porque en la sociedad, es
una forma de subestructura en la que todos participamos. Necesita comprender sus
operaciones y acciones para comprender su desarrollo, impacto y persistencia. El
liderazgo muestra una variedad de manifestaciones en la organizacion, ayudando a
lograr sus objetivos, que se pueden lograr a traves del entusiasmo de los empleados,

actividades de coaching, etc. (Reyes, 2017)

Por lo tanto, los lideres de hoy piensan y actian de manera diferente.
Comparado con el modelo de liderazgo tradicional, un buen lider es inclusivo, sabe
fijar metas, inspirar, cooperar, otorgar autonomia, resolver problemas y saber
delegar. Hoy no es suficiente. La empresa cambiara inevitablemente su marketing
interno porque hay demasiadas visiones y declaraciones de mision colgadas en la
pared, pero en realidad, apenas se ha logrado o no se ha logrado en absoluto.

(Luchetti, 2017)

La atencion presencial, la inversion en liderazgo y una forma de potenciar
el liderazgo basada en una visién positiva de futuro, una meta clara y una relacién
entre metas, han permitido a nuestros socios tener confianza y orgullo en el trabajo
de la organizacion. Uno de nuestros principales logros. Ademas, los desafios, las
responsabilidades y las oportunidades de desarrollo son complementarios para

mantener motivados a los empleados. (Velasquez, 2017)

Por lo tanto, los lideres modernos y actuales pueden adaptarse a todos los
aspectos de las personas y talentos sin tener que intentar aplicar el mismo modelo a
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todos por igual. Los restaurantes utilizan el modelo de liderazgo situacional para

guiar y mejorar la calidad y el talento de cada empleado. (Velasquez, 2017)

En la diversidad, la ventaja radica en incluir y trabajar juntos, en lugar de
excluir y estandarizar las contribuciones. Esta forma de ver las cosas nos permite
brindar servicios innovadores a los dpticos. Los lideres del restaurante deben guiar
claramente a sus personas responsables para lograr los objetivos personales y de
equipo. Esto significa pensamiento claro, comunicacion clara de mensajes, tareas

claras a realizar, tiempo libre para realizar y acciones de seguimiento. (Serrano, 2018)

En primer lugar, se debe realizar un analisis ambiental y analisis interno de la
empresa. En cuanto al analisis ambiental, debemos partir del entorno general y luego
del entorno competitivo industrial. Por ello, para el entorno general, se puede utilizar
la herramienta PESTEL, que evalla las fuerzas externas que pueden afectar las
actividades de la empresa y no pueden controlarse (derecho politico, economia,

poblacién, cultura social, etc.). para ella.

Es un analisis correcto del entorno politico y de la situacion a priori que vive
el pais, que es necesario para la correcta toma de decisiones. Hay muchas
incertidumbres en el destino politico del pais. La derecha ha llegado al poder,
mientras que los partidos de izquierda lo han mantenido e impuesto ideologias y
tendencias. La agitacién politica internacional también ha afectado negativamente el

entorno politico de Perd.

El Tratado de Libre Comercio Per(-Panama es uno de los factores
importantes que afectan al sector, es el consumo, no hay duda de que los restaurantes
son los lugares donde mas se benefician los inmigrantes, por eso saben como proveer
de alimentos. Gente de todo el mundo experimenta nuevos sabores. Tantas que, en

los Gltimos afios, la eleccion de alimentos se ha convertido en tantas que es posible y
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comun encontrar comida de India, Alemania, Argentina, Japon, Sudeste Asiatico,
Libano y Rusia en cualquier mercado. Por no hablar de la cocina peruana, porque es
tan reconocida que hoy se han sumado 35 restaurantes peruanos. Ademas, los
empresarios panamefios consideran al Perd como un proveedor confiable y de facil
acceso, por lo que estan dispuestos a almacenar los productos que ofrecen. Asimismo,
destacan las oportunidades comerciales de productos tipicos de la cocina peruana,
como el pimiento amarillo, el maiz, la papa amarilla y el pisco, los cuales tienen una

gran demanda en 35 restaurantes peruanos en Panama. (Avilés, 2018)

Cuando hablamos de gastronomia, se trata de una cadena de valor mas amplia,
que incluye la agricultura a pequefia escala y la pesca artesanal, que ademas de
ofrecer restaurantes y el mercado de abastos publicos, estos alimentos también
proporcionan insumos basicos para la alimentacion. Por tanto, segln el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el turismo gastronémico cubre a 6
millones de personas. Es precisamente por la gastronomia peruana que las industrias
calientes pueden iniciar negocios, y estas industrias tienen poco capital, pero pueden
despegar, el negocio esta en auge y hasta se han formado cadenas de restaurantes,

menciono (Sivincha, 2017)

El anélisis se realiza para comprender el entorno econémico que vive el pais,
que es el detonante a la hora de tomar decisiones. El nivel de endeudamiento
generado por el consumismo puede conducir a una crisis generalizada. Sin conocer
el destino del pais, se suspendié la linea de crédito y el banco se sinti¢ inestable. A
finales de 2017, la tasa de paro ha aumentado un 5,2 por ciento, hasta el momento no

se ha encontrado ninguna mejora.

En este sentido, el Instituto de Desarrollo Econémico y Empresarial de la
CCL (ledep) estima que el PIB peruano caera 3,7 por ciento este afio, lo que significa
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que habra una recesion (-2,7 por ciento) en 21 afios. EI consumo privado se contraera
en 20 afios, mientras que la inversion privada disminuira (-14,5 por ciento), y habra
una cuarta caida en esta década. En este departamento, se estima que 10 de sus 16
actividades estaran al menos parcialmente paralizadas durante 40 dias. Por ejemplo,
en el sector del transporte, el trafico urbano esta restringido y la prohibicion
interprovincial. Solo se permite cargar. Ademas, los subsectores de alojamiento y
restauracion se encuentran paralizados, a excepcion del alojamiento en cuarentena en
Peru. De igual forma, también se han visto afectados inmuebles y actividades como
agencias de viajes y agencias de viajes, esta ultima se prevé restringida durante el
resto del afio. Por su parte, los servicios profesionales, educativos, sanitarios y
gubernamentales seguiran limitandose a algunos servicios remotos. La continuidad
de los servicios financieros y las telecomunicaciones mitigo este descenso. En este
caso, después de 18 afios de crecimiento continuo, la industria de servicios caera un

2,3 por ciento. (Alva, 2020)

La cocina peruana promueve el desarrollo econémico del pais. La idea hace
unos afios se considerd absurda. Es por esto que esta historia ilustra como la dieta del
Peru se ha convertido hoy en una potencia mundial, ayudo al pais a lograr la unidad
social, sacé de la pobreza a cientos de miles de personas, expandié la economia y
atrajo a millones de turistas. Al pais. ;Cémo va esto? Los mends de restaurante son
el servicio méas afectado por las subidas de precios El indice de precios en 2016
aumento un 7,2 por ciento de enero a diciembre. En general, el impacto de los menus
caseros en el indice de precios al consumidor es de 0,419 por ciento, méas del doble
de la tasa de inflacion de productos como la gasolina (0,192 por ciento) o el arroz a

granel (0,175 por ciento). (Salazar, 2018)
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A través de este analisis, podemos comprender las tendencias sociales que se
estdn implementando, especialmente cuando se trata de temas de servicio (como
empresas gque se estan estableciendo) que se deben tomar en consideracion. La
sociedad tiende a ser cada vez mas consumista. La inseguridad se ha convertido en
un tema a priori que lleva a la toma de decisiones, especialmente a nivel de vivienda.
El aumento del salario minimo vital y la obligacion de tener afiliacion a la familia e
incluso trabajadores temporales han provocado una disminucion en el numero de

personas, y por tanto la tasa de paro ha aumentado.

La PEA, también conocida como mano de obra o oferta de mano de obra, esta
formada por poblacion ocupada y poblacion desempleada. EI numero total de
empleados de EAP es de 16 millones, 767.000 y 484, lo que significa que el 96,1 por
ciento del nimero total de EAP resultd ser efectivo. Cabe sefialar que, en términos
de ingresos y jornada laboral, aproximadamente 9 millones, 165.000 y 315 personas
(52,5 por ciento) son trabajadores a tiempo completo; si bien el 43,6 por ciento de la
PEA ocupada esta formada por trabajadores subempleados, el principal motivo es
Ingresos (7.190.134 personas, 41,2 por ciento de la PEA), que conduce al subempleo.

(Caceres, 2018)

La industria de servicios es la industria de servicios con el mayor nimero de
empleados en 2018, absorbiendo 6 millones 7655,000,853 trabajadores, lo que
representa el 40,3 por ciento de la PEA ocupada. En segundo lugar, esta el sector
extractivo, que cuenta con 4 millones 341.000 trabajadores (25,9 por ciento), seguido
del sector comercio, que cuenta con 3 millones 1611.000 726 trabajadores (18,8 por
ciento). La industria (9,0 por ciento) y la industria de la construccién (6,0 por ciento)
tienen baja participacion en las actividades. Dentro del sector de servicios, las ramas

gue concentran mas trabajadores son los servicios comunitarios, sociales y de
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entretenimiento (13,1 por ciento); transporte, almacenamiento y comunicaciones (8,5
por ciento); y restaurantes y restaurantes (7,8 por ciento); las industrias extractivas
se componen béasicamente de agricultura y ganaderia, La composicion de los
trabajadores de las ramas pesquera y forestal (24,7 por ciento). Para una clasificacion
detallada de las ramas principales, consulte el Anexo N ° 2.10. En cuanto a la
estructura en 2014, se han producido cambios estadisticamente significativos en
cuanto al aumento de la participacion de servicios (1,3 p.p.) y la disminucion de la

participacion de la industria de la construccion (0,4 p.p.). (Céceres, 2018)

El comportamiento departamental vuelve a mostrar heterogeneidad. En
términos de produccidn, los sectores donde el crecimiento del PIB supera el promedio
economico son el transporte y las comunicaciones (5,6 por ciento), la energia
hidroeléctrica (5,0 por ciento) y otros servicios (4,4 por ciento). Y mineria (4,3 por
ciento). Las tasas de crecimiento de todos los demas sectores estuvieron por debajo
de la media, destacando las tasas de crecimiento de los sectores de fabricacion y
construccidn, que fueron inferiores al 1,0 por ciento. En términos de empleo, la tasa
de crecimiento de las tres ramas fue superior a la media: transporte y comunicaciones
(3,3 por ciento), restaurantes y hoteles (4,6 por ciento) y agua y electricidad (7,0 por
ciento). La industria manufacturera, especialmente la industria minera, aunque el PI1B

muestra un crecimiento positivo, el empleo sigue reduciéndose. (Caceres, 2018)

A través del analisis, podemos determinar cuanto hemos avanzado en
tecnologia como pais y la direccién en la que debemos seguir avanzando de acuerdo
con las tendencias del mercado: la tecnologia domina cada vez mas la economia del
Perl. Los articulos de ciencia y tecnologia se han convertido en un rubro importante
de ingresos y gastos, especialmente entre el nivel socioeconémico medio alto y alto

y los jévenes deseosos de participar para siempre de la prosperidad tecnoldgica. La
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invasion de tecnologia extrema se ha convertido en un factor importante en el

desarrollo nacional.

Entonces, queremos saber si la innovacion-n de hoy constituye el motor real
para el desarrollo de la gastronomia peruana, o, por el contrario, notamos que la falta
de innovacion lleva al uso de tecnologia obsoleta y a una productividad mucho menor
que la competencia mundial (conozca otros Gourmet) salté a la fama en conciertos
internacionales). Esto significa que la tasa de crecimiento es menor que la de otros
gourmets (el numero de instituciones y notoriedad a escala global), se reduce la
oportunidad de ingresar al mercado mas exigente y rentable, y el mercado local
obtendra un salario promedio y un negocio menor. Embrion de apoyo estratégico.

(Tromme, 2016)

Cabe destacar que el desarrollo de la tecnologia ha permitido la creacion de
equipos de cocina de alto rendimiento: cocina de induccion, cocina de induccion,
radiante, a gas, hibrida), calentador de inmersion, horno multifuncion (funcién
combinada) apto para panaderias, asador, Tienda de barbacoa, tienda de barbacoa),
utilizando diversas tecnologias (conveccion de aire forzado, calor estatico, vapor
seco). Ademas, estos dispositivos ahora integran dispositivos electrénicos que
pueden controlar mejor la temperatura, mostrar datos, configurar con precision el
tiempo de coccidn y recientemente también integran una computadora que puede
proporcionar datos en tiempo real (USB, sistema de desconexion de Internet
inalambrico). Este equipo permite el uso de métodos de coccidn previamente Unicos
en la industria alimentaria: pasteurizacion a baja temperatura, coccion al vacio, Delta
T (coccidn a través de la diferencia de temperatura entre el centro y la periferia del

horno para evitar choque térmico), etc. (Tromme, 2016)
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Otro factor importante son los factores ecoldgicos, los restaurantes (34,94 por
ciento) y los mercados (18,77 por ciento) impactan en el sistema de alcantarillado en
mas del 50 por ciento, ya que en sus emisiones residuales se encuentran acidos,
grasas, sulfuros y sustancias. Organico (comida, verdura o fruta). Otras empresas,
como la industria textil, las lavanderias y las fabricas que utilizan productos quimicos
y alimentos, eliminan la basura sin ningan tratamiento. También incluye la camarera
y las panaderias de la ciudad. Hace unos afios no habia tantas aguas residuales. En la
actualidad, la ciudad se ha desarrollado y crecido, y estamos viviendo un importante
boom econdmico, en el que la industria y el comercio han incrementado seriamente

estas emisiones. (Chung, 2019)

El cuidado del medio ambiente esta enteramente en nuestras manos. Aunque
sabemos que el medio ambiente comienza en casa, también es importante mantenerlo
en el lugar de trabajo. Cualquiera que tenga su propio negocio o sea responsable de
la cultura organizacional de la empresa debe prestar atencion a la siguiente
informacidn. La cantidad de restaurantes en Peru, especialmente en la capital, es la
causa fundamental del problema del reciclaje. Después de separar todos los residuos
de alimentos organicos, clasificarlos para su uso en el area de compostaje (dentro de
4 0 6 meses), es decir, los alimentos o verduras se pueden mezclar con plantas de
jardin, y los restaurantes pueden usar compost organico a base de dichos residuos.
En cuanto a la cocina, se debe tener mucho cuidado al manipular el aceite usado. Esto
puede ser un contaminante bastante fuerte del suelo y el agua. La sugerencia de
Bedoya es llevar este residuo de contaminacion a empresas profesionales que utilizan

dichos productos. (Vinces, 2016)

De acuerdo con la Ley N ° 27790 de Organizacion y Funciones del

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo y la Ley del Ministerio de Desarrollo
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Turistico N ° 26961 del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, se le atribuye
su mandato y la necesaria coordinacion de su ejecucion. El reglamento estipula la
clasificacion, calificaciones y supervision de las operaciones hoteleras y establece
una autoridad competente al respecto. Todos los lugares que brinden servicios de
restaurante deben cumplir con lo establecido en esta ley. Los lugares de alojamiento
que brindan servicios de restaurante a sus huéspedes y al publico estaran sujetos a
estas regulaciones con respecto a los servicios de restaurante. En este caso, la
categoria del restaurante es la misma que la categoria del alojamiento. Los
restaurantes que inician actividades deben registrar  especificaciones
complementarias y revisadas en el Centro de Registro Unico de Contribuyentes
(RUC) mencionado en la Ley N ° 26935 Registros Administrativos Simplificados y

Procedimientos de Autorizacion Tributaria de la Industria, actividad. (Toledo, 2015)

Asimismo, deberan contar con permiso de funcionamiento municipal y
cumplir con las deméas normativas municipales correspondientes. El duefio del
restaurante debera prestar juramento de cargo y debera notificar a la autoridad
regional dentro de los treinta (30) dias posteriores al inicio del evento que ha obtenido
el respectivo permiso municipal y cumple con la normativa relacionada con el
funcionamiento del restaurante. Proporcionar condiciones de servicio de calidad en
la preparacion de alimentos y bebidas de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 25

y 26 del presente Reglamento. (Toledo, 2015)

Por otro lado, contamos con las cinco competencias de Porter, que es un
modelo estratégico que nos permite entender la relacion con el mercado, esto
significa que para lograr el desarrollo también necesitamos entender el medio

ambiente.
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El poder de negociacion de los clientes tiene un alto grado de concentracion
de clientes en la industria de la restauracion; sin embargo, la mayoria de ellos
representan unidades independientes, y estas unidades actian como individuos en
lugar de implicar grupos de clientes con alto poder de negociacion. En el mismo
sentido, las compras personales de los clientes en esta industria no tienen suficiente
peso para jugar un papel relevante en los temas de negociacion; sin embargo, el poder
de los clientes es cambiar facilmente de restaurante y obtener informacion de
buscadores de Internet, plataformas de opinion y redes sociales. Disponibilidad de

informacion.

El poder de negociacion de los proveedores Existe una amplia variedad de
proveedores de pescado y marisco en el mercado peruano, que ofrecen descuentos
por la compra de grandes cantidades de productos, asegurando el abastecimiento de
productos escasos a los clientes de mayor facturacién. . En la categoria de
restaurantes de mariscos, no se pueden elegir ingredientes alternativos como carne
de res o aves; los costos de cambio de proveedor rara vez representan una amenaza.
Considerando que el volumen de compra es pequefio y no se permite la negociacion
de precios, el restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana no tiene poder sobre
los proveedores. Sin embargo, el costo del cambio es irrelevante y es facil para los

restaurantes cambiar de proveedor.

Las barreras de entrada para nuevos competidores son el posicionamiento de
la marca existente y el capital de trabajo requerido para operar. En el campo de los
proveedores de servicios hoteleros, las patentes no son comunes y la mayoria de los
competidores tienen los mismos canales de distribucion en términos de adquisiciones

y ventas.
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La fuerza del producto alternativo depende del precio de la categoria del
producto o servicio En el restaurante Arriba Alianza (pescado / marisco) en el distrito
de Sullana, el precio suele ser més alto que el precio del producto alternativo. , Por
gastos de logistica de suministro. Reemplazar los alimentos procesados en los
supermercados con productos de restaurantes de pescado y marisco y comprar
productos caseros no es tan simple como utilizar otro tipo de alimentos. Aqui es
donde el reconocimiento de marca entra en juego en las decisiones de compra. El
restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana tiene una buena propuesta de valor
de producir productos de alta calidad a precios razonables, 1o que puede persuadir a

los clientes de no elegir productos alternativos.

La hosteleria peruana es una industria altamente competitiva, con una gran
variedad de restaurantes con diferentes categorias y formatos, su fortaleza radica en
el posicionamiento de marca y capacidad instalada, lo que constituye un factor
competitivo y puede generar ventajas competitivas entre diferentes marcas.
Restaurante Arriba Alianza, ubicado en el distrito de Sullana, es una microempresa
que ha ingresado al mercado hasta ahora (menos de un afio de operacion) y se

posiciona en el mercado con la marca.

Por lo tanto, las actividades comerciales de la industria alimentaria son
actualmente uno de los servicios mas importantes de la industria turistica, y se ven
afectadas por el hecho de que los empresarios no prestan atencion a los factores de
inocuidad alimentaria o no les prestan la debida atencién. En términos de gestién de
la calidad, las empresas existentes Desde el servicio de guisos hasta la empresa mas
antigua hasta la mas moderna, por lo que los gerentes y gerentes de las empresas que
venden sopa deben contar con un sistema HACCP que les permita realizar una

gestion de calidad.
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Después de brindar servicios de restaurantes a escala mundial, las actividades
comerciales de servicios de alimentos orientados al turismo son actualmente uno de
los servicios mas importantes de la industria del turismo. En los Gltimos afios, la
industria del turismo ha crecido significativamente y los servicios de alimentos
orientados al turismo han Es operado por empresas nacionales y multinacionales,
aunque no hemos considerado la higiene y seguridad alimentaria y la gestion de la
calidad del servicio de restauracion. La implementacion de un sistema de seguridad
alimentaria es un enfoque sistematico para prevenir o al menos reducir las
posibilidades de manipular alimentos peligrosos. Ademas, esto puede reducir los
costos al establecer mejores relaciones con las autoridades nacionales de seguridad
alimentaria y, lo que es mas importante, mejorar la gestion de la calidad. (Lavilla,

2016)

La capacidad de hacer que las cosas sucedan puede alentar y guiar las
contribuciones de otros, puede resolver problemas importantes y puede impulsar el
cambio y la mejora continua. En el pasado, el liderazgo era mas simple. El gerente
del restaurante de ayer podria pedir presentacion. Los gerentes de hoy se enfrentan a
una fuerza laboral bien educada y democratizada. Los problemas y las oportunidades
son complejos y estan llenos de desafios. Por lo tanto, los gerentes de restaurantes de
hoy deben cultivar y utilizar individual y colectivamente toda la inversion en recursos
humanos de la empresa. Necesita la creatividad y el ingenio de todo el equipo para
encontrar soluciones, y el compromiso de todos los empleados para implementar

estas soluciones de manera efectiva. (Abuebara, 2019)

Los lideres de la industria de los restaurantes se dan cuenta de que el antiguo
estilo de liderazgo vertical no puede producir los resultados deseados. Al generar

resentimiento, dependencia, pasividad, inferioridad o desconfianza, no motivaran a

18



las personas a hacer lo mejor, seguir mejorando y aprendiendo. No promoveran la

unidad, la colaboracién y la sinergia.

En el 2010, el sector de restaurante Arriba Alianza representd un alto
porcentaje del total de empresas constituidas. La estrategia ha sido crear zonas en las
que se facilite desarrollar nuevos restaurantes mas cerca de su mercado objetivo. Su
nicho estd conformado por los estratos 5y 6 de la ciudad, que, si bien solo representan
un pequefio porcentaje, un 4% aproximadamente de la poblacion, tienen el mayor
ingreso y constituyen un mercado potencial de mas de 200.000 personas entre los 20
y 59 afios. Los restaurantes se ven obligados a enfrentar una actualizacion
permanente en su menu de productos, porque el consumidor esta atento a descubrir
nuevas opciones. Asi mismo, con la tendencia hacia la comida saludable. La alta
cocina en la capital esta viviendo una transformacion sin precedentes.

El restaurante Arriba Alianza, e incluso el de la rumba en la ciudad se
transformd y ya estan las cartas sobre la mesa. En todas las zonas de restaurantes se
estd cocinando algun proyecto de gran magnitud o uno abri6 sus puertas al publico,
con inversiones no solo locales sino del exterior. El sector se est4 concentrando en
empresarios y chef’s profesionales que dedican su vida al negocio y ninguno de los
jugadores de esta industria estd quieto. Para llegar al publico con mayor poder
adquisitivo, también tienen que presentarle nuevos productos. Esto obliga a los
restaurantes a enfrentar una actualizacion permanente en su menu de productos,
porque el consumidor esta atento a descubrir nuevas opciones.

El Restaurante Arriba Alianza es posible ver que existe un vacio en el
mercado gastrondmico de la ciudad del Sullana, la mayoria de los pobladores se
inclinan hacia la comida tradicional, pero en la actualidad aun no existe muchos

restaurantes especializados en preparar este tipo de comidas, la creciente demanda
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del sector restaurantes durante el afio 2014, asi como la mayor atraccion de las
personas por comidas tipicas y la Por lo que se hace necesario e imprescindible, el
realizar un plan de negocios donde se albergue las ideas necesarias, asi como
propuestas y alternativas que serviran para ejecutar dicha idea, ya que este sirvid
como guia ya que dentro de este se describe la idea basica de la implementacion del
restaurante, asi como sus operaciones futuras.

En el restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, en que tiempo le va
mejor, en lo que respecta a ventas. Un restaurante necesita implementar un sistema
de gestion de calidad, ademas necesita todo el compromiso de los miembros del
restaurante para poder lograr sus objetivos. Todo sistema de calidad consta de
procedimientos para poder informar como es que deben trabajar y que deben hacer
los integrantes de cada empresa. Y con respecto al liderazgo en el restaurante, el
propietario del Restaurante Arriba Alianza cuenta con un buen equipo de trabajo que
cumplen sus funciones adecuadamente, para lograr los objetivos comunes. Como
resultado, el propietario del restaurante les da beneficios a los trabajadores, pues
necesita de ellos para obtener resultados eficaces y eficientes. Por lo anteriormente
expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ;Cuéles son
sus principales caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del

rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 20197?.

Buscando respuesta al enunciado se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en la

MY PE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) Identificar los principios de la gestion de calidad

en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019;
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(b) Describir los beneficios de la Gestion de calidad en la MYPE del rubro restaurante
Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019; (c) Describir los tipos de liderazgo
en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019;
(d) Identificar las cualidades de un lider en la MYPE del rubro restaurante Arriba

Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Este proyecto de investigacion se justifica en gestion de calidad y Liderazgo
en la Mype del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, provincia
de Sullana afio 2019, de acuerdo a linea de investigacion y el campo disciplinar de la

carrera de administracion de la universidad los Angeles de Chimbote.

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, porque contribuyo
a desarrollar conocimientos de las caracteristicas de las variables de gestion de
calidad y liderazgo en la Mype del rubro restaurante, y por intermedio de las bases
tedricas se busco encontrar soluciones a ciertos problemas internos y externos de
estas empresas como son los elementos de la gestion de calidad, tipos de la gestion
de calidad, las funciones de liderazgo y los beneficios de liderazgo. Desde el punto
de vista personal la investigacion se justifica en lo tedrico porque el restaurante
depende de los clientes de su exigencia.

La investigacion se justifica de manera préctica ya que presenta como
finalidad determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y liderazgo en la
Mype del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019, sin
embargo, los gobiernos de la region han desarrollado instrumentos y programas de
apoyo a las MYPE para fomentar su crecimiento. Debido a ello se ha mejorado su
desempefio econémico y productivo y se ha creado un ambiente de negocios
favorable. Se han puesto en marcha iniciativas relacionadas con el acceso al credito,

la asistencia técnica para introducir mejoras en la gestion y la calidad, el liderazgo
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del recurso humano y de la misma empresa, la ampliacion y busqueda de mercados,
la participacion en el comercio exterior, la capacitacion de los recursos humanos, el
desarrollo empresarial, entre otras.

Desde el punto de vista metodoldgico porque la tecnologia ha avanzado ahora
llevan comidas a domicilio y ahora la seguridad son camaras de vigilancia. Sirvio de
apoyo para el recojo de informacion de otros trabajos similares o afines.

La investigacion se justifica desde el punto de vista profesional ya que es el
vehiculo para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion. En lo
profesional porgue soy estudiante y futuro profesional en la carrera de administracion
porque se puede forjar los conocimientos adquiridos durante la carrera profesional
para el desarrollo de la investigacion, dado que el tema de investigacion abordado se
refiere a la gestion de calidad y liderazgo temas que son parte fundamental en las
empresas que piensan mantener a los clientes satisfechos y a la vez conseguir nuevos
clientes; ademas como futura profesional de administracion de empresas es
importante comprender y conocer que la empresa necesita siempre de un sistema de
gestion de calidad y liderazgo.

Desde el punto de vista institucional, sirvié como linea de investigacion de la
carrera Profesional de Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, por tanto, los estudiantes de pre grado les sirvid de apoyo como
antecedente para futuras investigaciones, donde profundizaran el estudio de gestion
de calidad y liderazgo en el rubro correspondiente.

Se justifica desde el punto de vista social puesto que nos permitioé conocer los
problemas que aquejan a las microempresas del rubro Restaurante, para luego

hacerles saber a los emprendedores cuéles son sus deficiencias en cuanto a la gestion
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de la calidad y como deben implantarlo en sus negocios, usando para ello la

herramienta del uso de liderazgo para su polo desarrollo.

En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizo de nivel
descriptivo, el tipo cuantitativo y su disefio es no experimental Es decir Gnicamente
pretendio medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre las
variables a las que se refieren. En el caso de esta investigacion se esta buscando
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en la
MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019, la
poblacién y muestra en estudio es la misma y estuvo conformada por los clientes y
colaboradores del restaurante en investigacion, y la técnica fue la encuesta con el

instrumento de cuestionario con el cual se llegd a las conclusiones.

Obteniendo los siguientes resultados el 75% de los clientes encuestados
determinan que siempre esta de acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar
los procedimientos del restaurante, el 78% de los clientes encuestados determinan
que siempre acude al restaurante porque sus alimentos tienen mejor sazon que la
competencia, el 75% del personal encuestados determinan que el propietario siempre
ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones
del equipo, el 83% del personal encuestados determinan que siempre cuentan con el
conocimiento y experiencia necesaria, y concluyo que los principios de la gestion de
calidad son mejora continua porque la gestion de calidad permite mejorar los
procedimientos del restaurante; relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor ya que el propietario tiene buenas relaciones con los proveedores, los
beneficios que brinda la Gestion de calidad es diferenciacion de la competencia
porqgue sus alimentos tienen mejor sazon que la competencia; satisfacer con el cliente

con la atencion brindada por el personal; obtencion de nuevos clientes mediante la
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recomendacion entre sus familiares; los tipos de liderazgo son liderazgo autocratico
ya que el propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en
cuenta las opiniones del equipo, liderazgo laissez-faire mediante un clima laboral
adecuado para que todos desarrollen sus labores, las cualidades de un lider que se
identifican es que el personal cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria,;
asimismo el propietario brinda una buena comunicacion a sus empleados que permite

el mayor desenvolvimiento dentro de una area de trabajo.

1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Marin, Obando & Sanchez (2019) en su trabajo de investigacién denominado
“Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante
La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet)”, tesis para optar el titulo de Especialista
en Gerencia de la Calidad, en la Universidad Agustiniana, Colombia, el objetivo
general: Generar una propuesta de implementacién de un sistema de gestion de
calidad alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria en
Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y
comercial, para el cual empled la metodologia de la investigacion la primera es de
tipo descriptiva, la segunda de tipo documental y la tercera Investigacion de campo

o disefio de campo, los principales resultados y conclusiones fueron que se establece
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un Programay Plan de Auditoria con el objetivo de generar un estandar de evaluacion
de la eficacia en el SGC, mediante los criterios necesarios como documentos, matriz
de necesidades y expectativas de grupos de intereses. La aplicacion del Modelo
EFQM, en el restaurante permitio el hallazgo del nivel actual obteniendo una
puntuacion de 370 puntos, sobre la calificacion maxima de 1000 puntos, todo esto en
temas vitales para el modelo aplicado como liderazgo, politica y estrategia, procesos,
entre otros. Estos hallazgos fueron muy importantes para el desarrollo de estrategias
para la mejora en cada aspecto. Se realiza propuesta de direccionamiento estratégico
en base a calidad para el restaurante, determinando mediante matriz de indicadores
los criterios de medicion y seguimiento. Como metodologias de mejora continua se
establecen encuestas piloto de reconocimiento y satisfaccion de servicios en el
restaurante, por lo cual se obtuvo que de 10 comensales entrevistados tan solo el 30
% califica el servicio prestado como sobresaliente, el 50 % lo califica como Bueno y
el 20% restante como Malo, también es importante destacar que la variable
fundamental por la que es visitado el establecimiento es por Precio, pero aun asi se
desconoce el portafolio de servicios y productos que el restaurante ofrece como tal,
entonces vemos que visitan el sitio de manera tal que no hay una publicidad
adecuada. También se aplica la Técnica de los 5 Porque, para el area comercial,
donde se analizan las diferentes variables las cuales reflejan que el restaurante
también tiene problemas de ubicacidn, esto perjudica ampliamente las ventas a pesar
de su mayor atractivo que es el precio, el acceso es un poco dificil, y no hay
publicidad exterior. Se realiza el andlisis de evaluacion de acuerdo a las quejas que
mas se presentan por parte de los clientes, mediante la utilizacion de un Diagrama de

Pareto se clasifican los criterios de acuerdo a los resultados, obteniendo que el 68%
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de los encuestados se queja de que no hay servicio a domicilio, el 23% por la falta de

variedad en menus, y el 9% restante se quejan de la calidad del servicio.

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Desarrollo del
sistema de gestion de calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamentos de la norma I1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTSUSNA
008, tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial, en la Universidad Libre de
Colombia, Colombia, el objetivo general: Desarrollar el sistema de gestion de calidad
para el restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008 que estandarice sus procesos Yy valore el riesgo del sistema, para el cual empled
la metodologia tipo mixta, porque se recolectaron, analizaron, reportaron e
interpretaron los datos cuantitativos y cualitativos, los principales resultados y
conclusiones fueron que la creacion del procedimiento y matriz de gestion de los
riesgos, donde se tomé como base ademas de las normas ya expuestas, la norma ISO
31000, y que se gestiono con cada uno de los procesos existentes en el mapa de
procesos de la organizacion, dando como resultado un balance de los aspectos de
mayor vulnerabilidad ubicados en los procesos de direccién, atencién y manufactura,
con sus respectivos controles. Pero que ademas mostro la existencia de una serie de
factores afectantes de dificil control y la forma de minimizar su impacto, dichos
factores corresponden a fendmenos climaticos que por la naturaleza del servicio
definen la prestacion o no del mismo, disponibilidad de servicios publicos y
amenazas del sector. Asi mismo se evidencio la total inexistencia de informacion
documentada dentro de la organizacion, lo cual hacia que la gestion administrativa
de la misma se viera entorpecida y el control de los procesos y procedimientos fuera

casi nulo. A continuacion se generé todo el proceso de documentacién observado en
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los anexos del presente documento, y que parten del manual de calidad y del
aplicativo para la totalidad del SGC como base de organizacién para contemplar cada
uno de los numerales existentes dentro de la norma ISO 9001:20015 y que se ven
complementados con la lista de chequeo de lanorma NTS-USNA 008, de alli se logré
establecer con el apoyo del personal de cada uno de los procesos de la organizacion
la definicidn de los procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo
a las necesidades de productos y tiempos de elaboracion de los mismos, asi como los
formatos guia y programas exigidos por los lineamientos de la norma. Cada uno de
estos documentos se elabor6 bajo la supervision del director de proyecto y con la
aprobacion del representante de la organizacion asignado al acompafiamiento del

disefo del SGC.

Quezada (2016) en su tesis de investigacion titulado “Propuesta de un modelo
de gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato”,
tesis para optar el titulo de Ingeniero en Alimentos y Bebidas, en la Universidad
Regional Auténoma de los Andes, Ecuador, el cual tuvo como objetivo general:
Proponer un modelo de calidad, para la mejora continua en la presentacion de
productos y servicios en los restaurantes del Canton de Ambato; empled el método
de la investigacion modalidad cualitativa, Cuantitativa, Descriptiva, Explicativa,
Accidn, Documental, de Campo, mediante la aplicacidn de encuestas y entrevistas,,
los principales resultados y conclusiones fueron que el documento certifica todo lo
realizado y se destaca la calidad en los servicios y productos, el cual era un problema
que se puede identificar mediante encuestas a los clientes, supervisién por parte de
una persona a cargo de la respectiva funcion, mejora notablemente mediante una
verificacion de todas las acciones realizadas en el restaurante, siguiendo cada una de

las medidas correctivas y parte por el apoyo del personal responsable. Luego de
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realizar un estudio acerca de una correcta gestion, en el campo de la industria de la
restauracion, se logra llegar a cierto grado de conocimiento el cual permite desarrollar
una solucion a dicho problema encontrado en los restaurantes del canton Ambato,
por lo que se proponer realizar un modelo de gestion P.D.C.A. Mediante un
diagnostico situacional se consigue verificar en qué punto se encuentra el problema
de desconocimiento de factores de calidad en los propietarios o administradores de
la empresa gastronomicas de la ciudad de Ambato. Por lo que se propone el modelo
de gestion de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los procesos de

produccidn de empresas dedicadas a la industria de la restauracion.

Reategui (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
calidad y eficacia de los procesos administrativos en la mypes del sector servicios,
restaurant de comida rapida-Calleria, 20197, tesis para optar el titulo de Licenciado
en Administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Calleria, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
servicios, restaurant de comida rapida, distrito de Calleria, afio 2019. La metodologia
que empled fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental, transversal, descriptivo-correlacional; se aplicd un instrumento de 25
preguntas a 9 mypes como muestra con la técnica de encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 66,7% de las mypes del sector en estudio “si”
gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua; el 77,8% indica que “si”
conoce las necesidades de sus clientes, el 44,4% “siempre” realiza encuestas de
satisfaccion al cliente, la mayoria (55,6%) “no” aplico ningin mecanismo para
generar valor anadido o mejora de sus procesos; el 55,6% indica que “no conoce” de

herramientas de calidad; a diferencia del 22,2% que indican que “siempre” hacen uso
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de estas herramientas, la mayoria 66,7% “nunca” recogio sugerencias del cliente y
de areas internas para crear o innovar servicios, y concluyo que existe una relacion
entre la dimension enfoque al cliente (mejora continua) y la dimension
administracion mecanica (organizacion) en las mypes sector servicios, restaurant de
comida rapida - Calleria, 2019, al alcanzar un valor de 0.803**, en las pruebas de
correlacion. Existe una relacion entre la dimension enfoque al cliente (satisfaccion)
y la dimension calidad de servicio (benchmarking) en las mypes del sector servicios,
restaurant de comida rapida - Calleria, 2019, al alcanzar un valor de 1,000**,
correlacion positiva perfecta. Asimismo, se determina que existe relacion entre la
dimension gestion de proveedores (seleccion) y la dimension administracion
mecanica (planificacion) en la mypes del sector servicios, restaurant de comida
rapida — Calleria. En las pruebas de correlacién alcanza un valor de 0,857**, que
representa una correlacién positiva considerable.

Geronimo (2019) en su tesis de investigacion titulada “La atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurant, Centro Histérico, Trujillo,
20197, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad
Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Trujillo, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la Atencién al Cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio, rubro restaurant,
Centro Histdrico, Trujillo, 2019. La investigacion fue del tipo no experimental,
transversal, descriptivo; para recoleccién de informacion se utilizd6 un sondeo
realizado por el autor y datos brindados por la municipalidad, donde se determind
una poblacion de 30 Mypes, la muestra fue a 16 representantes de las Mypes con

preguntas cerradas y aplicando la encuesta, los principales resultados y conclusiones
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fueron que 62.5% de los representantes estan entre los 18 a 30 afios de edad,62.5%
de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas Mypes son femeninas,
56.25% de las Mypes se encuentra en oficio entre 0 a 3 afios de antigiiedad, 68.75 de
las Mypes indicO que, si conocen el término gestion de calidad,75% de las Mypes
conocen el termino la atencion al cliente y desconocen las damas.93.75% de las
Mypes respondieron si conocian el término de Atencién al Cliente, 100% de los
representantes de las Mypes respondieron gque la atencién al cliente si es fundamental
para el regreso del cliente; y concluyo que un 68.75% de los representantes de la
Micro y Pequefia Empresa (Mypes) nos dice que si conocen el termino gestion de
calidad, ademas sostienen el aporte que tiene 73 las técnicas modernas es la gestion
de calidad, la mayoria con un 75% respondieron que es la atencion al cliente, por otro
lado con un 50% de las dificultades que se le generan en el proceso son otros no a
los que se le planteo como: Poca iniciativa, aprendizaje lento, no se adapta a los
cambios, desconocimiento del puesto y con un 50% sus técnicas de medicion, es la
observacién, también en su totalidad (100%) afirman que la gestion de calidad
contribuye a mejorar su negocio , con un 81.25% ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas, asi como también la mayoria con un 68.75% uno de los factores mas
relevantes utilizados para la gestion de calidad es el trabajo en equipo. Sobre la
investigacion realizada a las representantes de las Mypes en lo que es la gestion de
calidad que aplica en la empresa, se le recordaria que aplique mas técnicas modernas
de evaluacion, en la mayoria deberian profundizar mas las dificultades que nos
respondieron que fue otros que ellos conocen, enfocarse en solucionar esa
problematica. Por qué de alli dependera una buena atencion al cliente, se sabe que un

cliente satisfecho, y ayudara al cliente que regresa y recomiende.
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Aparco (2019) en su tesis de investigacion denominada “Gestion de calidad
y su influencia en los beneficiios de las micro y pequefias empresas de sector
servicio-rubro restaurantes, de la urbanizacion Santa Elvira-avenida Santa Elvira,
Ate-provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2016, tesis para optar el
titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad los Angeles de Chimbote
en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre
calidad de gestidn de calidad y los Mypes — rubro restaurantes de la urbanizacion
Santa Elvira-avenida Santa Elvira, Ate-provincia de Lima, departamento de Lima,
periodo 2016, cuya metodologia fue es basico de disefio correlacional, descriptivo,
la poblacion esta conformada por 10 MYPES de una poblacion de 10, el instrumento
aplicado los usuarios fueron dos el primero relacionado a la variable 1 gestion de
calidad constituido por un cuestionario de 18 en la Escala de Nominal y el segundo
referido la variable dos relacionado al Mypes — rubro restaurant constituido por 18
preguntas en la Escala de Nominal (Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca,
nunca), los principales resultados y conclusiones fueron que 80% si saben que es la
gestion de calidad; el 80% si quieren aplicar la gestion de calidad en sus negocios, el
70% si reciben sus beneficios, el 70% de los encuestados piensan que si se benefician
en la zona el rubro de restaurante, el 90% si quiere recibir orientacion de las técnicas
de buena gestion de calidad, el 100% desea expandir su negocio, s el 50% prefiere ir
al restaurante en la tarde; el 60% prefieren servicio a domicilio, y concluyo que
correlacion Rho de Spearman = 0,477 demostraron que existe una moderada relacion
positiva entre las variables, frente al (grado de significacién estadistica) p < 0,05, por
lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, por lo tanto se
afirma que si existe relacién entre planificacion de la calidad y beneficios en las

micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes de la urbanizacion
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Santa Elvira-avenida Santa Elvira, ate — provincia de lima, departamento de lima,
periodo 2016. Los resultados correlacion Rho de Spearman = 0,495 demostraron que
existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptar
la hipdtesis alterna, por lo tanto se afirma que si existe relacion entre control de
calidad y beneficios en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes de 99 la urbanizacion Santa Elvira-avenida Santa Elvira, ate — provincia

de lima, departamento de lima, periodo 2016.

Carrillo (2020) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro Restaurantes del centro
de Paita - Piura, afio 2017, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
servicio al cliente en las MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura, afio
2017, empled la metodologia fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no
experimental, transversal. Para la variable Gestion de calidad se tuvo una poblacion
finita, de 4 MYPE del rubro restaurantes, teniendo asi un total de 4 propietarios, 35
trabajadores; mientras que para la variable Servicio al cliente, la poblacion fue
infinita y se tuvo como muestra un total de 89 clientes, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 100% de encuestados sefiala la calidad del producto como
uno de los beneficios de gestionar la calidad, por otro lado, el 75% de encuestados
opina que es importante la gestion de calidad porque permite la innovacion en la
cocina. Con respecto al servicio al cliente se obtuvieron resultados del 100% de
encuestados, que determinan al trabajo en equipo como el principal factor del servicio

al cliente, asi mismo el 89% dice es importante aplicar estrategias para medir la
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satisfaccion en cuanto a la atencion al pablico, y concluyo que los beneficios de la
gestion de calidad esta dado por la adaptacion, donde las MYPE buscan ofrecer
productos de calidad destinados a aportarle valor al cliente superando sus
necesidades, la sostenibilidad donde gestionan de manera eficiente sus recursos para
incrementar sus ventas y maximizar su rentabilidad, y la reduccion de costos a través
de la eliminacion las actividades innecesarias, reduccion de fallas o costos extras en
la elaboracion de los platillos y asi conseguir una efectividad en el proceso
productivo. Para ello los microempresarios deberan implementar estrategias o
herramientas gestionar de manera eficiente sus costos, sus recursos y el rendimiento
de su empresa. Con respecto al segundo objetivo la importancia de la gestion de
calidad, esta dada por la diferenciacion donde las MYPE cuentan con gran variedad
de platillos a ofrecer en sus menus, ademas de que existe relacion entre el precio y la
calidad del producto, la innovacion donde tienen la capacidad para innovar
constantemente en la cocina y la permanencia en el mercado dado que llevan un
control riguroso de todas sus ganancias. Para lo cual los microempresarios deben
contar con los insumos necesarios para poder crear productos nuevos e implementar
mecanismos para mantenerse vigente en el rubro en el que se desempefia y expandirse

a un nuevo mercado, comprometiéndose con la calidad y la mejora continua.

Renteria (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad
y competitividad en las Mype rubro chifas del centro de Paita, afio 20197, tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Paita, el cual tuvo como objetivo general:
Identificar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y la competitividad en
las MYPE rubro chifas del centro de Paita, afio 2019. Se empled la metodologia de

tipo cuantitativa y de nivel descriptivo, con disefio no experimental, de corte
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transversal. Las MYPE objeto de investigacion fueron tres MYPE, la poblacion fue
finita, para la variable gestion de calidad, teniendo como muestra tres propietarios y
para la variable competitividad la poblacion es infinita donde la poblacion estuvo
conformada por 384 clientes, los principales resultados y conclusiones fueron que el
66.7% de propietarios encuestados manifestaron que siempre involucran a los
colaboradores en sus objetivos estratégicos y siempre recompensan sus desempefios,
el 66.7% de propietarios manifestaron que el uso de herramientas tecnoldgicas para
cumplir sus objetivos e implementacién de cambios innovadores en equipamiento e
infraestructura es siempre frecuente, el 83.9% de clientes manifestaron que el nivel
de confianza en cuanto publicidad, técnicas de medios de comunicacion y medios de
seguridad usada por los restaurants chifas es regular, el 87.20% de clientes
manifiestan que la estrategia de los restaurants chifas en cuanto accesibilidad de
precios y justificacion de los precios de compra es regular; y concluyo que en los
chifas de estudio concerniente a los principios que emplean las MYPE es el de
involucrar a los colaboradores, ya que es de gran importancia el compromiso de hacer
participe en los objetivos estratégicos y de recompensar el buen desempefio, en
cuanto al liderazgo casi siempre se emplea el logro de los objetivos planteados en su
filosofia empresarial y a la ves también se toma en cuenta la opinion para la toma de
decisiones a nivel interno; lo mismo sucede con la mejora continua al emplear la
practica de diagndsticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la
preparacion de los diferentes platos para una mejora continua. Se determiné que en
los chifas de estudio concerniente a los componentes del proceso de gestion de
calidad, con respecto a los procesos, cumplen con los tiempos de los pedidos
solicitados y con las condiciones Optimas en entregar calidad en el producto , lo

mismo ocurre con los recursos ya que centran a la tecnologia como el instrumento
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clave para el cumplimiento de los objetivos y a la ves la implementacion e innovacion
en equipamiento e infraestructura; finalmente con respecto a la estructura
organizacional en base a la estructura establecida se ha permitido casi siempre una
organizacion rapida en funcion a las obligaciones establecidas y una competente

funcidn en los cargos asignados.

Quintana (2019) en su trabajo de investigacion titulada “La gestion de
calidad en la capacitacion y su incidencia en la atencién al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de Piura cercado 2019,
tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion y su
incidencia en la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes de Piura cercado 2019, empled la metodologia
exploratorio y concluyente, correlacional, descriptiva y aplicada, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 84.6 de los Restaurantes encuestados,
muestran que su personal de Atencién al Cliente en forma directa lo hacen de una
Manera Regular, el 92.3% de los restaurantes encuestados muestran que sus
trabajadores: mozos y azafatas lucen presentables, el 89.7% de los restaurantes lo
hace regularmente, esto debido a que el personal con el que cuentan son personas que
tienen en el rubro méas de 5 afios aproximadamente, los mozos y azafatas muestran
ser respetuosos de los clientes, el 94.9% de los restaurantes encuestados asi lo
muestra, un 64.1%, este porcentaje es mejor con respecto al respeto ofrecido a los
comensales, y concluyo que existe relacion entre las variables de la gestion de calidad
en la capacitacion y la variable atencion al cliente de las mypes del sector servicios

rubro restaurantes de Piura Cercado 2019. Todas las mypes han recibido por lo menos
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una capacitacion en gestion de calidad, la cual no es permanente y no existe un
involucramiento del duefio de la mypes. La mayoria de los duefios de las mypes
tienen una idea de la gestion de la calidad, pero no aplican gestion de la calidad en
su mypes. La variable capacitacion en gestion de la calidad vs. atencion al cliente
muestran gran correlacion, segun el indicador de Pearson la relacion es directa. ES
decir al tener personal mas capacitado en Gestion de la Calidad la Atencion al Cliente
va a mejorar. Todos los indicadores de atencion al cliente como el orden, la
presentacion del personal, explicar con claridad la presentacion de los platos, el
personal respetuoso, la paciencia del personal con los clientes, la amabilidad al hacer
las 6rdenes de pedido, el lenguaje adecuado al realizar el pedido, la atencion rapida
y el Grado de Satisfaccion con que el cliente se queda son regulares, es decir se brinda

un servicio mediocre por la falta de capacitacion en gestién de calidad.

2.2.1. Variable Liderazgo

Urizar (2016) en su trabajo de investigacion denominada “Estilos de
liderazgo en el desempefio laboral de los colaboradores de restaurante Don Carlos,
Coban Alta Verapaz”, tesis para obtener el titulo de Psicologia Industrial, en la
Universidad Rafael Landivar, Guatemala, como objetivo general: Conocer los estilos
de liderazgo de los colaboradores de Restaurante Don Carlos, el método que empleo
fue un test de estilos de liderazgo, los principales resultados y conclusiones fueron
que un 75% por que se brindan capacitaciones a los colaboradores, al 63% que posee
una tendencia participativa media, demostrando que predomina el nivel medio en
toda la muestra evaluada y que la toma de decisiones es en consenso con el grupo de

trabajo, y concluyo que a través de los resultados obtenidos de la prueba de estilos
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de liderazgo del INCAE, se determiné el estilo de liderazgo autocratico es el
predominante en el grupo de participantes del estudio. Al evaluar el estilo de
liderazgo liberal, se observa como el estilo de liderazgo menos utilizado en la muestra
evaluada. Se evidencio que el estilo de liderazgo participativo es utilizado a un nivel

promedio, por el grupo de participantes del estudio.

Cadena & Lopez (2016) en su trabajo de investigacion denominado
“Evaluacion del liderazgo del restaurante café Santa Bertha”, tesis que para obtener
el titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Auténoma del Estado
de México, México, teniendo como objetivo general: Evaluar del liderazgo del
restaurante café Santa Bertha, empled la metodologia de investigacion descriptivo
mixto mediante la aplicacion de herramientas de diagnostico propias de los diferentes
modelos de evaluacién del liderazgo en este caso las pruebas CELID, CONLID,
CAMIN y POTENLID; los principales resultados y conclusiones fueron que 95 %
de carisma para influir sobre sus subordinados mediante la creacion de nuestros
proyectos, 95 % de estimulacion intelectual es decir piensa en nuevas soluciones o
maneras de solucionar problemas habituales en los subordinados, 25 % de inspiracion
ya que el como lider transmite a sus subordinados vision sobre el futuro con el
objetivo de invollcralos en algunos cambios y por ultimo tenemos un 50 % de
consideracion individualizada es decir este lider se ocupa en cada uno de sus
subordinados en cuanto a su bienestar, proteccién y cuidado, un 99 % de recompensa
contingente es decir recompensa a sus subordinados si es que este cumplié con los
objetivos que se tenian que llevar acabo y por otra lado tenemos la direccién por
excepcion en la cual el lider monitorea en un 50 % a sus subordinados en cuanto a la
constancia de las actividades o si esto no se cumple actda castigando o reforzando el

error; y concluyo que en las pruebas realizadas al director de esta empresa, si bien la
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prueba en algunas caracteristicas no fue favorable para el encuestado, podemos
observar que la estabilidad del negocio no se debe al tipo de liderazgo, se debe a la
calidad del producto, eso es lo que caracteriza a este establecimiento. Con esto
podemos observar que para tener un negocio de éxito no se requiere tener un lider
con una caracteristica especifica si no tener vision y creer en su negocio. Los
resultados de la prueba para determinar su estilo de liderazgo, el sujeto muestra en
su autopercepcion que es un lider carismatico (95%) y que estimula el desarrollo
intelectual de los subordinados (95%) con cierta consideracion (50%) y un nivel bajo
de inspiracion (25%). Por otra parte, los subordinados muestran resultados que
contrastan con lo que percibe el Gerente y en las dimensiones mencionadas le dan un
porcentaje promedio en general de 5%. Podemos constatar que el sujeto dice que
recompensa a sus subordinados cuando este cumple con su objetivo (99%) pero al
mismo tiempo para el logro de esta monitoria la constancia de sus actividades (50%),
mientras sus subordinados lo visualizan en las dimensiones mencionadas con un
promedio bastante bajo (7%) Con respecto a la conducta del lider, el sujeto manifestd
darle prioridad a establecer o mejorar las relaciones con sus subordinados y en
segundo término a las tareas. Los empleados manifestaron que la prioridad del

gerente son las tareas y poco interés en generar cambios o mejorar las relaciones.

Blanch (2017) en su trabajo de investigacién denominado “Liderazgo
auténtico, rendimiento e innovacién: efecto mediador de las integraciones afectiva y
cognitiva, y el engagement”, tesis que para obtener el titulo de Doctor, en la
Universidad Complutense de Madrid, Espafia, teniendo como objetivo general:
Analizar la relacion existente entre el liderazgo auténtico y dos variables clave que
definen los resultados producidos por los equipos de trabajo, dentro de una

organizacion, el rendimiento y la innovacion, empled la metodologia de tipo
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cuantitativos y cualitativos; los principales resultados y conclusiones fueron que pone
de manifiesto la relacion positiva entre el liderazgo auténtico y la innovacion, en los
equipos de trabajo, destacando el papel mediador de dos variables fundamentales
como la integracion afectiva y el work engagement. Adicionalmente, se ha
comprobado la existencia de una relacion positiva entre el liderazgo auténtico y el
rendimiento. En ambos casos, la integracion cognitiva, entre los miembros de los
equipos de trabajo, ha resultado tener un papel menos relevante de lo inicialmente
destacado en las hipétesis de trabajo, y su papel mediador no ha logrado ser
demostrado. Como se ha mencionado, este estudio ha analizado el efecto del
liderazgo auténtico sobre dos variables criterio, el rendimiento y la innovacién de
equipos de trabajo, considerando el potencial papel mediador de tres variables, la
integracion cognitiva, la integracion afectiva y el work engagement. EI marco
organizacional donde se ha inscrito la investigacion esta constituido por compafiias
del sector de tecnologias de la comunicacién e informacion, con un elevado nivel de
digitalizacion en sus operaciones y procesos. Se han utilizado dos fuentes de
informacién en la obtencién de los datos, de los equipos de trabajo procedentes, de
las mismas: los lideres de dichos equipos y los miembros de los equipos,
consolidando la informacién a nivel de grupo. EI modelo propuesto ha explorado,
dentro del marco de la psicologia organizacional, la influencia de un constructo
emergente en la literatura cientifica sobre el liderazgo, como es el liderazgo

auténtico, sobre el rendimiento y la innovacion.

Pérez (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion
del financiamiento y liderazgo de las mypes del sector servicio rubro restaurantes en
el distrito de Tumbes, 20187, tesis para optar el Titulo de Licenciado en

Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
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de Tumbes, quien tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion del
financiamiento y liderazgo de las MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de Tumbes, 2018. La metodologia que empled fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental-transversal. Para el recojo de informacion se
escogié una muestra de 20 MYPES de una poblacién de 33, a quienes se aplico un
cuestionario de 28 preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron que el
100% (40) considera que tienen en cuenta las Técnicas de Capacitacion, el 100% (40)
considera que sienten que trabajan en Equipo; el 100% (00) considera que se le brinda
la Libertad de poder decidir, el 100% (40) considera gque se realizan reuniones para
escuchar nuevas ideas, el 100% (40) considera que tienen supervision continua en su
trabajo, el 100% (40) considera que existe la Libertad de Expresion, el 100% (40)
considera que es importante la creatividad en la Toma de Decisiones, y concluyo que
para llevar un trabajo en equipo es necesario un buen ambiente laboral ademas de
adaptarse a los cambios, y esto lo demuestra los resultados que se obtuvieron
mediante la encuesta ya que manifestaron que es necesario mantener de manera
activa las habilidades sociales y ademas de ser flexible a los cambios que se presentan
frecuentemente, se determina que la organizacion es importante dentro de la toma de
decisiones ademas de la buena comunicacién que mantiene trabajadores y
propietarios de cada restaurante, cabe decir que el personal que labora en cada
restaurante cuenta con la capacidad de expresar sus opiniones y compartirlas con los

propietarios.

Pillaca (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Propuesta de
liderazgo transformacional en las micro y pequeiias empresas del rubro de
restaurantes economicos, del barrio Capillapata, distrito de San Juan Bautista,

Ayacucho, 2019”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la
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Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Ayacucho, quien
tuvo como objetivo general: Describir los factores relevantes del liderazgo
transformacional en las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes
economicos, del barrio Capillapata, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2019.
La metodologia que empled fue de tipo de investigacion aplicada con enfoque
cuantitativo, de nivel de investigacion descriptivo propositivo, de disefio no
experimental de forma transversal. La poblacién de estudio fueron 12 micro y
pequefias empresas del rubro de restaurantes econémicos. Se realiz6 una encuesta,
aplicando el cuestionario de 12 preguntas a 52 colaboradores de dichas mypes de
restaurantes econoémicos, los principales resultados y conclusiones fueron que el
57.69% indicd que tienen entre 18 a 25 afos de edad, el 36.54% indic6 que tienen
entre 26 a 35 afos de edad, el 5.77% indico que tienen entre 36 afios a mas de edad.
Correspondiente al liderazgo transformacional, de acuerdo a los encuestados, el
44.23% indicaron que no consideran que el duefio tiene atributos de lider
transformador al tomar decisiones; y concluyo que los factores relevantes que
destacan son el carisma del lider, la motivacion y la consideracién individualizada.
Los atributos de lider transformador y la innovacion de ideas son factores que tienen
que mejorarse, los mismos que estan descritos en el plan de mejora, cuentan con un
lider carismatico que les brinda un trato amable y empatico lo cual genera que exista
un clima laboral adecuado para que todos desarrollen sus labores encargadas, el lider
brinda la motivacion a los trabajadores, pero se detectd de que carece de ideas
innovadoras para la empresa lo cual genera que los trabajadores no tengan inspiracién
hacia él. el lider carece de atributos de transformador lo cual impide que los
colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan y asi puedan sumar a la

empresa en sus labores que realicen, tienen una consideracion individualizada por

41



parte del lider de la empresa ya que el mencionado les brinda recompensa las

acciones que ayuden a mejorar a la empresa y tratdndoles con paciencia.

Lazaro (2019) en su tesis de investigacion denominada “Gestion de calidad
bajo el enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, tesis para optar
el titulo Profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la zona
céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La metodologia que empled fue de disefio
no experimental- transversal, para el recojo de informacion se utilizé una poblacién
muestral de 28 micro y pequefias empresas, a quienes se le aplico un cuestionario de
23 preguntas a través de la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 78.57% conoce el termino de gestion de calidad, el 42.86
tienen otras dificultades para la implementacion de gestion de calidad y el 100%
considera que el liderazgo es primordial en la organizacion; y concluyo que la gestion
de calidad si contribuye al rendimiento del negocio, ayuda alcanzar los objetivos y
metas, si son un buen lider en la empresa, promueve el trabajo en equipo, ayuda a
resolver los errores de sus colaboradores, el liderazgo si es primordial en la
organizacion y un buen liderazgo si permite a las empresas ser eficiente. La mayoria
si conocen el término gestién de calidad, tienen otros conocimientos de técnicas de
la gestion de calidad, conocen la técnica de la evaluacion para medir el rendimiento
del personal, conocen el termino de liderazgo, conoce la comunicacion y el saber

escuchar como competencias propias de un lider. La minoria tienen otras dificultades
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para la implementacion de la gestion de calidad, necesitan lideres que construyan un

proyecto de futuro.

Crisanto (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de liderazgo y competitividad en las Mype rubro restaurant - pollerias del centro de
Piura, afio 2019”, tesis para optar el Titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Piura, el cual tuvo como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene el
liderazgo y la competitividad en las MYPE Rubro Restaurant - Pollerias del centro
de Piura; Afio 2019, empleo la metodologia de la investigacion de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal, Se empleara como
tipo de recojo de datos encuestas, siendo el instrumento méas adecuado para medir, el
cuestionario estructurado. Para el recojo de la informacion se escogié en forma
dirigida una muestra de 10 MYPE de una poblacién de 40 colaboradores, a quienes
se les aplico un cuestionario de preguntas cerradas, y una muestra de 68 clientes, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 62.5% de colaboradores sefialan
que el propietario de la empresa si asume la responsabilidad, técnicas de trabajo y
actividades, sin tener en cuenta las opiniones del equipo, el 57.5% de colaboradores
sefialan que el propietario de la empresa no les permite expresar sus dudas y
desacuerdos sin preocupaciones, el 25% de colaboradores sefialan que el propietario
de la empresa si les consulta opiniones para la toma de decisiones, el 75% de
colaboradores sefialen que el propietario no evita involucrarse en las actividades
cuando surgen asuntos importantes, el 75% de colaboradores sefialen que el
propietario no les delega la autoridad para la toma de decisiones de la empresa, el
65% de colaboradores sefialan que sus jefes les dan la oportunidad de aprender

nuevas habilidades y desarrollar nuevas competencias, el 62.5% de colaboradores
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sefialan que el propietario no dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar los
objetivos, el 87.5% de colaboradores sefialen que su jefe si asume su responsabilidad
cuando las cosas no salen bien, y concluyo que al tipo de liderazgo en las MYPE de
estudio, se identificé que el principal liderazgo que se ejerce en los Restaurant —
Pollerias del centro de Piura esta relacionado al Liderazgo autocréatico por el cual la
mayoria de los propietarios ejercen toda la responsabilidad y técnicas de trabajo sin
tener en cuenta las opiniones del equipo ademas de que no permiten expresar las
dudas y desacuerdos a los colaboradores, conforme a las funciones de liderazgo se
conocié como resultado que la principal funcion que ejercen los propietarios de las
MYPE de estudio es la responsabilidad incluso cuando las cosas salen mal y sin
culpar a los demas; mientras que la funcion que menos se ejercen es el anticipo al
cambio y la diferenciacion, sin adoptar nuevos métodos de trabajo y sin generar un

valor agregado del producto y servicio.

Andrade (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de
calidad y liderazgo de las MYPE rubro restaurantes AA.HH. Los Polvorines
Veintiséis de Octubre Piura, afio 2019”7, tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas, en la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Identificar
las caracteristicas que tienen la gestion de calidad y la innovacion en las MYPE
restaurantes AA.HH los Polvorines Veintiséis de Octubre Piura, afio 2019. El cual
empleo la metodologia de la investigacion de tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilaciéon de informacién se
empled como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, de escala
nominal, los principales resultados y conclusiones fueron que el 90% inspecciona los

producto que estén en bunas condiciones para poder consumirlos, el 100% de los
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encuestados consideran que tener un buen liderazgo ayuda al crecimiento de su
personal, la variable Liderazgo el 90% brindan una buena comunicacion y sus
empleados que permite el mayor desenvolvimiento dentro de una area de trabajo y el
100% de los encuestados han planteado una vision en su MYPE, ademas las MYPE
de brindar un producto diferente al de la competencia y poder obtener mejores
resultados productivos en las MYPE y asi lograr un crecimiento en la organizacion,
y concluyo que las cualidades de liderazgo en las MY PE rubros restaurantes tenemos
que la comunicacién que es un cualidad muy importante dentro de la MYPE dado
que los propietarios comunican las nuevas ideas y cambios que se dan dia a dia,
también influye a través de capacidades y cualidades para que sus subordinados
puedan seguirlo , pensamiento estratégico se refleja a las estrategias y vision que se
plantea , brinda confianza para fomentar un buen clima laboral, compromiso y
pasion, 84 inteligencia emocional, ademas los propietarios y trabajadores cuentan
con el conocimiento y experiencia necesaria . Se describié que el modelo VUCA del
liderazgo en las MYPE rubros restaurantes, tener una vision lo cual se refleja que la
empresa poder desempefiarse con una buena labor, ser un aprendiz agil, crea una red
colaborativa, desarrolla una mentalidad adaptiva que consiste adaptase a los cambios
que se le interponen, ademas fortalecen ecosistemas que se refleja a la participacion

en grupo, también son conscientes de si mismos.

Lopez (2019) en su trabajo de investigacién denominado “Caracterizacion
de la gestion calidad y liderazgo en las MYPES rubro-restaurantes turisticos en el
distrito de Suyo 2017”, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Suyo, teniendo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y

liderazgo en las Mypes rubro-Restaurantes turisticos en el Distrito Suyo 2017. Se
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empled la metodologia de investigacion de descriptiva-no experimental, de nivel
cuantitativa y para llevarla a cabo esta investigacion, se escogié una muestra
poblacional de 12 representantes o trabajadores y 68 clientes de las mypes rubro
restaurantes, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100% de la
poblacidn en estudio, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 39 preguntas, y se obtuvieron los siguientes
resultados: Respecto a la variable de gestidn de calidad, el 85.7% manifiesta que se
demuestra interés por conocer los gustos y necesidades del cliente, el 71.43% orienta
a los clientes en su compra, el 71.43% permiten la participacion del personal, el
71.43% se considera experto y esta dispuesto a ensefiar a los trabajadores, el 57.14%
aplica métodos que significan mejora continua para la empresa. Respecto a la
variable de liderazgo: el 85.71% distribuye el trabajo de acuerdo a las habilidades de
los trabajadores, el 71.43% nunca ha dado marcha atras a las decisiones a tomarse en
cuenta, el 85.71% mantiene lazos de amistad con sus trabajadores, y concluyo que
Trabaja en equipo con la colaboracién y participacion de los trabajadores,
distribuyendo el trabajo. Toma ideas de los trabajadores para la toma de decisiones
y les hace participes de los objetivos de la empresa ventajas y desventajas. - Se realiza
una constante evaluacion por areas; haciéndose seguimiento del desempefio para el
logro de objetivos. Mantiene buenas relaciones con los trabajadores manteniendo
conversaciones cuando hay nuevos planes o cambio de planes, o en el caso ocurren
problemas; brinda su amistad a los trabajadores. Se hace responsable de los
trabajadores y su desempefio ante los clientes. Encamina y direcciona los objetivos
de laempresa hacia adelante mejorando y tomando las mejores decisiones de la mano
de los trabajadores; las decisiones si no salen bien no marcha hacia atras; trabaja con

planes adicionales en casos de crisis y se le hace facil adaptarse a nuevos planes.
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Permite a los clientes como a los trabajadores trabajar y opinar libremente sin ningan
temor. Permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y preferencias con
mayor confianza y seguridad de ser atendidos. Se logran los objetivos de la Empresa
de forma maés répida y en menor tiempo. Se desarrollan las actividades en un
ambiente de sana convivencia. Permite elevar el nivel de calidad en todos los
aspectos, y por ende si aumenta la calidad aumentan los clientes y las ventas, la
utilidad y la rentabilidad para todos los participantes y/o equipo que conforman la

empresa.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Gestién de calidad

2.2.1.1.Concepto de gestion de calidad

Para Pla & Salas (2017) indica que la gestion de la calidad total es un
concepto de gestion que afecta a todas las actividades. Puede satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes y las comunidades de las siguientes
maneras, y lograr los objetivos de la organizacién de la manera mas efectiva de las
siguientes maneras, maximizando asi el potencial de mejora continua de todos los

empleados.

El modelo de gestion empresarial se denomina Gestion de Calidad Total
(TQM-Total Quality Management), que se basa en comprender la actitud, estructura
y operaciones de una organizacion que necesita realizar una serie de cambios. Estos
cambios se pueden realizar en tres aspectos complementarios: pensamiento

estratégico, elementos culturales y tecnoldgicos y herramientas de gestion. El aspecto
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estratégico se refiere a como mejorar las politicas y objetivos de la empresa, y como
consensuarlos en la ruta estratégica para llegar a todos los niveles de la organizacion.

El resultado es que toda la empresa trabaja en la misma direccion.

Para Gallardo (2015) indica que el sistema debe disefiarse de acuerdo con la
empresa, sus objetivos, necesidades y condiciones actuales. El sistema no debe ser
demasiado grande ni demasiado pequefio. Si no hay cambios en la organizacion, no
debe esperar implementar un sistema de gestion de la calidad. La gestion bajo el
sistema de calidad es una nueva forma de trabajar, es el inicio de la consecucion de
los objetivos perseguidos por la organizacion. Si bien se espera que esta forma de
gestion de la calidad ahorre costos y reduzca costos, inicialmente requiere una
inversion, especialmente en consultoria, capacitacion y certificacion, y en algunos

casos, inversién en nuevas maquinas y herramientas.

La implementacion y el desarrollo del sistema de gestidn de la calidad debe
incluir la formacion, la calificacion y el establecimiento de todo el personal
relacionado con cuestiones de calidad. Los temas basicos suelen ser: segln las
funciones desemperfiadas, incluyendo técnicas de gestion, comandos, gestion de
reuniones, resolucion de problemas, conceptos de calidad, herramientas,

certificacion, control de procesos, etc.

De la misma forma, para Campuzano & Sanchez (2016) indica que los
estandares del sistema de gestion de la calidad de gestion no definen como debe
funcionar el sistema de calidad de una empresa, sino que determinan los requisitos
minimos que debe cumplir el sistema de calidad. En estos requisitos, existen muchas
posibilidades, y cada empresa puede definir su propio modelo de sistema de calidad
de acuerdo con sus caracteristicas especificas. Los requisitos del sistema de gestion
de la calidad especificados en la norma son universales y se aplican a cualquier
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organizacion en los campos econdémico e industrial, independientemente del tipo de

productos o servicios proporcionados.

El sistema de gestion de la calidad es parte del sistema de gestion de una
organizacion y se centra en lograr los objetivos de calidad. Los objetivos de calidad
son complementarios a otros objetivos de la organizacion, como los relacionados con
la proteccion medioambiental, la salud y seguridad en el trabajo, las finanzas, el

crecimiento y las ganancias

Del mismo modo, Cruz (2017) se refiere el modelo de sistema de gestion de
la calidad propuesto por ISO 9000: 2000 se basa basicamente en un estilo de gestién
orientado a procesos. Esta red de procesos muestra que los clientes juegan un papel
importante en la definicion de requisitos como elementos de entrada. La
retroalimentacion del cliente sobre la satisfaccion o insatisfaccion con los resultados
del proceso es un elemento de entrada importante del proceso de mejora continua del

SGC.

Por tanto, el sistema de gestion de la calidad tiene como objetivo coordinar
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de las cotizaciones. Clientes
satisfechos siempre significan los intereses de la empresa: mayores beneficios,
fidelidad, menores costes de resolucién de problemas, etc. El sistema de gestion de
la calidad puede entenderse como una herramienta para planificar, ejecutar y evaluar
proyectos empresariales con la calidad como objetivo. Para lograr sus objetivos,

puede utilizar diferentes métodos, técnicas y estrategias.
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2.2.1.2.Principios de la gestion de calidad

Valderrey (2015) define que los principios de gestion de la calidad no se
pueden generalizar, la empresa no debe verse afectada al momento de implementar
la norma ISO 9001. Para que la norma sea util a las organizaciones, debe verse como
un sistema que no es obligatorio, sino como un sistema de referencia. Idealmente,
este es un proceso de mejora continua en el que la norma ISO 9001 pasa a formar
parte de los principios de la organizacion de la calidad. Los ocho principios de la

gestion de la calidad son los siguientes:

Enfoque al Cliente: Las empresas confian en los clientes, por lo que deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, cumplir con todos los
requisitos del cliente y esforzarse por superar las expectativas de los empleados. Las
organizaciones deben tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas
sino dindmicas y, por lo tanto, cambiaran con el tiempo a medida que se conviertan
en clientes mas exigentes e informados. Las organizaciones no solo deben esforzarse
por satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, sino que también deben
brindarles diferentes soluciones a través de productos y servicios, administrarlos y
tratar de superar las expectativas. (Capece, 2016)

Flamarique (2019) explica que las organizaciones dependen de sus clientes. Esto
significa que deben comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requisitos y considerar superar sus expectativas. La aplicacion de principios
centrados en el cliente puede conducir a:

e Incrementar los ingresos y la participacion de mercado.

e Mejorar la eficiencia del uso de recursos de la organizacion.
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e Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Mejorar la lealtad del cliente para lograr la continuidad del negocio.

e Conozcay comprenda las necesidades y expectativas del cliente.

e Asegurar que las metas y objetivos de la organizacién estén relacionados con
las necesidades y expectativas de los clientes.

e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar en funcion de los resultados.

e Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

e Velar por que exista un equilibrio entre la satisfaccion de clientes, empleados,

proveedores y la sociedad en su conjunto.

Liderazgo: Valderrey (2015) define que el lider establece la unidad de objetivos y
direccion de la empresa. Deben crear y mantener un entorno interno en el que los
empleados puedan participar plenamente para lograr los objetivos de la empresa. El
liderazgo es una cadena que afecta a todos los gerentes de la empresa, y los gerentes
son responsables de ellos. Si se rompe un eslabon de la cadena, también se rompera
el liderazgo de la empresa.
Capece (2016) explica que los directores determinan la direccion de la organizacion,
las politicas de calidad y las metas cuantificables. Deben crear y mantener un entorno
interno para que los empleados puedan participar plenamente en el proceso de lograr
los objetivos de la organizacion. La aplicacion de los principios del liderazgo
conduce a:

e Motivar a los empleados para lograr los objetivos de la organizacion.

e Coordinar procesos de manera unificada para reducir la falta de comunicacion

entre niveles organizacionales.
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e Considere las necesidades de clientes, empleados y proveedores.

e Establecer una vision clara para el futuro de la organizacion.

e Establezca metas desafiantes.

e Crear y mantener valores comunes, equidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

e Genere confianza y elimine el miedo.

e Brindar a los empleados los recursos, la capacitacion y la libertad necesarios
para actuar de manera responsable y autorizada, inspirar, alentar y reconocer

sus contribuciones.

Participacion del personal: Flamarique (2019) explica que los empleados son la
esencia de la empresa, y su dedicacion hace que sus habilidades beneficien a la
empresa. La motivacion de los empleados es clave, al igual que el hecho de que la
empresa cuente con un plan de incentivos y reconocimiento. Sin estas dos acciones,
es casi imposible que la empresa obtenga las promesas de los empleados. El liderazgo
es una cadena que afecta a todos los gerentes de la empresa.
Valderrey (2015) define que los empleados en todos los niveles son la esencia de la
organizacion. Su participacion plena permite que sus habilidades sean utilizadas por
la organizacion. La aplicacion del principio de participacion de los empleados
conduce a:

e Involucrar a los empleados motivados dentro de la organizacion.

e Fomentar la innovacién y la creatividad.

e Enfatizar el trabajo de los empleados.

e Losempleados estan ansiosos por participar y contribuir a la mejora continua.
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e Comprenda la importancia de su contribucién y su rol en la organizacién para
determinar las limitaciones de su trabajo.

e Asumir la responsabilidad del problema y su solucion.  Evalte su desempeiio
basado en metas y metas personales.

e Busque activamente oportunidades para mejorar sus habilidades,
conocimientos y experiencia.

e Comparta libremente conocimientos y experiencias, y discuta los problemas

abiertamente.

Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso, los resultados deseados se pueden obtener de la forma
maés eficaz. El cambio radica en el concepto de empresa. Para crear valor para los
clientes, ya no es una empresa dividida por departamento o area funcional, sino una
empresa dividida por procesos. (Capece, 2016)
Flamarique (2019) explica que cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso, los resultados deseados se pueden obtener de la forma
mas eficaz. La aplicacion de los principios de un enfoque basado en procesos puede
conducir a:

e Reducir costos y tiempo mediante el uso efectivo de recursos.

e Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

e Definir sistematicamente las actividades necesarias para lograr los resultados

deseados.
e Establecer responsabilidades y obligaciones para la gestién de actividades

clave.
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e La capacidad de analizar y medir actividades clave determina la interfaz de

actividades clave dentro y entre las funciones organizacionales.

Enfoque de sistema para la gestion: Valderrey (2015) define que reconocer,
comprender y gestionar los procesos interconectados como un sistema ayuda a la
empresa a alcanzar sus objetivos con eficiencia y eficacia. El objetivo final que se
persigue es lograr el objetivo establecido. Para ellos, es necesario que la empresa
detecte y gestione correctamente todos los procesos interconectados.
Capece (2016) explica que reconocer, comprender y administrar los procesos
interrelacionados como un sistema ayuda a la organizacion a lograr sus objetivos de
manera efectiva y eficiente. La aplicacion de este principio de método en la gestion
de sistemas de procesos conduce a:
e Integrar y ajustar procesos para lograr mejor los resultados deseados.
e Centrarse en las capacidades de los procesos clave.
e Hacer que los clientes tengan confianza en la coherencia, eficacia y eficiencia
de la organizacion.
e Construir un sistema para lograr los objetivos de la organizacion de la manera
mas efectiva y eficiente.
e Comprender la interdependencia entre los diferentes procesos del sistema.

e Construir una interfaz para procesos de coordinacion e integracion.

Mejora continua: Flamarique (2019) explica que la mejora continua del desempefio

general de la empresa debe ser un objetivo permanente. A través del ciclo PDCA

(planificar, ejecutar, verificar y ejecutar), el proceso se puede mejorar continuamente.
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Valderrey (2015) define que la mejora continua del desempefio general de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente. La aplicacion del principio de
mejora continua conduce a:
e Incrementar la ventaja competitiva mejorando las capacidades
organizacionales.
e Alinear las actividades de mejora en todos los niveles con la estrategia
organizacional establecida.
e Responda rapidamente a las oportunidades de manera flexible.
e Adoptar un enfoque coherente en toda la organizacion para mejorar
continuamente el desempefio de la organizacion.
e Brindar capacitacion sobre métodos y herramientas para la mejora continua a

los empleados de la organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones se basan en
el andlisis de datos e informacion. Lo que no se mide es incontrolable y lo
incontrolable es el caos. Esto no puede ayudarnos. (Capece, 2016)
Flamarique (2019) explica que la mejor decision se basa en el analisis de datos e
informacidn. La aplicacién de principios de métodos basados en el analisis de datos
en la toma de decisiones conduce a:

e Decisiones basadas en informacion.

e Se mejora la capacidad de demostrar la eficacia de decisiones anteriores

citando hechos objetivos.
e Mejorar la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.
e Asegurese de que los datos y la informacidon sean lo suficientemente precisos

y fiables.
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e Utilice métodos eficaces para hacer accesibles los datos y la informacion.
e Tomar decisiones y emprender acciones basadas en analisis objetivos,

combinando experiencia e intuicion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Valderrey (2015) define
que la empresa y sus proveedores son interdependientes y una relacién beneficiosa
que puede mejorar la capacidad de ambas partes para crear valor. Debe establecer
alianzas estratégicas con proveedores para incrementar la competitividad y aumentar
la productividad y rentabilidad. Durante la alianza, tanto la empresa como el
proveedor ganaron.
Capece (2016) explica que las organizaciones y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion de beneficio mutuo mejora la capacidad de ambas
partes para crear valor. La aplicacion de los principios de asociacion con proveedores
conduce a:
e Mejorar la capacidad de crear valor para ambas partes.
e Responder con flexibilidad a los diversos mercados cambiantes y las
necesidades y expectativas de los clientes, y responder rapidamente.
e Optimizar costos y recursos.
e Establezca una relacién que equilibre los beneficios a corto plazo y las
consideraciones a largo plazo.
e Comparta experiencias y recursos con socios comerciales.
e Identificar y seleccionar proveedores clave.

e Comunicacion clara y abierta e intercambio de informacion y planes futuros.
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2.2.1.3.Beneficios de la gestion de calidad

Segun Couto (2016) explican que al implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001 2015, la organizacion busca traer una serie de
beneficios para si misma y sus clientes. Todas las certificaciones obtenidas bajo la

proteccion del sistema de gestion de la calidad son:

Satisfacer al cliente: El objetivo principal de implementar un sistema de gestion de
la calidad es poder cumplir con todas las expectativas establecidas por los clientes.

Todo el proceso esta dirigido a este objetivo. (Jiménez, 2018)

La comparacion de las expectativas anteriores de los clientes en términos de
productos y / o servicios, procesos e imagen de la empresa, en relacion con el valor
percibido al final de la relacién comercial, inevitablemente debe compararse para
obtener la satisfaccion del cliente. Al considerar cuidadosamente cualquiera de estas
dos definiciones, resulta obvio para la organizacion comprender la importancia
fundamental de las opiniones de sus clientes, lo que permitira a la organizacion

desarrollar posteriormente mejoras en la organizacion. (Rivera, 2016)

Obtencidn de nuevos clientes: Couto (2016) explican que el cumplimiento de los
estandares establecidos por el sistema de gestion de la calidad puede proporcionar
una garantia para los clientes potenciales. La razén de ganar nuevos clientes es una
buena imagen, que refleja el hecho de que la organizacion brinda productos y
servicios de alta calidad, lo que se reconoce por la adopcion de un sistema de gestion

de la calidad que reconoce los procedimientos realizados durante el proceso
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productivo. Obtener la certificacion 1SO 9001 garantiza un excelente servicio al

cliente, lo que ayuda a los reclutadores.

Los clientes son los clientes que, en Gltima instancia, determinan la calidad de los
productos y servicios proporcionados por la organizacion al elegir si utilizar los
productos y servicios de la organizacion. Por lo tanto, comprender lo que los clientes
esperan de ellos es importante para la organizacion. La inversion en diferentes
métodos para obtener informacidn sobre las expectativas de la organizacion sobre el
mercado es alta. Sabemos que la adquisicion de nuevos clientes es una de las
prioridades de la organizacion, porque el método habitual es buscar un crecimiento
continuo, y la forma mas rapida de hacerlo parece ser la de nuevos clientes. (Jiménez,

2018)

Mejora los procesos de la organizacion: Los procesos ejecutados en las actividades
de produccién siguen estandares para asegurar que se cumplan los estandares que los

convierten en un proceso optimizado. (Rivera, 2016)

Couto (2016) explican que el sistema de gestion de la calidad promueve la mejora
continua de la organizacion. La mejora continua es un proceso estructurado y
sistematico encaminado a obtener un mayor rendimiento del proceso, mejorar la
calidad del servicio o reducir el coste de obtencion de las actividades que hemos

realizado habitualmente.

Diferenciacién de la competencia: Las empresas han llegado a obtener la

certificacion 1SO 9001 siempre se destacan de la competencia. Tener un sistema de
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gestion de calidad certificado creara una buena imagen entre los clientes potenciales,

haciendo que la organizacion sea mejor que otras organizaciones. (Jiménez, 2018)

La ventaja competitiva puede definirse como las caracteristicas que tiene una
organizacion que la distingue de sus competidores, caracteristicas que pueden ser
dificiles de igualar, dificiles de mantener, superiores a la competencia y aplicables a
diversas condiciones del mercado. La lista de potenciales ventajas competitivas es
larga, pero en un mercado en constante cambio, es dificil de mantener durante mucho
tiempo; por lo tanto, las organizaciones deben permanecer siempre alerta y lo
suficientemente agiles para encontrar siempre una ventaja competitiva que las
diferencie de otras organizaciones. La ventaja competitiva es un indicador de gestion,
por eso es muy importante. Puede incorporarse a si mismo de diversas formas, ya sea
a través de su buena imagen, ubicacion geogréafica superior o0 mediante precios mas
bajos que los de la competencia. Cabe sefialar que esto no es solo una cuestion de
diferencia, sino que se debe hacer mejor en el campo donde el juez es el cliente,
porque la ventaja que el cliente desconoce o valora no puede constituir

verdaderamente una ventaja competitiva. (Rivera, 2016)

Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: Couto (2016) explican que es
necesario mejorar la calidad de los productos o servicios sin comprometer su calidad.

Se trata de optimizar procesos y evitar costes innecesarios de tiempo 0 recursos.

La importancia de reducir costos en un entorno empresarial se justifica en si misma,
porque el costo de materiales, servicios y gastos generales juntos constituyen uno de
los rubros mas importantes en el presupuesto de la empresa. Ademas, aumentar las
ganancias mediante la reduccién de costos y gastos suele ser mas facil y rapido que

aumentar los ingresos. (Jiménez, 2018)
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Cumplir con los requisitos de la administracion: Para participar en cualquier
concurso provisto por la agencia de gestion publica, debe tener un certificado de la

norma ISO 9001, de lo contrario no podra optar por participar. (Rivera, 2016)

Couto (2016) explican que la certificacion del sistema de gestion de la calidad exigida
por la norma ISO 9001 se centra en los clientes. Todos los procesos o medidas
implementadas dentro de la empresa tienen como objetivo lograr la satisfaccion del
cliente. En este articulo aprenderemos como obtener la certificacion del sistema de
gestion de la calidad para brindar el mejor servicio y obtener un soporte sélido ante

clientes y proveedores.

Cumplir con las exigencias legales: En algunas organizaciones (la mayoria de ellas
son empresas multinacionales), la certificacion del sistema de gestion de la calidad
es el requisito basico para ingresar a la organizacion, y para asegurar que ningun

departamento reduzca la calidad de los productos o servicios. (Jiménez, 2018)

En ISO 9001, los requisitos legales y reglamentarios estan relacionados con los
requisitos del cliente. En cualquier caso, los productos y servicios deben cumplir las
normativas y los principios de calidad exigidos por los clientes. Este tema se
consideraré al retener la comprension de las necesidades de las partes relevantes (es
decir, lacomprension de todas las necesidades para asegurar la orientacién al cliente),

determinando y revisando las necesidades de productos y servicios. (Rivera, 2016)
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2.2.2. Liderazgo

2.2.2.1.Definicién de Liderazgo

Segun, Ruiz (2017) indica que el liderazgo es la clave de una empresa,
departamento o proyecto en cualquier campo. Sin embargo, no es facil encontrar
desarrolladores de liderazgo exitosos en el equipo. Muchos problemas surgen de la
ignorancia o puntos de vista diferentes sobre la definicion de liderazgo.

El liderazgo es un conjunto de habilidades que pueden influir en la forma en
que otros piensan o se comportan. Sin embargo, ademas de cambiar la forma de
pensar de las personas, el término no deberia centrarse Unicamente en cualquier otra
cosa. Porque los lideres también tienen la iniciativa y la capacidad de aportar ideas
innovadoras, no solo de dar drdenes. El liderazgo no significa una distribucién
desigual del poder. Incluso si el lider es la Gltima palabra, el trabajo en equipo puede
brindar los mejores resultados.

Ademas, Pachon (2016) especifica que el liderazgo no es estatico, segun los
antecedentes del desarrollo del liderazgo, puede determinar el tipo de cambio social
que puede realizar. Por tanto, su funcion en una organizacion, comunidad o sociedad
es conocida por su relevancia e influencia. Asi es como una organizacion crece y
perdura apoyandose en el liderazgo, y aqui es donde radica su importancia. Los
lideres podran establecer una buena comunicacion y mejorar las capacidades de
integracion de los miembros para lograr objetivos comunes.

El liderazgo también se puede explicar como una forma de ser, una forma de
orientar y comprender la situacion a lo largo de los afios. Este es el proceso de
interaccion entre los miembros del equipo que estan interesados en el progreso de la

organizacion en la que trabajan. En resumen, la importancia del liderazgo es que es
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la clave para la supervivencia de cualquier organizacion. Si considera mas
conocimientos, es la capacidad de dominar codmo guiar y guiar.

Asimismo, Cafieque (2017) explica que el liderazgo es la caracteristica de un
lider. Por otro lado, un lider se refiere a una persona que lidera o establece, crea o se
une a un equipo, administra, toma la iniciativa, promueve, motiva, convoca, incentiva
y evalla un equipo en un contexto empresarial, militar o industrial. (Politica,
educacion, etc.), aunque béasicamente puede aparecer en cualquier entorno de
interaccion social. Cuando una persona se destaca en un rol de liderazgo, las
habilidades de liderazgo pueden surgir de forma natural sin tener que ocupar un
puesto o posicién que lo empodere. Este es un liderazgo informal. Cuando el lider
sea elegido por la organizacién y comience a asumir una posicion de autoridad,
ejercera un liderazgo formal.

El liderazgo es un conjunto de habilidades que debe tener una persona que
influye en el pensamiento o comportamiento de los demas, para que puedan realizar
de manera efectiva las tareas que estas personas deben realizar, de manera de brindar
ayuda de esta manera ademas de poder socializar con los demas, pero también Utilice
diferentes herramientas (como el encanto y la confianza al hablar) para lograr sus
propios logros. Esta persona demuestra habilidades de liderazgo tomando iniciativas,
proponiendo ideas innovadoras, etc.

De tal manera, Harvard & Monraba (2019) mencionan que el liderazgo es
un conjunto de habilidades que hacen que una persona sea adecuada como lider.
Pueden liderar no solo tareas sino también ideologia, o pueden ser modelos a seguir
para muchas personas inspiradas por su trabajo. Por lo general, el lider tiene la
capacidad de inspirar a las personas, porque sus caracteristicas emocionales

despertaran la simpatia de los seguidores. El conjunto de habilidades necesarias para
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convertirse en lider es gerencial o instructivo, y el lider trabajara con ellos para tener
un impacto positivo en grupos especificos de personas, por ejemplo, hacerlos trabajar
con mas entusiasmo, obtener indicaciones para hacer sus deberes, animarlos, etc.
Espere. Se puede decir que un lider es una persona que inicia algo, anima, gestiona

y evalua.

2.2.2.2.Tipos de liderazgo

Lazzati (2019) sefiala que cada tipo de liderazgo tendra un impacto positivo
0 negativo en las operaciones de la empresa y la comodidad de los empleados.
Ademas de mejorar su nivel de vida y eficiencia laboral, un estilo de liderazgo activo
e inclusivo también puede promover una buena reaccion quimica entre el personal
del proyecto. Sin embargo, un estilo de liderazgo negativo puede conducir a una mala
comunicacion, alta presion, agotamiento, reduccién de la productividad y reduccién
de las ganancias de la empresa. Evidentemente, esto no es un asunto trivial. Muchos
psicdlogos de recursos humanos han estudiado este fendmeno y desarrollado varias
teorias. En este trabajo de investigacion descubriremos los tipos de liderazgo mas

habituales en las empresas.

Liderazgo laissez-faire: El liderazgo de laissez-faire (a veces llamado liderazgo
delegado) se caracteriza por la no intervencion y la falta de retroalimentacion a los
empleados. El concepto de laissez-faire proviene de Francia, dejar ir o dejar ir. Se
refiere al principio de no intervencion y al principio de control minimo sobre los
empleados. Es un estilo de liderazgo que rechaza el autoritarismo y permite a los
empleados utilizar libremente su experiencia y motivacion para implementar sus

propias ideas y proyectos. Como ventaja, este liderazgo de laissez-faire mejora la
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creatividad y la motivacion de los empleados. La desventaja es que si los empleados
piensan que su trabajo no esté siendo valorado ni supervisado, produciran inercia.
(Gomez, 2019)

Es un lider agresivo y confia en la experiencia de sus empleados. El gerente sabe que
sus trabajadores estan preparados para realizar las tareas que les ha confiado, por lo
que se les debe permitir hacerlo. La caracteristica de este lider es dejar que los
empleados realicen libremente lo que creen que es la tarea mas practica. Al final,
cuenta el resultado, no el proceso. Esto no significa que siempre se mantengan al
margen. Cuando sea necesario, brindara asesoramiento u orientacion, pero nunca
impondra sus estandares. resultado. Mejore la motivacion de los empleados y sea

mas eficaz. (Garcia & Recas, 2017)

Liderazgo autocratico: Lazzati (2019) sefiala que los lideres autocraticos se basan
en la legitimidad de sus jefes, toman decisiones, desarrollan estrategias y planes de
accion sin la participaciéon de un grupo de trabajo. El lider tiene poder absoluto, y
nadie cuestiond ni cuestiond sus directrices. Este es un estilo de liderazgo que
funciona bien en organizaciones que cambian rapidamente y necesitan ejecutar tareas
rapidamente. Elimina la posibilidad de que los trabajadores se relajen, pero también
puede provocar disgusto y reacciones quimicas indeseables en la oficina.

Es lo opuesto a la forma anterior de liderazgo democratico. En el liderazgo
autoritario, el jefe demuestra y demuestra su fuerza, y nadie puede expresar
desacuerdo con sus propias decisiones ni expresar opiniones. Este es un estilo de
liderazgo negativo porque puede generar estrés, reducir la autoestima o reducir la
productividad de los empleados. Su lema es que el patrén ordena y los trabajadores

obedecen. Por tanto, la comunicacién es unidireccional. (Gémez, 2019)

64



Liderazgo democratico: También conocido como liderazgo participativo, este estilo
de liderazgo intenta involucrar a los trabajadores en la formulacion de estrategias y
dinamicas de trabajo. El lider es responsable de facilitar el didlogo y la toma de
decisiones entre todo el equipo. Aunque todos pueden tomar una decision al final, él
todavia intenta solicitar la opinion de todos los empleados. (Garcia & Recas, 2017)

Lazzati (2019) sefiala que los lideres que eligen este tipo creen firmemente en la
importancia de la participacion de los empleados. Promueven su participacién y
generan entusiasmo porque piensan que se han tenido en cuenta sus puntos de vista.
Por tanto, este estilo de liderazgo también evita una actitud dictatorial y promueve la
comunicacion interna. El trabajo en equipo se ha vuelto muy importante y la eleccion
de cada equipo es muy importante. Es cierto que la decision final la tomara el
responsable, pero la implementacion del liderazgo democratico te dard una

perspectiva mas amplia, mejorando asi tu visién empresarial.

Liderazgo transaccional: El liderazgo transaccional se basa en transacciones entre
empleados y lideres, es decir, en el proceso de intercambio de informacion y
beneficios entre los diferentes niveles de la empresa. Los trabajadores se motivan en
funcion del desempefio laboral, mientras que los lideres se benefician de la
participacion y motivacion de los primeros. (Gomez, 2019)

Se basa en el intercambio de incentivos generalmente econdmicos del jefe al
empleado como recompensa por hacer un buen trabajo o lograr una meta. Ambas
partes se benefician. Por un lado, los trabajadores ven sus esfuerzos recompensados,
por otro lado, los lideres motivan a sus subordinados aumentando las ventas y los

ingresos comerciales. Es un lider activo porque puede incrementar el sentido de

65



pertenencia a la empresa, la productividad, el clima laboral y los beneficios

economicos. Todos ganan con esta forma de liderazgo. (Garcia & Recas, 2017)

Liderazgo transformacional: Lazzati (2019) sefiala que el liderazgo
transformacional se compromete a garantizar un alto nivel de comunicacion entre
empleados y lideres. Esto mejora la atmosfera del grupo y facilita la consecucion de
objetivos y resultados satisfactorios. Ademas, la retroalimentacion constante puede
permitir a los lideres tomar méas y mejores decisiones.

Los lideres transformacionales se enfocan en el capital humano de la empresa, que
son sus empleados. Se dio cuenta de que el cambio solo es posible si afecta el
compromiso del empleado, confia en el empleado y permite una comunicacion fluida
con el jefe. La caracteristica de esta capacidad de liderazgo es fomentar la creatividad
y la participacién de todos los miembros de la empresa, no tener miedo de afrontar
riesgos, motivar a los empleados e inspirar confianza en ambos sentidos. (Gémez,

2019)

2.2.2.3.Cualidades de un lider

G0tz (2015) define que las habilidades de liderazgo son un activo importante
en muchos procesos de seleccién y pueden conducir a los puestos que realmente
desea. Sin embargo, no debe confundir liderazgo con capacidad de "mando".
Convertirse en lider es mucho mas que eso. Tener habilidades de liderazgo esta
relacionado con su capacidad para inspirar confianza y compromiso, y para motivar
a los miembros del equipo a mejorar. Estas son las cualidades mas valiosas de un

lider:
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Comunicacion: Como un buen lider motiva a su equipo. A través de la
comunicacion. Ademas, esta comunicacion no es unidireccional. Los lideres deben
comprometerse a escuchar nuevas ideas, criticas o comentarios. Asimismo, debe
poder comunicar claramente su vision y la vision de su organizacion. (Gamboa,
2017)

La comunicacion laboral es un elemento importante para transferir valor al equipo,
lo cual es muy importante. La clave es comunicarse de forma transparente, clara y
concisa. Sin embargo, este flujo de comunicacion e informacion no puede ser
unilateral. Los buenos lideres siempre estan abiertos a las preocupaciones de los
empleados. Cuando hablamos de los lideres de hoy y de mafiana, la comunicacion y

el liderazgo van de la mano. (Harvard, 2019)

Influencia: Gotz (2015) define que los lideres influyentes no necesitan usar su
autoridad para tomar medidas para su equipo. Un buen lider influye en él a través de
la inspiracidn, su carisma, sus valores y sus cualidades inherentes, haciendo que sus
seguidores quieran seguirlo en lugar de sentir que deben seguirlo.

El lider no puede hacer nada solo. Piensa que esto no es realista. Por eso, un buen
lider necesita dejarlo ir y confiar en sus colaboradores para que el trabajo en equipo

sea eficiente. (Gamboa, 2017)

Inteligencia emocional: La inteligencia emocional es un factor clave, que se
relaciona con percibir las necesidades del equipo, comprender las emociones de los
miembros del equipo (y sus fortalezas, limitaciones y potencialidades) y orientarlos

en beneficio del proyecto y la organizacion. (Harvard, 2019)
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Gotz (2015) define que, de todas las caracteristicas de un lider, la positividad puede
ser una de las mas importantes. Esto se debe a que, al comprender el potencial de la
psicologia positiva, comprendera la mejor manera de implementar el aprendizaje en

cualquier situacién que surja.

Pensamiento estratégico: Todo buen lider pone su mirada en el futuro, lo que le
permite prever y anticipar los retos futuros que puedan surgir en la organizacion. Su
tarea es satisfacer las necesidades actuales asegurando una buena posicién en el
futuro y estableciendo metas alcanzables. (Gamboa, 2017)

Una persona que Vive solo para trabajar nunca le dara el 100% de su capacidad de
trabajo. Esto se debe a que le faltara energia. Por el contrario, aquellos que logran el
equilibrio adecuado pueden aumentar considerablemente su productividad. De esta
forma, los lideres deben asegurarse de que su equipo pueda lograr un buen equilibrio
entre la vida laboral, personal o social. Puedes aprender a hacerlo practicando el

método 80/20. (Harvard, 2019)

Conocimiento y experiencia: Go6tz (2015) define que quizas una de las cualidades
mas obvias, pero igualmente importante. Un lider debe comprender su campo mejor
que nadie y los desafios que enfrentara en su trabajo diario y en equipo. Debes saber
superar obstaculos, brindar soluciones cuando sea necesario y guiar al equipo para
obtener obstéculos.

Los buenos lideres deben promover el crecimiento y desarrollo profesional y
personal de sus socios. Como resultado, aumentara la eficiencia de su trabajo.

(Gamboa, 2017)
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Confianza: Los lideres que inspiran confianza son personas que exhiben un
comportamiento constante, defienden la ética, el respeto y la integridad. La confianza
en cada miembro del equipo y en uno mismo es la condicion clave y necesaria para
crear un ambiente de produccion en el ambiente de trabajo. (Harvard, 2019)

Gotz (2015) define que la confianza se confia, sin embargo, también requiere que
otros le den la suya. Como la confianza es bidireccional, requiere la simbiosis de
lideres y subordinados. Los gerentes que generan confianza cultivan el poder
basandose en la autoridad moral que los romanos llamaban autoridad. Y cuando se
pierde la confianza, el liderazgo se rompera y se limitara a la gestion basada en las
filas de los romanos llamados potestas. Por tanto, la generacion de confianza esta
relacionada con la trilogia de liderazgo Creemos que la trilogia de liderazgo forma
parte del mismo tripode de confianza: empatia, confianza y resiliencia. Tres
conceptos que vale la pena utilizar en articulos especificos en el futuro porque
refuerzan la imagen de confianza que los lideres deben proyectar constantemente a

su organizacion.

Compromiso y pasion: Los lideres efectivos deben saber como comunicar
compromisos a organizaciones y proyectos, lo cual es un modelo a seguir para todos
los miembros del equipo. Un lider dedicado es una persona que inspira y transmite
su entusiasmo y pasion, para que sus subordinados se sientan en cada logro que han
logrado. (Gamboa, 2017)

Los lideres que pueden inspirar e influir positivamente en los lideres comparten
caracteristicas comunes: pasion, valores fundamentales, dedicacion y un profundo
sentido de proposito. Su visién proporciona direccion y significado en su trabajo

diario, lo que determina lo que se debe cultivar: ser un modelo a seguir. EI modelo
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es una condicion necesaria para que los lideres se ganen la autoridad y la confianza

de los demaés. (Harvard, 2019)

1. Hipdtesis

Este estudio no registra hipdtesis, debido a que este prototipo de
investigacion indica que se debe referir de forma descriptiva las caracteristicas de
una poblacién, entorno o espacio de interés. Un ideal de tesis de este tipo busca
exclusivamente determinar situaciones 0 acontecimientos; es decir son
investigaciones que no pretenden en ratificar explicaciones, ni demostrar

determinadas suposiciones, ni en crear predicciones. (Ducoing, 2018)

IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, porgue se detallaron
las caracteristicas de los hechos evaluados en relacién a las variables estudiadas
(gestion de calidad y liderazgo) en el contexto de las unidades de analisis. Segun
(Guerrero, 2015) los estudios descriptivos, refieren las caracteristicas bajo la

perspectiva del grupo de personas que se desempefian en el mismo concepto,
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describiendo sus perfiles o la ocurrencia empresarial en relacion a las variables

estudiadas.

Segun Guerrero (2015) sefiala que las investigaciones de tipo cuantitativo
usa procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad
cientifica); tales datos se representan numéricamente y son analizados por
métodos estadisticos; se busco controlar al madximo el procedimiento para excluir
otras explicaciones posibles que puedan propiciar incertidumbre o inducir a error,
los estudios siguen un patrén estructurado; los resultados, al ser representativos
de una poblacion, deben ser generalizables a la misma, y la forma cémo se

obtuvieron tales resultados.

El disefio de la investigacion que se utilizé es no experimental de corte
transversal, segin (Carbonero, 2016) el disefio no experimental es aquel que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables. Lo que se hace es observar
los fendmenos tal cual se dan en su contexto natural para luego analizarlos. Los
disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico, cuyo propoésito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. (Carbonero, 2016)
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Muestra Observacion

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes y colaboradores encuestados.

O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y liderazgo.

4.2. Poblacién y muestra

POBLACION:

La unidad de estudio de la presente investigacion estuvo constituida por 1
MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.
Dedicada a la venta de una variedad de comida. La poblacién, estd dada por los
individuos a quienes se acudio en busca de la informacién respecto a la variable
gestion de calidad se acudi6 a los clientes consumidores finales de la comida, por lo
tanto, constituyen una poblacién infinita. Mientras tanto la variable liderazgo se

acudio a los colaboradores y propietario.

MUESTRA:

La muestra estuvo compuesta por 68 clientes MYPE del rubro restaurante
Arriba Alianza en el distrito de Sullana, por la coyuntura y los limitantes se utilizo

un muestreo por conveniencia no probabilistico, (Nolazco & Carhuancho, 2019)
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afirma que muestreo intencional. Es una técnica comunmente usada consistente en
seleccionar una muestra de la poblacion por el hecho de que sea accesible, los sujetos
en una muestra no probabilistica generalmente son seleccionados en funcion de su
accesibilidad o a criterio personal e intencional del investigador, que se suele traducir
en una gran facilidad operativa y en bajos costes de muestreo. Para la variable gestion
de calidad se acudi6 a los clientes, Por tanto, Segun Nolazco & Carhuancho (2019)
manifiesta que se requiere de la aplicacion de formula estadistica, para obtener el

resultado muestral para encuestar, siendo la formula a aplicar:

n = (z"2 pq)/e”2

Dénde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [1.645] *2x0.50x0.50)/ [0.10] ~2
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.
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Para la variable liderazgo inversa se acudio a los propietarios y colaboradores de la
MY PE investigada, constituyendo una poblacién finita dado que se conoce el nimero
limitado de elementos, en esta investigacion estara constituida por 12 personas entre

colaboradores y propietario.

Cuadro 1 Cuadro de MYPES en investigacion

RUC: 10035055687 - TERRONES VEGA SEGUNDO ROSENDO
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 03505568 - TERRONES VEGA, SEGUNDO ROSENDO

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 14/10/2020
Estado: ACTIVO
Condicion: HABIDO

Domicilio Fiscal:

Actividad(es) Econémica(s): Principal - CIIU 55205 - RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS
Comprobantes de Pago c/aut. de impresion

FACTURA
(F. 806 U 816);

BOLETA DE VENTA

Sistema de Emision Electronica:
Afiliado al PLE desde:

Padrones: NINGUNO

Fuente: SUNAT
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables

comunidades de
las siguientes

Mejora continua

¢Esta de acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar los
procedimientos del restaurante?

. Definicion . : . '
Variable Dimensiones| Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual
Para Pla & Salas Enfoque al ¢Considera que el restaurante esta enfocado en la satisfaccion de sus
(2017) indica que cliente clientes?
la gestion de la _
calidad total es un Liderazgo ¢Usted acude al restaurante porque es lider en el mercado?
concepto de Y - -
estion ﬂe afecta Participacion del | ¢Considera que el personal es responsable y cumple con las medidas
9 3 toc?as las personal correctivas del restaurante?
. Enfoque basado | ¢Conoce si el restaurante cumple con los procesos productivos en la
actividades. Puede > |
@ . en procesos | elaboracién de los alimentos?
@ satisfacer las - - - — -
. necesidades y Enfoque de | ¢Considera que el restaurante tiene un sistema de gestion de calidad
=] . sistema para la | enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y @) z
o expectativas de o L8 . = S
o - Principios gestion comercial? = £
los clientes y las z 3
O @ 2
=
o
QD
o

maneras, Yy lograr
los objetivos de la
organizacion de la
manera mas
efectiva de las
siguientes
maneras,

maximizando asi

Enfoque basado
en hechos, para
la toma de
decisiones

¢ Esta de acuerdo que el propietario toma decisiones basados en su opinién?

Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor

¢ Conoce si el propietario tiene buenas relaciones con los proveedores del

restaurante?
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el potencial de

mejora continua
de todos los
empleados.

Beneficios

Satisfacer al
cliente

¢Usted esté satisfecho con la atencion brindada por el personal del
restaurante?

Obtencidn de
nuevos clientes

¢Usted recomienda el restaurante entre sus familiares, vecinos y amigos?

Mejora los
procesos de la
organizacion

¢ Considera gque la mejora continua permite emplear la practica de
diagnosticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la
preparacion de los diferentes platos?

Diferenciacion
de la
competencia

¢Usted acude al restaurante porgue sus alimentos tienen mejor sazén que la
competencia?

Reduccién de
costes sin que
afecten a la
calidad

¢Esta de acuerdo que el restaurante existe relacion entre el precioy la
calidad del producto?

Cumplir con los
requisitos de la
administracion

¢El restaurante cumple con estandares de la eficacia para brindar un
servicio de calidad?

Cumplir con las
exigencias
legales

¢ Conoce si el restaurante cumple con las normas legales de la
municipalidad y el ministerio de turismo?
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Definicién

Variable Dimensiones| Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual
Liderazgo ¢En el restaurante existe un clima laboral adecuado para que todos
laissez-faire | desarrollen sus labores encargadas de acuerdo a sus experiencias?
Seqin. Ruiz Liderazgo ¢El propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo
(2017% in,dica Ue autocratico en cuenta las opiniones del equipo?
- a ) Liderazgo ¢El propietario trabaja en equipo con la colaboracion y participacion de los
el liderazgo es la Tipos P :
democratico | trabajadores?
clave de una - T — -
empresa Liderazgo (El propietario dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar los
’ transaccional | objetivos?
departamento o J
proyecto en Liderazgo ¢(El propietario tiene atributos de transformador lo cual permite que los
cualquier campo. transformacional | colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan?
iy Sin embargo, no R— — S
% es fAcil encontrar Comunicacion ¢El propietario brinda una buena comunicacion asus empleados que & §
o desarrolladores de permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo? % 5
8 liderazgo exitosos Influencia (El propietario tiene carisma para influir sobre sus subordinados mediante 3 -
en el equipo. la creacion de nuevos proyectos?
Muchos Inteligencia | ¢El propietario se adapta a los cambios que se le interponen en el camino
problemas surgen emocional empresarial?
de la ignorancia o Cualidades Pensamiento | ;El propietario tiene pensamiento estratégico que se refleja en las

puntos de vista
diferentes sobre la
definicién de
liderazgo.

estratégico

estrategias y vision que se plantea?

Conocimiento y
experiencia

¢El personal cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria?

Confianza

¢El personal Permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y
preferencias con mayor confianza y seguridad?

Compromiso y
pasion

¢El personal muestra compromiso y pasion al momento de brindar sus
servicios a los clientes?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recolecciéon de datos

Segun Olvera (2018) la encuesta es aquella que permite dar respuestas a
problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
sistematica de informacion segun un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacidn obtenida. Para el desarrollo de la presente investigacion se
aplico la técnica de la encuesta, que busca recaudar datos por medio del cuestionario
de elaboracion propia, no se modifico el entorno ni se controld el proceso que se

observo.

Los datos se obtienen a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con la finalidad de conocer
estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos. Segun Olvera (2018) afirma
también que un cuestionario es un instrumento que agrupa una serie de preguntas
relativas a un evento, situacién o tematica particular, sobre el cual el investigador
desea obtener informacion. El cuestionario se obtuvo a partir de la operacionalizacion
de las variables, utilizando un listado de preguntas escritas, con respuesta cerrada,
debido al aislamiento social no se ha podido encuestar directamente al total de la
muestra entonces se optd por aplicar el cuestionario. Ademas, se acudié a la
validacién por medio de expertos. Las encuestas se aplicaron a los clientes y duefios
0 administradores de la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de
Sullana, afio 2019, con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en

el distrito de Sullana, afio 2019.
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45. Plan de analisis

Fresno (2019) afirman que el plan de andlisis de datos es un mapa de ruta
sobre cOmo establecer, organizar y analizar los datos de la encuesta. Este plan ayuda
a lograr los objetivos relacionados con el proposito establecido antes de comenzar la
encuesta: Responder las preguntas principales de tu investigacion. Después de la
obtencion de los datos, se codifico, tabuld y graficd ordendndolos de acuerdo a cada
variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes en el programa Excel, de los cuales se realizé el analisis y
la interpretacion de los datos recopilados por medio del cuestionario que fue validado

por tres Magister con el método juicio del experto, luego se realizo las conclusiones.
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4.6.

Matriz de Consistencia

Matriz 2: Matriz de consistencia

Titulo

Enunciado del

Objetivo General

Objetivos Especificos

Variables

Metodologia

Problema
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
Tipo de
. Cual investigacion:
Gestionde | ¢ ura}nes_ soln SUS | Determinar las | @) Identificar los principios de la gestion de calidad en | Gestion de | Cuantitativa Disefio:
calidad y principates q principales la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el Calidad | No experimental,
liderazgo en la Calrgcgtg;lt?grﬁise €| caracteristicas de |distrito de Sullana, afio 2019 corte transversal
MYPE del calidad y la gestion de b) Describir los beneficios de la Gestion de calidad en U,nld_ades
rubro . calidad y . . Economicas de la
liderazgo en la . la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el ) AN
restaurante MYPE del rubro liderazgo en la distrito de Sullana. afio 2019 investigacion: 01
Arriba restaurante MYPE del rubro ' MYPE
Alimiashel | ama Alanss | "SE ATS i
Sullana. afio | &" el distrito de distrito de Sullana c) Describir los tipos de liderazgo en la MYPE del caﬁdadg finita para
201’9 Sullana, afio afio 2019 " | rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Iid()e/raz o P
20197 Sullana, afio 2019 . razgo.
Liderazgo | Muestra: 68 clientes

d) Identificar las cualidades de un lider en la MYPE del
rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de
Sullana, afio 2019

y 12 colaboradores

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

En la presente investigacion se considerd la veracidad de resultados por
sobre todas las cosas, en cualquier espacio, circunstancia, asi se acudid al mayor
numero posible de fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se muestra un
gran respeto a la propiedad intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de
los individuos que participan en el estudio, se cont6 con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines
especificos establecidos en el proyecto. Segin el Codigo de Etica para la
Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que los principios éticos

que se ha tenido en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccién a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligoé a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluy6 a las personas que

estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgé su identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar

dafos, por lo tanto, se utilizd hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe

contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
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mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el trabajo
de investigacion, para el cual se acerco al propietario a que firme la autorizacion,

para poder realizar las encuestas y puedan brindar informacién veredicto.

Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligd, ni
maltratd en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - Al propietario y colaboradores se les tratd con equidad y justicia, no se
realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademas en la investigacion no se manipuld ni se cambi6 los datos adquiridos durante

la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo a las Normas APA.
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V. Resultados
5.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 1 Considera que el restaurante esta enfocado en la satisfaccion de sus
clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 56%
A veces 17 25%
Nunca 13 19%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Investigador
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20 ii%

15 0 Nunca
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1

2

Figura 1. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1
Considera que el restaurante estd enfocado en la satisfaccion de sus clientes

83



Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 1 se puede visualizar que el 56% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante siempre estd enfocado en la satisfaccion
de sus clientes, mientras que el 25% indica que el restaurante a veces esta enfocado
en la satisfaccion de sus clientes, y el 19% indica que el restaurante nunca esta

enfocado en la satisfaccion de sus clientes.
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Tabla 2 Usted acude al restaurante porque es lider en el mercado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 60%
A veces 8 12%
Nunca 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 2. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 2 Usted
acude al restaurante porque es lider en el mercado

Interpretacion:

Nunca

-
it

A veces

Siempre

Con respecto a la tabla y figura 2 se puede visualizar que el 60% de los clientes
encuestados determinan que siempre acude al restaurante porque es lider en el
mercado, mientras que el 28% indica que nunca acude al restaurante porque es lider

en el mercado, y el 12% indica que a veces acude al restaurante porque es lider en el

mercado.
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Tabla 3 Considera que el personal es responsable y cumple con las medidas
correctivas del restaurante

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 56%
A veces 21 31%
Nunca 9 13%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 3. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 3
Considera que el personal es responsable y cumple con las medidas correctivas
del restaurante

10

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 3 se puede visualizar que el 56% de los clientes
encuestados determinan que el personal siempre es responsable y cumple con las
medidas correctivas del restaurante, mientras que el 31% indica que el personal a
veces es responsable y cumple con las medidas correctivas del restaurante, y el 13%

indica que el personal nunca es responsable y cumple con las medidas correctivas del

restaurante.
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Tabla 4 Conoce si el restaurante cumple con los procesos productivos en la
elaboracion de los alimentos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 10%
A veces 42 62%
Nunca 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 4. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 4 Conoce si
el restaurante cumple con los procesos productivos en la elaboracion de los
alimentos

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 4 se puede visualizar que el 62% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante a veces cumple con los procesos
productivos en la elaboracion de los alimentos, mientras que el 28% indica que el
restaurante nunca cumple con los procesos productivos en la elaboraciéon de los

alimentos, y el 10% indica que el restaurante siempre cumple con los procesos

productivos en la elaboracion de los alimentos.
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Tabla 5 Considera que el restaurante tiene un sistema de gestion de calidad
enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 9%
A veces 18 26%
Nunca 44 65%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 5. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 5
Considera que el restaurante tiene un sistema de gestion de calidad enfocado al
mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 5 se puede visualizar que el 65% de los clientes

encuestados determinan que el restaurante nunca tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial,
mientras que el 26% indica que el restaurante a veces tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial,
y el 9% indica que el restaurante siempre tiene un sistema de gestion de calidad

enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial.



Tabla 6 Esta de acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar los
procedimientos del restaurante

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
A veces 8 12%
Nunca 9 13%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 6. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 6 Esta de
acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar los procedimientos del
restaurante

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 6 se puede visualizar que el 75% de los clientes
encuestados determinan que siempre esta de acuerdo que la gestion de calidad
permite mejorar los procedimientos del restaurante, mientras que el 13% indica que
nunca esta de acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar los procedimientos
del restaurante, y el 12% indica que a veces esta de acuerdo que la gestion de calidad

permite mejorar los procedimientos del restaurante.



Tabla 7 Esté de acuerdo que el propietario toma decisiones basados en su

opinion
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 20 29%
A veces 11 16%
Nunca 38 55%
Total 69 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Investigador
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Figura 7. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 7 Esta de
acuerdo que el propietario toma decisiones basados en su opinion

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 7 se puede visualizar que el 55% de los clientes
encuestados determinan que nunca esta de acuerdo que el propietario toma decisiones
basados en su opinidn, mientras que el 29% indica que siempre esta de acuerdo que
el propietario toma decisiones basados en su opinion, y el 16% indica que a veces

estd de acuerdo que el propietario toma decisiones basados en su opinion.
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Tabla 8 Conoce si el propietario tiene buenas relaciones con los proveedores del

restaurante
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 48 71%
A veces 13 19%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 8. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 8 Conoce si
el propietario tiene buenas relaciones con los proveedores del restaurante.

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 8 se puede visualizar que el 71% de los clientes
encuestados determinan que el propietario siempre tiene buenas relaciones con los
proveedores del restaurante, mientras que el 19% indica que el propietario a veces
tiene buenas relaciones con los proveedores del restaurante, y el 10% indica que el

propietario nunca tiene buenas relaciones con los proveedores del restaurante.
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Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la Gestion de

calidad en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana,

afno 2019.

Tabla 9 Usted esta satisfecho con la atencion brindada por el personal del

restaurante
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 44 65%
A veces 6 9%
Nunca 18 26%
Total 68 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Investigador
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Figura 9. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 9 Usted esta
satisfecho con la atencion brindada por el personal del restaurante.

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 9 se puede visualizar que el 65% de los clientes

encuestados determinan que siempre esta satisfecho con la atencion brindada por el
personal del restaurante, mientras que el 26% indica que nunca esta satisfecho con la
atencion brindada por el personal del restaurante, y el 9% indica que a veces esta

satisfecho con la atencidn brindada por el personal del restaurante.
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Tabla 10 Usted recomienda el restaurante entre sus familiares, vecinos y amigos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 59%
A veces 11 16%
Nunca 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 10. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 10 Usted
recomienda el restaurante entre sus familiares, vecinos y amigos

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 10 se puede visualizar que el 59% de los clientes
encuestados determinan que siempre recomienda el restaurante entre sus familiares,
vecinos y amigos, mientras que el 25% indica que nunca recomienda el restaurante

entre sus familiares, vecinos y amigos, y el 16% indica que a veces recomienda el

restaurante entre sus familiares, vecinos y amigos.
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Tabla 11 Considera que la mejora continua permite emplear la préactica de
diagndsticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la
preparacion de los diferentes platos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 21 31%
A veces 37 54%
Nunca 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 11. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 11
Considera que la mejora continua permite emplear la préactica de diagndsticos en
los procesos internos y técnicas de evaluacién para la preparacion de los
diferentes platos

10

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 11 se puede visualizar que el 54% de los clientes

encuestados determinan que la mejora continua a veces permite emplear la practica
de diagnosticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la preparacion
de los diferentes platos, mientras que el 31% indica que la mejora continua siempre
permite emplear la practica de diagndsticos en los procesos internos, y el 15% indica

que la mejora continua nunca permite emplear la practica de diagnosticos.
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Tabla 12 Usted acude al restaurante porgue sus alimentos tienen mejor sazén
que la competencia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 53 78%
A veces 8 12%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 12. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 12 Usted
acude al restaurante porque sus alimentos tienen mejor sazén que la
competencia.

10

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 12 se puede visualizar que el 78% de los clientes
encuestados determinan que siempre acude al restaurante porque sus alimentos tienen
mejor sazon que la competencia, mientras que el 12% indica que a veces acude al
restaurante porque sus alimentos tienen mejor sazén que la competencia, y el 10%

indica que nunca acude al restaurante porque sus alimentos tienen mejor sazon que

la competencia.
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Tabla 13 Est4 de acuerdo que el restaurante existe relacion entre el precio y la
calidad del producto

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 19%
A veces 45 66%
Nunca 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 13. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 13 Esté de
acuerdo que el restaurante existe relacion entre el precio y la calidad del
producto

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 13 se puede visualizar que el 66% de los clientes
encuestados determinan que a veces esta de acuerdo que el restaurante existe relacion
entre el precio y la calidad del producto, mientras que el 19% indica que siempre esta
de acuerdo que el restaurante existe relacion entre el precio y la calidad del producto,

y el 15% indica que nunca esta de acuerdo que el restaurante existe relacion entre el

precio y la calidad del producto.
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Tabla 14 El restaurante cumple con estandares de la eficacia para brindar un
servicio de calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 14 21%
A veces 34 50%
Nunca 20 29%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 14. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 14 El
restaurante cumple con estandares de la eficacia para brindar un servicio de
calidad.

10

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 14 se puede visualizar que el 50% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante a veces cumple con estandares de la
eficacia para brindar un servicio de calidad, mientras que el 29% indica que el
restaurante nunca cumple con estandares de la eficacia para brindar un servicio de
calidad, y el 21% indica que el restaurante siempre cumple con estandares de la

eficacia para brindar un servicio de calidad ad.
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Tabla 15 Conoce si el restaurante cumple con las normas legales de la
municipalidad y el ministerio de turismo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 59%
A veces 24 35%
Nunca 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 15. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 15 Conoce
si el restaurante cumple con las normas legales de la municipalidad y el
ministerio de turismo

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 15 se puede visualizar que el 59% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante siempre cumple con las normas legales de
la municipalidad y el ministerio de turismo, mientras que el 35% indica que el
restaurante a veces cumple con las normas legales de la municipalidad y el ministerio

de turismo, y el 6% indica que el restaurante nunca cumple con las normas legales

de la municipalidad y el ministerio de turismo.
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Variable: Liderazgo

Tercer objetivo especifico: Describir los tipos de liderazgo en la MYPE del

rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 16 En el restaurante existe un clima laboral adecuado para que todos
desarrollen sus labores encargadas de acuerdo a sus experiencias

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 67%
A veces 3 25%
Nunca 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 16. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 16 En el
restaurante existe un clima laboral adecuado para que todos desarrollen sus
labores encargadas de acuerdo a sus experiencias

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 16 se puede visualizar que el 67% del personal

encuestados determinan que en el restaurante siempre existe un clima laboral
adecuado para que todos desarrollen sus labores encargadas de acuerdo a sus
experiencias, mientras que el 25% indica que en el restaurante a veces existe un clima

laboral adecuado, y el 9% indica que en el restaurante nunca existe un clima laboral.
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Tabla 17 El propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo
teniendo en cuenta las opiniones del equipo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 75%
A veces 1 8%
Nunca 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 17. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 17 El
propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en
cuenta las opiniones del equipo

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 17 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre ejerce toda la responsabilidad y
técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones del equipo, mientras que el 17%
indica que el propietario nunca ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo
teniendo en cuenta las opiniones del equipo, y el 8% indica que el propietario a veces

ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones

del equipo.
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Tabla 18 El propietario trabaja en equipo con la colaboracion y participacion de
los trabajadores

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 58%
A veces 2 17%
Nunca 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 18. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 18 El
propietario trabaja en equipo con la colaboracion y participacion de los
trabajadores

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 18 se puede visualizar que el 58% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre trabaja en equipo con la
colaboracion y participacion de los trabajadores, mientras que el 25% indica que el
propietario nunca trabaja en equipo con la colaboracion y participacion de los

trabajadores, y el 17% indica que el propietario a veces trabaja en equipo con la

colaboracion y participacion de los trabajadores.
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Tabla 19 El propietario dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar los

objetivos
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 8%
A veces 9 75%
Nunca 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 19. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 19 El
propietario dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar los objetivos

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 19 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces dispone de la motivacion e
incentivos para alcanzar los objetivos, mientras que el 17% indica que el propietario
nunca dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar los objetivos, y el 8%

indica que el propietario siempre dispone de la motivacion e incentivos para alcanzar

los objetivos.
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Tabla 20 El propietario tiene atributos de transformador lo cual permite que los
colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 25%
A veces 6 50%
Nunca 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

w

N

Nunca
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Siempre

Figura 20. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 20 El
propietario tiene atributos de transformador lo cual permite que los
colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 20 se puede visualizar que el 50% del personal

encuestados determinan que el propietario a veces tiene atributos de transformador
lo cual permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan,
mientras que el 25% indica que el propietario siempre tiene atributos de
transformador lo cual permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que
tengan, y el 25% indica que el propietario nunca tiene atributos de transformador lo

cual permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar las cualidades de un lider en la

MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Tabla 21 El propietario brinda una buena comunicacion a sus empleados que
permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 75%
A veces 1 8%
Nunca 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

2

L Nunca
b A veces
& Siempre

Figura 21. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 El
propietario brinda una buena comunicacién a sus empleados que permite el
mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 21 se puede visualizar que el 75% del personal

encuestados determinan que el propietario siempre brinda una buena comunicacion
a sus empleados que permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo,
mientras que el 17% indica que el propietario nunca brinda una buena comunicacion
a sus empleados que permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo,
y el 8% indica que el propietario a veces brinda una buena comunicacion a sus

empleados que permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo.
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Tabla 22 El propietario tiene carisma para influir sobre sus subordinados
mediante la creacion de nuevos proyectos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 25%
A veces 7 58%
Nunca 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

Nunca

A veces

Ay
Siempre

Figura 22. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El
propietario tiene carisma para influir sobre sus subordinados mediante la
creacion de nuevos proyectos

Interpretacion:
Con respecto a la tabla y figura 22 se puede visualizar que el 58% del personal

encuestados determinan que el propietario a veces tiene carisma para influir sobre
sus subordinados mediante la creacién de nuevos proyectos, mientras que el 25%
indica que el propietario siempre tiene carisma para influir sobre sus subordinados
mediante la creacion de nuevos proyectos, y el 17% indica que el propietario nunca

tiene carisma para influir sobre sus subordinados mediante la creacion de nuevos

proyectos.
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Tabla 23 El propietario se adapta a los cambios que se le interponen en el camino

empresarial
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 8%
A veces 9 75%
Nunca 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

— _

Ay

Figura 23. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 El
propietario se adapta a los cambios que se le interponen en el camino
empresarial.

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 23 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces se adapta a los cambios que se le
interponen en el camino empresarial, mientras que el 17% indica que el propietario
nunca se adapta a los cambios que se le interponen en el camino empresarial, y el 8%

indica que el propietario siempre se adapta a los cambios que se le interponen en el

camino empresarial.
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Tabla 24 El propietario tiene pensamiento estratégico que se refleja en las
estrategias y vision que se plantea

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 75%
A veces 2 17%
Nunca 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 24. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 El
propietario tiene pensamiento estratégico que se refleja en las estrategias y vision
que se plantea
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 24 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre tiene pensamiento estratégico que
se refleja en las estrategias y vision que se plantea, mientras que el 17% indica que
el propietario a veces tiene pensamiento estratégico que se refleja en las estrategias
y Vvision que se plantea, y el 8% indica que el propietario nunca tiene pensamiento

estratégico que se refleja en las estrategias y vision que se plantea.
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Tabla 25 El personal cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 83%
A veces 2 17%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

10
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Figura 25. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 25 El
personal cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 25 se puede visualizar que el 83% del personal
encuestados determinan que siempre cuentan con el conocimiento y experiencia

necesaria, mientras que el 17% indica que a veces cuentan con el conocimiento y

experiencia necesaria.
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Tabla 26 EIl personal permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y
preferencias con mayor confianza y seguridad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 17%
A veces 9 75%
Nunca 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 26. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 El
personal permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y preferencias
con mayor confianza y seguridad

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 26 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el personal a veces permite a los clientes expresar sus
necesidades, gustos y preferencias con mayor confianza y seguridad, mientras que el
17% indica que el personal siempre permite a los clientes expresar sus necesidades,
gustos y preferencias con mayor confianzay seguridad, y el 8% indica que el personal

nunca permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y preferencias con

mayor confianza y seguridad.
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Tabla 27 EI personal muestra compromiso y pasion al momento de brindar sus
servicios a los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 67%
A veces 1 8%
Nunca 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

(9]

Nunca

o A veces
& Siempre

Figura 27. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 27 El
personal muestra compromiso y pasion al momento de brindar sus servicios a los
clientes

O,_\Nw-b

Interpretacion:

Con respecto a la tabla y figura 27 se puede visualizar que el 67% del personal
encuestados determinan que el personal siempre muestra compromiso y pasion al
momento de brindar sus servicios a los clientes, mientras que el 25% indica que el
personal nunca muestra compromiso y pasion al momento de brindar sus servicios a

los clientes, y el 8% indica que el personal a veces muestra compromiso y pasion al

momento de brindar sus servicios a los clientes.

110



5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de
calidad en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana,

ano 2019.

Con respecto a latablay figura 1 se puede visualizar que el 56% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante siempre estd enfocado en la satisfaccion
de sus clientes, por consiguiente estos resultados coincide con la tesis de Reategui
(2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad y eficacia de
los procesos administrativos en la mypes del sector servicios, restaurant de comida
rapida-Calleria, 20197, el cual explica que existe una relacién entre la dimension
enfoque al cliente (mejora continua) y la dimension administracion mecénica
(organizacion) en las mypes sector servicios, restaurant de comida rapida - Calleria,
2019, igualmente coincide con el libro de Capece (2016) menciona que las empresas
confian en los clientes, por lo que deben comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, cumplir con todos los requisitos del cliente y esforzarse por
superar las expectativas de los empleados. Las organizaciones deben tener claro que
las necesidades de sus clientes no son estaticas sino dinamicas y, por lo tanto,
cambiaran con el tiempo a medida que se conviertan en clientes mas exigentes e

informados. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan que
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el restaurante siempre esta enfocado en la satisfaccion de sus clientes; ya que son lo
mas importante para el desarrollo empresarial de la misma, sin ellos no seria posible

la rentabilidad.

Con respecto a latablay figura 2 se puede visualizar que el 60% de los clientes
encuestados determinan que siempre acude al restaurante porque es lider en el
mercado; por consiguiente estos resultados coinciden con la tesis de Marin, Obando
& Sénchez (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En
Connecta (Gate Gourmet)”, el cual explica que la calificacion maxima de 1000
puntos, todo esto en temas vitales para el modelo aplicado como liderazgo, politica
y estrategia, procesos, entre otros; igualmente coincide con el libro de Valderrey
(2015) define que el lider establece la unidad de objetivos y direccion de la empresa.
Deben crear y mantener un entorno interno en el que los empleados puedan participar
plenamente para lograr los objetivos de la empresa. El liderazgo es una cadena que
afecta a todos los gerentes de la empresa, y los gerentes son responsables de ellos.
Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan que siempre
acude al restaurante porque es lider en el mercado; ya que es el méas sonado en la
ciudad y muchas personas le recomiendan, sus alimentos son sabrosos y el personal

atiende bien frecuentemente.

Conrespecto a latablay figura 3 se puede visualizar que el 56% de los clientes

encuestados determinan que el personal siempre es responsable y cumple con las
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medidas correctivas del restaurante, por consiguiente estos resultados coincide con
la tesis de Quezada (2016) en su tesis de investigacion titulado ‘“Propuesta de un
modelo de gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de
Ambato”, el cual explica que mediante una verificacion de todas las acciones
realizadas en el restaurante, siguiendo cada una de las medidas correctivas y parte
por el apoyo del personal responsable, igualmente coincide con el libro de
Flamarique (2019) explica que los empleados son la esencia de la empresa, y su
dedicacion hace que sus habilidades beneficien a la empresa. La motivacion de los
empleados es clave, al igual que el hecho de que la empresa cuente con un plan de
incentivos y reconocimiento. Sin estas dos acciones, es casi imposible que la empresa
obtenga las promesas de los empleados. Para concluir, esto muestra que los clientes
encuestados determinan que el personal siempre es responsable y cumple con las
medidas correctivas del restaurante, ya que son personas con experiencia, y tienen

conocimientos respecto el tema.

Con respecto a latablay figura 4 se puede visualizar que el 62% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante a veces cumple con los procesos
productivos en la elaboracion de los alimentos, por consiguiente estos resultados
discrepan con la tesis de Carrillo (2020) en su trabajo de investigacién titulada
“Caracterizacion de la gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro
Restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 20177, el cual explica que reduccién de
fallas o costos extras en la elaboracion de los platillos y asi conseguir una efectividad
en el proceso productivo, igualmente discrepa con el libro de Capece (2016) quien

concluy6 que Cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
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un proceso, los resultados deseados se pueden obtener de la forma mas eficaz. El
cambio radica en el concepto de empresa. Para crear valor para los clientes, ya no es
una empresa dividida por departamento o area funcional, sino una empresa dividida
por procesos. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan
que el restaurante a veces cumple con los procesos productivos en la elaboracién de
los alimentos, ya que ellos realizan la elaboracion de los alimentos en un lugar donde

no se visualiza, y es de acuerdo a los procedimientos de cada cocinero.

Con respecto a latablay figura 5 se puede visualizar que el 65% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante nunca tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial,
por consiguiente estos resultados discrepan con la tesis de Marin, Obando & Sanchez
(2019) en su trabajo de investigacion denominado “Propuesta para la implementacion
del sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate
Gourmet)”, expresa que el restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados al
mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial; igualmente discrepa
con el libro de Valderrey (2015) define que reconocer, comprender y gestionar los
procesos interconectados como un sistema ayuda a la empresa a alcanzar sus
objetivos con eficiencia y eficacia. El objetivo final que se persigue es lograr el
objetivo establecido. Para ellos, es necesario que la empresa detecte y gestione
correctamente todos los procesos interconectados. Para concluir, esto muestra que
los clientes encuestados determinan que el restaurante nunca tiene un sistema de

gestion de calidad enfocado al mejoramiento continuo del proceso administrativo y
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comercial, ya que el propietario considera que no es necesario y que en la ciudad no

existe una empresa certificadora, o que brinde estos tipos de sistemas.

Con respecto a latablay figura 6 se puede visualizar que el 75% de los clientes
encuestados determinan que siempre estd de acuerdo que la gestion de calidad
permite mejorar los procedimientos del restaurante, por consiguiente estos resultados
coincide con la tesis de Geronimo (2019) en su tesis de investigacion titulada “La
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro Restaurant, Centro
Historico, Trujillo, 20197, expresa que en su totalidad (100%) afirman que la
gestion de calidad contribuye a mejorar su negocio , con un 81.25% ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas; igualmente coincide con el libro del autor
Flamarique (2019) explica que la mejora continua del desempefio general de la
empresa debe ser un objetivo permanente. A través del ciclo PDCA (planificar,
ejecutar, verificar y ejecutar), el proceso se puede mejorar continuamente. Para
concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan que siempre esta de
acuerdo que la gestién de calidad permite mejorar los procedimientos del restaurante,
ya que son instrumentos o herramientas muy eficientes en este mundo globalizado,

donde la tecnologia se ha incrementado, y donde los clientes son muy exigentes.

Conrespecto a latablay figura 7 se puede visualizar que el 55% de los clientes
encuestados determinan que nunca esta de acuerdo que el propietario toma decisiones

basados en su opinion, por consiguiente estos resultados discrepa con la tesis de
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Renteria (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y
competitividad en las Mype rubro chifas del centro de Paita, afio 2019”, expresa que
en su filosofia empresarial y a la vez también se toma en cuenta la opinion para la
toma de decisiones a nivel interno; igualmente discrepa con el libro del autor
Capece (2016) manifiesta que las decisiones se basan en el analisis de datos e
informacion. Lo que no se mide es incontrolable y lo incontrolable es el caos. Esto
no puede ayudarnos. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados
determinan que nunca esta de acuerdo que el propietario toma decisiones basados en
su opinidn, ya que ellos desconocen, la toma de decision del propietario, y consideran
que no toman las opiniones que ellos realizan pero que algunas veces las sugerencias

0 pedidos exclusivos han sido tomado en cuenta.

Con respecto a latablay figura 8 se puede visualizar que el 71% de los clientes
encuestados determinan que el propietario siempre tiene buenas relaciones con los
proveedores del restaurante, por consiguiente estos resultados coinciden con la tesis
de Reéategui (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en la mypes del sector servicios, restaurant
de comida rapida-Calleria, 20197, el cual explica que existe relacion entre la
dimension gestion de proveedores (seleccion) y la dimension administracion
mecanica (planificacion) en la mypes del sector servicios, restaurant de comida
rapida — Calleria; igualmente coincide con la tesis de Valderrey (2015) define que la
empresa y sus proveedores son interdependientes y una relacién beneficiosa que
puede mejorar la capacidad de ambas partes para crear valor. Debe establecer

alianzas estratégicas con proveedores para incrementar la competitividad y aumentar
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la productividad y rentabilidad. Durante la alianza, tanto la empresa como el
proveedor ganaron. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados
determinan que el propietario siempre tiene buenas relaciones con los proveedores
del restaurante, ya que tienen acuerdos pactados entre ellos para obtener insumos

frescos y de buena calidad.

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la Gestién de
calidad en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana,

afno 2019.

Con respecto a latablay figura 9 se puede visualizar que el 65% de los clientes
encuestados determinan que siempre esta satisfecho con la atencién brindada por el
personal del restaurante, por consiguiente estos resultados coinciden con la tesis de
Marin, Obando & Sanchez (2019) en su trabajo de investigacién denominado
“Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante
La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet)”, el cual explica que se establecen
encuestas piloto de reconocimiento y satisfaccion de servicios en el restaurante;
igualmente coincide con la tesis de Jiménez (2018) quien concluyo que el objetivo
principal de implementar un sistema de gestién de la calidad es poder cumplir con
todas las expectativas establecidas por los clientes. Todo el proceso esta dirigido a
este objetivo. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan

que siempre esta satisfecho con la atencion brindada por el personal del restaurante,
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ya que siempre les brindan un servicio de calidad, y el personal es muy amable y

respetuoso al momento de atender.

Con respecto a la tabla y figura 10 se puede visualizar que el 59% de los
clientes encuestados determinan que siempre recomienda el restaurante entre sus
familiares, vecinos y amigos, por consiguiente estos resultados coincide con la tesis
de Geronimo (2019) en su tesis de investigacion titulada “La atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Restaurant, Centro Histérico, Trujillo, 20197, con
el cual explica que de alli dependerd una buena atencion al cliente, se sabe que un
cliente satisfecho, y ayudara al cliente que regresa y recomiende. Igualmente coincide
con el libro del autor Couto (2016) explican que el cumplimiento de los estandares
establecidos por el sistema de gestion de la calidad puede proporcionar una garantia
para los clientes potenciales. La razon de ganar nuevos clientes es una buena imagen,
que refleja el hecho de que la organizacién brinda productos y servicios de alta
calidad, lo que se reconoce por la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
que reconoce los procedimientos realizados durante el proceso productivo. Para
concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan que siempre
recomienda el restaurante entre sus familiares, vecinos y amigos, ya que es un
restaurante con muy buena sazén, y el personal es amable y cortes al momento de

atender.
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Con respecto a la tabla y figura 11 se puede visualizar que el 54% de los clientes
encuestados determinan que la mejora continua a veces permite emplear la practica
de diagndsticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la preparacion
de los diferentes platos, por consiguiente estos resultados discrepan con la tesis de
Renteria (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y
competitividad en las Mype rubro chifas del centro de Paita, afio 2019, el cual
explica que la mejora continua al emplear la préctica de diagnosticos en los procesos
internos y técnicas de evaluacion para la preparacion de los diferentes platos para una
mejora continua; igualmente discrepa con el libro del autor Rivera (2016) se refiere
los procesos ejecutados en las actividades de produccion siguen estdndares para
asegurar que se cumplan los estandares que los convierten en un proceso optimizado.
Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados determinan que la mejora
continua a veces permite emplear la préctica de diagndésticos en los procesos internos
y técnicas de evaluacion para la preparacion de los diferentes platos, ya que es una
herramienta de suma importancia en las empresas, porque ayudan a mejorar los

procesos de diferentes actividades.

Con respecto a la tabla y figura 12 se puede visualizar que el 78% de los
clientes encuestados determinan que siempre acude al restaurante porgue sus
alimentos tienen mejor sazén que la competencia, por consiguiente estos resultados
coinciden con el libro del autor Jiménez (2018) quien concluyd que las empresas
han llegado a obtener la certificacion 1SO 9001 siempre se destacan de la
competencia. Tener un sistema de gestion de calidad certificado creard una buena

imagen entre los clientes potenciales, haciendo que la organizacion sea mejor que
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otras organizaciones. Para concluir, esto muestra que los clientes encuestados
determinan que siempre acude al restaurante porque sus alimentos tienen mejor sazén
que la competencia, y tienen una variedad de men( y es por ello que siempre acuden

a este restaurante, tiene muy buena calidad de los productos terminados.

Con respecto a la tabla y figura 13 se puede visualizar que el 66% de los
clientes encuestados determinan que a veces esta de acuerdo que el restaurante existe
relacion entre el precio y la calidad del producto, por consiguiente estos resultados
discrepan con la tesis de Carrillo (2020) en su trabajo de investigacion titulada
“Caracterizacion de la gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro
Restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 20177, el cual explica que existe relacion
entre el precio y la calidad del producto; igualmente discrepa con el libro del autor
Couto (2016) explican que es necesario mejorar la calidad de los productos o
servicios sin comprometer su calidad. Se trata de optimizar procesos y evitar costes
innecesarios de tiempo o recursos. Para concluir, esto muestra que los clientes
encuestados determinan que a veces esta de acuerdo que el restaurante existe relacion
entre el precio y la calidad del producto, ya que sus precios son comodos y tienen

una buena calidad y sazon exclusiva, al paladar de los clientes.

Con respecto a la tabla y figura 14 se puede visualizar que el 50% de los
clientes encuestados determinan que el restaurante a veces cumple con estandares de
la eficacia para brindar un servicio de calidad, por consiguiente estos resultados

discrepan con la tesis de Marin, Obando & Sanchez (2019) en su trabajo de
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investigacion denominado “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion
de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet)”, el cual
explica que el objetivo de generar un estandar de evaluacion de la eficacia en el SGC,
mediante los criterios necesarios como documentos, matriz de necesidades y
expectativas de grupos de intereses; igualmente discrepa con el libro de Rivera
(2016) quien concluyd que para participar en cualquier concurso provisto por la
agencia de gestion publica, debe tener un certificado de la norma ISO 9001, de lo
contrario no podré optar por participar. Para concluir, esto muestra que los clientes
encuestados determinan que el restaurante a veces cumple con estandares de la
eficacia para brindar un servicio de calidad, porque no tienen un certificado de
calidad que avale dichos estandares, por lo tanto, no hay nada seguro que explique

sobre el cumplimiento de la eficacia.

Con respecto a la tabla y figura 15 se puede visualizar que el 59% de los clientes
encuestados determinan que el restaurante siempre cumple con las normas legales de
la municipalidad y el ministerio de turismo, por consiguiente estos resultados
coincide con la tesis de Burgos (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul
S.A.S. bajo los lineamentos de la norma I1SO 9001:2015 y la norma técnica
colombiana NTSUSNA 008, el cual explica que se gestion6 con cada uno de los
procesos existentes en el mapa de procesos de la organizacion; igualmente coincide
con el libro de Jiménez (2018) indica que en algunas organizaciones (la mayoria de
ellas son empresas multinacionales), la certificacion del sistema de gestion de la

calidad es el requisito basico para ingresar a la organizacion, y para asegurar que

121



ningun departamento reduzca la calidad de los productos o servicios. Para concluir,
esto muestra que los clientes encuestados determinan que el restaurante siempre
cumple con las normas legales de la municipalidad y el ministerio de turismo, ya que
tienen sus documentos a la visibilidad de los clientes, y es por ello que se ve que todo

esta en regla.

Variable: Liderazgo

Tercer objetivo especifico: Describir los tipos de liderazgo en la MYPE del

rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Con respecto a la tabla y figura 16 se puede visualizar que el 67% del personal
encuestados determinan que en el restaurante siempre existe un clima laboral
adecuado para que todos desarrollen sus labores encargadas de acuerdo a sus
experiencias, por consiguiente estos resultados coincide con la tesis de Pillaca (2019)
en su trabajo de investigacion denominada “Propuesta de liderazgo transformacional
en las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes econémicos, del barrio
Capillapata, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2019”, el cual explica que un
lider carismatico que les brinda un trato amable y empatico lo cual genera que exista
un clima laboral adecuado para que todos desarrollen sus labores encargadas;
igualmente coincide con el libro de Gomez (2019) menciona que el liderazgo de
laissez-faire (a veces llamado liderazgo delegado) se caracteriza por la no
intervencion y la falta de retroalimentacion a los empleados. El concepto de laissez-

faire proviene de Francia, dejar ir o dejar ir. Se refiere al principio de no intervencion
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y al principio de control minimo sobre los empleados. Para concluir, esto muestra
que del personal encuestado determinan que en el restaurante siempre existe un clima
laboral adecuado para que todos desarrollen sus labores encargadas de acuerdo a sus
experiencias, ya que el propietario realiza reuniones diarias donde establece reglas

de convivencia, y trata de motivar a cada colaborador.

Con respecto a la tabla y figura 17 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre ejerce toda la responsabilidad y
técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones del equipo, por consiguiente
estos resultados discrepan con la tesis de Crisanto (2019) en su trabajo de
investigacion denominado “Caracterizacion de liderazgo y competitividad en las
Mype rubro restaurant - pollerias del centro de Piura, afio 20197, el cual determina
que los propietarios ejercen toda la responsabilidad y técnicas de trabajo sin tener en
cuenta las opiniones del equipo; por el contrario coincide con el libro del autor
Lazzati (2019) sefiala que los lideres autocraticos se basan en la legitimidad de sus
jefes, toman decisiones, desarrollan estrategias y planes de accién sin la participacion
de un grupo de trabajo. El lider tiene poder absoluto, y nadie cuestiond ni cuestion6
sus directrices. Este es un estilo de liderazgo que funciona bien en organizaciones
que cambian rapidamente y necesitan ejecutar tareas rapidamente. Para concluir esto
muestra que del personal encuestado determinan que el propietario siempre ejerce
toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones del
equipo, ya que son quienes estan en contacto directo con los consumidores, y conocen

las necesidades y expectativas de ellos.
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Con respecto a la tabla y figura 18 se puede visualizar que el 58% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre trabaja en equipo con la
colaboracion y participacion de los trabajadores, por consiguiente estos resultados
coincide con la tesis de Lopez (2019) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de la gestion calidad y liderazgo en las MYPES rubro-restaurantes
turisticos en el distrito de Suyo 20177, el cual determina que trabaja en equipo con la
colaboracion y participacion de los trabajadores, distribuyendo el trabajo; igualmente
coincide con el libro del autor Garcia & Recas (2017) quien concluyé que también
conocido como liderazgo participativo, este estilo de liderazgo intenta involucrar a
los trabajadores en la formulacion de estrategias y dindmicas de trabajo. El lider es
responsable de facilitar el didlogo y la toma de decisiones entre todo el equipo.
Aunqgue todos pueden tomar una decisiéon al final, él todavia intenta solicitar la
opinion de todos los empleados. Para concluir, esto muestra que del personal
encuestados determinan que el propietario siempre trabaja en equipo con la
colaboracion y participacion de los trabajadores, porque el propietario reconoce el
trabajo de cada uno de los colaboradores y sabe perfectamente que los colaboradores

son quienes brindan mayor informacion sobre los clientes.

Con respecto a la tabla y figura 19 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces dispone de la motivacién e
incentivos para alcanzar los objetivos, por consiguiente estos resultados coincide con

la tesis de Crisanto (2019) en su trabajo de investigacion denominado
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“Caracterizacion de liderazgo y competitividad en las Mype rubro restaurant -
pollerias del centro de Piura, afio 20197, el cual determina que el 62.5% de
colaboradores sefialan que el propietario no dispone de la motivacién e incentivos
para alcanzar los objetivos; por el contrario discrepa con el libro del autor Gomez
(2019) quien concluyo que el liderazgo transaccional se basa en transacciones entre
empleados y lideres, es decir, en el proceso de intercambio de informacion y
beneficios entre los diferentes niveles de la empresa. Los trabajadores se motivan en
funcion del desempefio laboral, mientras que los lideres se benefician de la
participacién y motivacién de los primeros. Para concluir, esto muestra que del
personal encuestados determinan que el propietario a veces dispone de la motivacion
e incentivos para alcanzar los objetivos, ya que en las reuniones que realiza le falta
hablar al personal sobre los objetivos que tiene la empresa y eso hace que el personal

desconozca sobre el tema.

Con respecto a la tabla y figura 20 se puede visualizar que el 50% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces tiene atributos de transformador
lo cual permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan, por
consiguiente estos resultados coincide con la tesis de Pillaca (2019) en su trabajo de
investigacién denominada “Propuesta de liderazgo transformacional en las micro y
pequefias empresas del rubro de restaurantes econdémicos, del barrio Capillapata,
distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 20197, el cual determina que el lider carece
de atributos de transformador lo cual impide que los colaboradores puedan mejorar
los defectos que tengan y asi puedan sumar a la empresa en sus labores que realicen;

igualmente discrepa con el libro del autor Lazzati (2019) seiiala que el liderazgo
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transformacional se compromete a garantizar un alto nivel de comunicacién entre
empleados y lideres. Esto mejora la atmosfera del grupo y facilita la consecucion de
objetivos y resultados satisfactorios. Ademas, la retroalimentacion constante puede
permitir a los lideres tomar mas y mejores decisiones. Para concluir, esto muestra
que del personal encuestados determinan que el propietario a veces tiene atributos de
transformador lo cual permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que
tengan, y que le falta ver sus virtudes de cada colaborador y sacar lo mejor de cada

uno de ellos, para sacar ventaja, aun le falta mejor esa parte.

Cuarto objetivo especifico: Identificar las cualidades de un lider en la MYPE

del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019.

Con respecto a la tabla y figura 21 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre brinda una buena comunicacion
a sus empleados que permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo,
por consiguiente estos resultados coincide con la tesis de Andrade (2019) en su
trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y liderazgo de las MYPE
rubro restaurantes AA.HH. Los Polvorines Veintiseis de Octubre Piura, afio 20197,
el cual determina que el 90% brindan una buena comunicacion y sus empleados que
permite el mayor desenvolvimiento dentro de una area de trabajo; igualmente
coincide con el libro del autor Gamboa (2017) sefiala que cémo un buen lider motiva
a su equipo. A través de la comunicacién. Ademas, esta comunicacion no es

unidireccional. Los lideres deben comprometerse a escuchar nuevas ideas, criticas o
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comentarios. Asimismo, debe poder comunicar claramente su vision y la vision de
su organizacion. Para concluir, esto muestra que del personal encuestados determinan
que el propietario siempre brinda una buena comunicacion a sus empleados que
permite el mayor desenvolvimiento dentro de un &rea de trabajo, ya que cada personal
se desempefia con eficiencia en el puesto donde se encuentra, sigue los parametros y

lineamientos que estan impuestos por el propietario.

Con respecto a la tabla y figura 22 se puede visualizar que el 58% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces tiene carisma para influir sobre
sus subordinados mediante la creacion de nuevos proyectos, por consiguiente estos
resultados discrepa con la tesis de Cadena & Loépez (2016) en su trabajo de
investigacion denominado “Evaluacion del liderazgo del restaurante café Santa
Bertha”, el cual explica que 95 % de carisma para influir sobre sus subordinados
mediante la creacion de nuestros proyectos; igualmente discrepa con el libro del autor
Gotz (2015) define que los lideres influyentes no necesitan usar su autoridad para
tomar medidas para su equipo. Un buen lider influye en él a través de la inspiracion,
su carisma, sus valores y sus cualidades inherentes, haciendo que sus seguidores
quieran seguirlo en lugar de sentir que deben seguirlo. Para concluir, esto muestra
que del personal encuestados determinan que el propietario a veces tiene carisma
para influir sobre sus subordinados mediante la creacidn de nuevos proyectos, ya que
todos sus proyectos, lo realiza de forma personal y no comparte con los
colaboradores, y que es una persona con aspecto serio que no permite tanta confianza

con ellos y eso hace que el personal se mantenga alejado
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Con respecto a la tabla y figura 23 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario a veces se adapta a los cambios que se le
interponen en el camino empresarial, por consiguiente estos resultados discrepan con
la tesis de Andrade (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de
calidad y liderazgo de las MYPE rubro restaurantes AA.HH. Los Polvorines
Veintiséis de Octubre Piura, afio 20197, el cual explica que desarrolla una mentalidad
adaptiva que consiste adaptase a los cambios que se le interponen; igualmente
discrepa con el libro del autor Harvard (2019) sefiala que la inteligencia emocional
es un factor clave, que se relaciona con percibir las necesidades del equipo,
comprender las emociones de los miembros del equipo (y sus fortalezas, limitaciones
y potencialidades) y orientarlos en beneficio del proyecto y la organizacion. Para
concluir, esto muestra que del personal encuestados determinan que el propietario a
veces se adapta a los cambios que se le interponen en el camino empresarial, porque
el propietario aln no se adapta a los cambios tecnoldgicos, no realiza publicidad en
redes sociales, no tiene una pagina web, no envia mensajes con promociones y

ofertas.

Con respecto a la tabla y figura 24 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el propietario siempre tiene pensamiento estratégico que
se refleja en las estrategias y vision que se plantea, por consiguiente estos resultados
coincide con la tesis de Andrade (2019) en su trabajo de investigacion denominado

“Gestion de calidad y liderazgo de las MYPE rubro restaurantes AA.HH. Los
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Polvorines Veintiséis de Octubre Piura, afio 20197, el cual explica que cualidades
para que sus subordinados puedan seguirlo , pensamiento estratégico se refleja a las
estrategias y vision que se plantea; igualmente coincide con el libro del autor Gamboa
(2017) menciona que todo buen lider pone su mirada en el futuro, lo que le permite
prever y anticipar los retos futuros que puedan surgir en la organizacion. Su tarea es
satisfacer las necesidades actuales asegurando una buena posicion en el futuro y
estableciendo metas alcanzables. Para concluir, esto muestra que del personal
encuestados determinan que el propietario siempre tiene pensamiento estratégico que
se refleja en las estrategias y vision que se plantea, porque viene haciendo crecer su
negocio, apresuradamente, y tiene planes de seguir creciendo, en el rubro de

restaurantes.

Con respecto a la tabla y figura 25 se puede visualizar que el 83% del personal
encuestados determinan que siempre cuentan con el conocimiento y experiencia
necesaria, por consiguiente estos resultados coinciden con la tesis de Andrade (2019)
en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y liderazgo de las
MYPE rubro restaurantes AA.HH. Los Polvorines Veintiséis de Octubre Piura, afio
20197, el cual concluye que los propietarios y trabajadores cuentan con el
conocimiento y experiencia necesaria; igualmente coincide con el libro del autor
Gotz (2015) define que quizas una de las cualidades mas obvias, pero igualmente
importante. Un lider debe comprender su campo mejor que nadie y los desafios que
enfrentara en su trabajo diario y en equipo. Debes saber superar obstaculos, brindar
soluciones cuando sea necesario y guiar al equipo para obtener obstaculos. Para

concluir, esto muestra que del personal encuestados determinan que siempre cuentan
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con el conocimiento y experiencia necesaria, para atender a los clientes, y brindar un

servicio de calidad con el cual los clientes quedan satisfechos.

Con respecto a la tabla y figura 26 se puede visualizar que el 75% del personal
encuestados determinan que el personal a veces permite a los clientes expresar sus
necesidades, gustos y preferencias con mayor confianza y seguridad, por
consiguiente estos resultados discrepan con la tesis de Lopez (2019) en su trabajo de
investigacion denominado “Caracterizacion de la gestion calidad y liderazgo en las
MY PES rubro-restaurantes turisticos en el distrito de Suyo 20177, el cual determina
que permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y preferencias con mayor
confianza y seguridad de ser atendidos; igualmente discrepa con el libro del autor
Harvard (2019) define que los lideres que inspiran confianza son personas que
exhiben un comportamiento constante, defienden la ética, el respeto y la integridad.
La confianza en cada miembro del equipo y en uno mismo es la condicién clave y
necesaria para crear un ambiente de produccién en el ambiente de trabajo. Para
concluir, esto muestra que del personal encuestados determinan que el personal a
veces permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y preferencias con
mayor confianza y seguridad, ya que muchas veces el personal atiende con rapidez,
por la cantidad de clientes y no se abastece a brindar atencion mas personalizada y

eso hace que los clientes no se expresen con mas amplitud.

Con respecto a la tabla y figura 27 se puede visualizar que el 67% del personal

encuestados determinan que el personal siempre muestra compromiso y pasion al
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momento de brindar sus servicios a los clientes, por consiguiente estos resultados
coinciden con el libro del autor Gamboa (2017) define los lideres efectivos deben
saber cdmo comunicar compromisos a organizaciones y proyectos, lo cual es un
modelo a seguir para todos los miembros del equipo. Un lider dedicado es una
persona que inspira y transmite su entusiasmo y pasion, para que sus subordinados
se sientan en cada logro que han logrado. Para concluir, esto muestra que del personal
encuestados determinan que el personal siempre muestra compromiso y pasion al
momento de brindar sus servicios a los clientes, ya que son personas proactivas y
amables, tratan de brindar un servicio excelente, porque es un beneficio para la

empresa, ademas hay clientes que cuando reciben una buena atencion dan propinas.

VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los principios de la gestion de calidad que identifican en la MYPE del rubro
restaurante Arriba Alianza son mejora continua porque la gestion de calidad permite
mejorar los procedimientos del restaurante; relaciones mutuamente beneficiosas con
el proveedor ya que el propietario tiene buenas relaciones con los proveedores del
restaurante; liderazgo porque el restaurante es lider en el mercado; enfoque al cliente
ya que estd enfocado en la satisfaccion de sus clientes; participacion del personal
porque es responsable y cumple con las medidas correctivas; y algunas veces cumple

con los procesos productivos en la elaboracion de los alimentos; por otra parte no
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tiene un sistema de gestion de calidad enfocado al mejoramiento continuo del proceso

administrativo y comercial.

Los beneficios que brinda la Gestion de calidad en la MYPE del rubro
restaurante Arriba Alianza es diferenciacion de la competencia porque sus alimentos
tienen mejor sazon que la competencia; satisfacer con el cliente con la atencién
brindada por el personal; obtencion de nuevos clientes mediante la recomendacion
entre sus familiares, vecinos y amigos; ademéas cumple con las normas legales de la
municipalidad y el ministerio de turismo; sin embargo alguna veces existe reduccion
de costes sin que afecten a la calidad del producto; y la mejora continua a veces
permite emplear la préctica de diagndsticos en los procesos internos y técnicas de

evaluacion para la preparacion de los diferentes platos.

Los tipos de liderazgo que describen el personal en la MYPE del rubro
restaurante Arriba Alianza son liderazgo autocratico ya que el propietario ejerce toda
la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta las opiniones del equipo;
liderazgo laissez-faire mediante un clima laboral adecuado para que todos desarrollen
sus labores encargadas de acuerdo a sus experiencias; liderazgo democratico porque
el propietario trabaja en equipo con la colaboracién y participacion de los
trabajadores; por otra parte el propietario no motiva ni incentiva al personal para

alcanzar los objetivos del restaurante.
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Las cualidades de un lider que se identifican en la MYPE del rubro restaurante
Arriba Alianza es que el personal cuentan con el conocimiento y experiencia
necesaria; asimismo el propietario brinda una buena comunicacion a sus empleados
que permite el mayor desenvolvimiento dentro de una area de trabajo; también tiene
pensamiento estratégico que se refleja en las estrategias y vision que se plantea;
ademés el personal muestra compromiso y pasion al momento de brindar sus
servicios a los clientes; sin embargo el propietario le falta adaptarse a los cambios
que se le interponen en el camino empresaria; y el personal no permite a los clientes

expresar sus necesidades, gustos y preferencias con mayor confianza y seguridad.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afio
N° | Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
2019 2019 2020 2020
1|12|3|(4|1{2|3[4(1|2|3|4|1|2|3]|4
1 | Elaboracién del Proyecto l
2 | Revision del proyecto por el l
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por l
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al l
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico l
6 Redaccion de la revision de la l
literatura.
7 | Elaboracion del l
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia ]
9 Resultados de la investigacion i
10 | Conclusiones y l
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe l
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final “
13 | Aprobacion del informe l
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en i
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo l
cientifico
16 | Sustentacién del informe N |

final al Jurado de
Investigacion
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero (S/) Total
Suministros (*)
e Impresiones 0.5 500 $/250.00
e Fotocopias 0.1 300 $/30.00
e Empastado 2 35 $/70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 $/34.00
0 $/0.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
informacién. Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total $/984.00
Toage B

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

3 % 6 Total
Categoria Base ;
NUmero (81.)
Servicios
e Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
e Busqueda de informacién 35 2 S/70.00
en base de datos
e Soporte informatico
(Médulo de Investigacién del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
e Publicacién de articulo en 50 1 S/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00

Total de presupuesto
no desembolsable

Total (S/.) $/1,700.00

S/652.00
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3. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacidn, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando al restaurante Arriba
Alianza en el distrito de Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo;
esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en

el distrito de Sullana, afio 2019.

N PREGUNTA SIEMPRE VECES NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢Considera que el restaurante esta enfocado en la
1 |satisfaccion de sus clientes?
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¢Usted acude al restaurante porgue es lider en el
2 | mercado?

¢Considera que el personal es responsable y
cumple con las medidas correctivas del
3 |restaurante?

¢Conoce si el restaurante cumple con los
procesos productivos en la elaboracién de los
4 |alimentos?

¢Considera que el restaurante tiene un sistema de
gestion de calidad enfocado al mejoramiento
5 | continuo del proceso administrativo y comercial?

¢ Esté de acuerdo que la gestion de calidad
permite mejorar los procedimientos del
6 |restaurante?

¢ Esta de acuerdo que el propietario toma
7 | decisiones basados en su opinion?

¢Conoce si el propietario tiene buenas relaciones
8 | con los proveedores del restaurante?

¢ Usted esta satisfecho con la atencién brindada
9 | por el personal del restaurante?

¢Usted recomienda el restaurante entre sus
10 |familiares, vecinos y amigos?

¢Considera que la mejora continua permite
emplear la practica de diagndsticos en los
procesos internos y técnicas de evaluacion para la
11 | preparacion de los diferentes platos?

¢Usted acude al restaurante porque sus alimentos
12 |tienen mejor sazon que la competencia?

¢Esta de acuerdo que el restaurante existe
13 |relacion entre el precio y la calidad del producto?

¢El restaurante cumple con estandares de la
14 |eficacia para brindar un servicio de calidad?

¢Conoce si el restaurante cumple con las normas
legales de la municipalidad y el ministerio de
15 |turismo?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacidn, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando al restaurante Arriba
Alianza en el distrito de Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo;
esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en

el distrito de Sullana, afio 2019.

N PREGUNTA SIEMPRE | AVECES | NUNCA

LIDERAZGO

¢En el restaurante existe un clima laboral
adecuado para que todos desarrollen sus labores
16 |encargadas de acuerdo a sus experiencias?

¢El propietario ejerce toda la responsabilidad y
técnicas de trabajo teniendo en cuenta las
17 |opiniones del equipo?

(El propietario trabaja en equipo con la
18 |colaboracion y participacion de los trabajadores?
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19

¢El propietario dispone de la motivacion e
incentivos para alcanzar los objetivos?

20

¢El propietario tiene atributos de transformador
lo cual permite que los colaboradores puedan
mejorar los defectos que tengan?

21

¢El propietario brinda una buena comunicacién a
sus empleados que permite el mayor
desenvolvimiento dentro de un area de trabajo?

22

¢El propietario tiene carisma para influir sobre
sus subordinados mediante la creacion de nuevos
proyectos?

23

¢El propietario se adapta a los cambios que se le
interponen en el camino empresarial?

24

¢El propietario tiene pensamiento estratégico que
se refleja en las estrategias y vision que se
plantea?

25

¢El personal cuentan con el conocimiento y
experiencia necesaria?

26

¢El personal Permite a los clientes expresar sus
necesidades, gustos y preferencias con mayor
confianza y seguridad?

27

¢ El personal muestra compromiso y pasion al
momento de brindar sus servicios a los clientes?

Muchas gracias por su colaboracién.
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4. AnAlisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 30

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.
Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:

listico
COESPE: 675

148



ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y
LIDERAZGO EN LA MYPE DEL RUBRO RESTAURANTE ARRIBA ALIANZA EN
EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019.

Estadisticos de los elementos

Media Desviacion tipica N
PO1 2.25 1.33 .845
P02 1.60 0.75 .861
P03 2.70 0.80 .909
P04 2.55 1.39 945
P05 1.35 0.59 .907
P06 2.05 0.89 841
P07 2.95 1.19 .948
P08 1.70 1.03 975
P09 1.45 0.69 978
P10 2.30 1.30 .907
P11 2.70 1.30 913
P12 265 142 .846
P13 1.35 0.59 956
P14 2.55 1.39 959
P15 1.35 0.49 .829
P16 2.95 1.19 .948
P17 1.70 1.03 975
P18 145 0.69 978
P19 245 143 .899
P20 1.80 1.06 996
P21 2.15 0.81 .830
P22 1.75 0.97 874
P23 1.85 1.14 817
P24 1.80 0.89 813
P25 1.70 0.86 .840
P26 2.55 1.28 817
P27 2.50 1.04 .889
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y
LIDERAZGO EN LA MYPE DEL RUBRO RESTAURANTE ARRIBA ALIANZA EN
EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019.

N° preguntas Alfa de Cronbach

27 0.867

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 86.7% de confiabilidad con respecto a 27 preguntas del

cuestionario.

ico
675

i
COESPE:
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5. Cuadro de resultados

OE// RESULTADOS POR
. . . INDICADORES PORCENTAJES
PR | Variable | Dimensiones Items A
Primer OE SIEMPRE VECES NUNCA
¢Considera que el
. restaurante esta enfocado 0 o 0
1 Enfoque al cliente en |a satisfaccion de sus 56% 25% 19%
clientes?
¢Usted acude al
2 Liderazgo restaurante porque es 60% 12% 28%
lider en el mercado?
¢Considera que el
S personal es responsable y
3 Participacion del cumple con las medidas 56% 31% 13%
personal .
correctivas del
restaurante?
¢Conoce si el restaurante
cumple con los procesos
4 Enfoqligcizsoido en productivos en la 10% 62% 28%
P elaboracion de los
alimentos?
¢Considera que el
o Principios restaurante tiene un
A Enfoque de | G ocadoal
o i o : 9 9 0
> S sistema para la mejoramiento continuo 9% 26% 65%
o gestion
o del proceso
@ administrativo y
D .
= comercial?
2 ¢Esta de acuerdo que la
gestién de calidad
6 Mejora continua | permite mejorar los 5% 12% 13%
procedimientos del
restaurante?
Enfoque basado en élrzc?:)?e?;?gltjg:g: que el
0, 0 0,
7 hechos, para la decisiones basados en su 29% 16% 55%
toma de decisiones | "%
opinion?
Relaciones ¢ Conoce si el propietario
mutuamente | tiene buenas relaciones 0 o 0
8 beneficiosas con el | con los proveedores del 1% 19% 10%
proveedor restaurante?
Segundo OE
¢ Usted esta satisfecho
- Satisfacer al con la atencion brindada 0 0 0
9 Beneficios cliente por el personal del 65% % 26%
restaurante?
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10

Obtencién de

¢Usted recomienda el
restaurante entre sus

11

12

13

14

15

nuevos clientes | familiares, vecinos y 59% 16% 25%
amigos?
¢Considera que la mejora
continua permite emplear
Mejora los g’! prégtit(_:a de |
iagndsticos en los
p;fgcaer?iozzgfé:]a procesos internos y 31% 54% 15%
técnicas de evaluacion
para la preparacion de los
diferentes platos?
¢ Usted acude al
Diferenciacion de restaurante porque sus
la competencia alm)entos tienen mejor 78% 12% 10%
sazon que la
competencia?
Reduccion de ¢Esta de acuer_do que el
comssnqee AR | v | oo | 1o
afecten a la calidad la calidad del producto?
Cumplir con los El restgurante cumple
requisitos de la g%g:;t:gg?;esr?ﬁ dI:r un 21% 50% 29%
administracion servicio de calidad?
¢ Conoce si el restaurante
Cumplir con las cumple con las normas
legales de la 59% 35% 6%

exigencias legales

municipalidad y el
ministerio de turismo?
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PR

Variable

Dimensiones

Indicadores

Tercer OE

ltems

RESULTADOS POR
PORCENTAJES

A

SIEMPRE VECES

NUNCA

16

17

18

19

20

21

22

23

24

obzeiapiT]

Tipos

Liderazgo laissez-
faire

¢En el restaurante existe
un clima laboral
adecuado para que todos
desarrollen sus labores
encargadas de acuerdo a
sus experiencias?

67% 25%

8%

Liderazgo
autocratico

¢El propietario ejerce
toda la responsabilidad
y técnicas de trabajo
teniendo en cuenta las
opiniones del equipo?

75% 8%

17%

Liderazgo
democratico

¢El propietario trabaja
en equipo con la
colaboracion y
participacion de los
trabajadores?

58% 17%

25%

Liderazgo
transaccional

¢El propietario dispone
de la motivacion e
incentivos para alcanzar
los objetivos?

8% 75%

17%

Liderazgo
transformacional

¢El propietario tiene
atributos de
transformador lo cual
permite que los
colaboradores puedan
mejorar los defectos que
tengan?

25% 50%

25%

Cuarto OE

Cualidades

Comunicacién

¢El propietario brinda
una buena comunicacion
a sus empleados que
permite el mayor
desenvolvimiento dentro
de un area de trabajo?

75% 8%

17%

Influencia

¢El propietario tiene
carisma para influir
sobre sus subordinados
mediante la creacion de
nuevos proyectos?

25% 58%

17%

Inteligencia
emocional

¢El propietario se adapta
a los cambios que se le
interponen en el camino
empresarial?

8% 75%

17%

Pensamiento
estratégico

¢El propietario tiene
pensamiento estratégico

75% 17%

8%
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25

que se refleja en las
estrategias y vision que
se plantea?

26

Conocimiento y
experiencia

¢El personal cuentan
con el conocimiento y
experiencia necesaria?

83%

17%

0%

27

Confianza

¢El personal permite a
los clientes expresar sus
necesidades, gustos y
preferencias con mayor
confianza y seguridad?

17%

75%

8%

Compromiso y
pasion

¢El personal muestra

compromiso y pasion al
momento de brindar sus
servicios a los clientes?

67%

8%

25%
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6. Libro de codigos

GC15

1=59%

2
3

35%
6%

GC14

=21%
50%

1
2
3

=29%

GC13

=19%
66%

1
2
3

15%

GC12

1=78%

2
3

12%
10%

GC11

31%
54%

15%

GC10

59% |1

1
2
3

16% (2

25% |3

GC9

65%
9%

1=

26%

3=

GC8

71%

1=

=19% |2
10%

3=

GC7

29%

1=

15% (2
56%

3=

GCé6

1=75%

12% (2
13%

3=

GC5

9%

1=

26% |2
65%

3=

GC4

10%

1=

62% |2
28%

3=

GC3

56%

1=

31% |2
13%

3=

GC2

60%

1=

12% (2
28%

3=

1=56%

25% |2
19%

3=

Clientes |GC1

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

a4
45

46
47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68

Porcent 2

ajes
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Colabor
adores |L1 L2 13 L4 L5 L6 L7 L8 L9 1o (L1 L12
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1
3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1
a 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1
5 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1
6 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1
7 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1
8 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1
9 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2
10 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 3
11 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
1=67% |1=75% |1-58% |1=8% |1=25% |1=75% |1=25% |1=8% |1=75% |1=83%|1=17% |1-67%
Porcent |, _ 5% |2-8% |2=17% |1=75% |2=50% |2=8% |2=58% |2=75% |2=17% |2=17%|2=75% |2=8%
€S 13_8% [3=17% |3=25% [3=17% [3=25% [3=17% [3=17% |3=17% |3=8% |3=0% |3=8% |3=25%
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7. Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con
profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION y ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en
el distrito de Sullana, afio 20197, presentado por la estudiante universitaria More
Velasco, Sarai Abigail de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es . 3 . necesita
R Rsinete ;JNO:::'“; tend(e’ﬁsioso mas fems

con el Fjoras.a : 0 para
concepto? | i e * | medirel
concepto?
VARIABLEDE GESTIONDE | si | No| si | No | si | No | si [ No

(Considera que el restaurante
esta enfocado en la satisfaccion
de sus clientes?

(Usted acude al restaurante
porque es lider en el mercado?

(Considera que el personal es
responsable y cumple con las
medidas correctivas del
restaurante?

(Conoce si el restaurante
cumple con los procesos
productivos en la elaboracion de
los alimentos?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al
mejoramiento  continuo  del
proceso  administrativo  y
comercial?

(Esta de acuerdo que la gestion
de calidad permite mejorar los
procedimientos del restaurante?

(Esta de acuerdo que el
propietario toma decisiones
basados en su opinion?

(Conoce si el propietario tiene
buenas relaciones con los
proveedores del restaurante?
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(Usted esta satisfecho con la
atencion  brindada por el
personal del restaurante?

10

(Usted recomienda el
restaurante entre sus familiares,
vecinos y amigos?

11

(Considera que la mejora
continua permite emplear la
practica de diagnosticos en los
procesos internos y técnicas de
evaluacion para la preparacion
de los diferentes platos?

12

(Usted acude al restaurante
porque sus alimentos tienen
mejor sazon que la
competencia?

13

(Estd de acuerdo que el
restaurante existe relacién entre
el precio y la calidad del
producto?

14

(El restaurante cumple con
estandares de la eficacia para
brindar un servicio de calidad?

15

(Conoce si el restaurante
cumple con las normas legales
de la municipalidad y el
ministerio de turismo?

FIRMA DEL EVALUADOR
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Orden

16

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es . 3 . necesita
Pregunta pertinente 6N9cesﬂ]a md(,Es‘ més items
con el '::Jam' : . encxost; para
concepto? ccion? | aquiescente? | oo
concepto?
VARIABLE DE LIDERAZGO | Si | No | Si | No Si No | Si | No

(En el restaurante exista un
clima laboral adecuado para que
todos desarrollen sus labores
encargadas de acuerdo con sus
experiencias?

17

(El propietario ejerce toda la
responsabilidad y técnicas de
trabajo sin tener en cuenta las
opiniones del equipo?

18

(El propietario trabaja en equipo
con la  colaboracion y
participacion de los
trabajadores?

19

(El propietario dispone de la
motivacién e incentivos para
alcanzar los objetivos?

20

(El propietario tiene atributos de
transformador lo cual permite
que los colaboradores puedan
mejorar los defectos que tengan
y asi puedan sumar a la empresa
en sus labores que realicen?

21

(El propietario brinda una buena
comunicaciéon a sus empleados
que permite el  mayor
desenvolvimiento dentro de un
area de trabajo?
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22

(El propietario tiene carisma
para  influir  sobre  sus
subordinados ~ mediante  la
creacion de nuestros proyectos?

23

(El propietario se adapta a los
cambios que se le interponen en
el camino empresarial?

24

(El propietario tiene
pensamiento estratégico que se
refleja en las estrategias y vision
que se plantea?

(El personal cuentan con el
conocimiento y experiencia
necesaria?

26

(El personal Permite a los
clientes expresar sus
necesidades, gustos y
preferencias con mayor
confianza y seguridad?

27

(El personal muestra
compromiso y pasion  al
momento de brindar sus
servicios a los clientes?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en
el distrito de Sullana, afio 20197, presentado por la estudiante universitaria More
Velasco, Sarai Abigail de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es . 3 . necesita
R pesiincate ;:Ne:r:srltlaa tend(e’ﬁsioso B feme

con el ,eJ Shem i o para
concepto? | A (e * | medirel
concepto?
VARIABLEDE CESTIONDE | si | No| si | No | si | No | si [ No

(Considera que el restaurante
esta enfocado en la satisfaccion
de sus clientes?

(Usted acude al restaurante
porque es lider en el mercado?

(Considera que el personal es
responsable y cumple con las
medidas correctivas del
restaurante?

(Conoce si el restaurante
cumple con los procesos
productivos en la elaboracion de
los alimentos?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al
mejoramiento  continuo  del
proceso  administrativo y
comercial?

(Esta de acuerdo que la gestion
de calidad permite mejorar los
procedimientos del restaurante?

(Esta de acuerdo que el
propietario toma decisiones
basados en su opinion?

(Conoce si el propietario tiene
buenas relaciones con los
proveedores del restaurante?
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(Usted esta satisfecho con la
atencion  brindada por el
personal del restaurante?

10

(Usted recomienda el
restaurante entre sus familiares,
vecinos y amigos?

11

(Considera que la mejora
continua permite emplear la
practica de diagnosticos en los
procesos internos y técnicas de
evaluacion para la preparacion
de los diferentes platos?

12

(Usted acude al restaurante
porque sus alimentos tienen
mejor sazon que la
competencia?

13

(Estd de acuerdo que el
restaurante existe relacién entre
el precio y la calidad del
producto?

14

(El restaurante cumple con
estandares de la eficacia para
brindar un servicio de calidad?

15

(Conoce si el restaurante
cumple con las normas legales
de la municipalidad y el
ministerio de turismo?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

16

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es i 3 . necesita
Pregunta pertinente (,N_ecesnla enchs’ mas items
con el ::Jam' : . encxos: para
concepto? ccion? | aquiescente? | o
concepto?
VARIABLE DE LIDERAZGO Si |No | Si | No Si No | Si | No

(En el restaurante exista un
clima laboral adecuado para que
todos desarrollen sus labores
encargadas de acuerdo a sus
experiencias?

17

(El propietario ejerce toda la
responsabilidad y técnicas de
trabajo sin tener en cuenta las
opiniones del equipo?

18

(El propietario trabaja en equipo
con la  colaboracion y
participacion de los
trabajadores?

19

(El propietario dispone de la
motivacién e incentivos para
alcanzar los objetivos?

20

(El propietario tiene atributos de
transformador lo cual permite
que los colaboradores puedan
mejorar los defectos que tengan
y asi puedan sumar a la empresa
en sus labores que realicen?

21

(El propietario brinda una buena
comunicaciéon a sus empleados
que  permite el  mayor
desenvolvimiento dentro de un
area de trabajo?
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22

(El propietario tiene carisma
para  influir  sobre  sus
subordinados  mediante  la
creacion de nuestros proyectos?

23

(El propietario se adapta a los
cambios que se le interponen en
el camino empresarial?

24

(El propietario tiene
pensamiento estratégico que se
refleja en las estrategias y vision
que se plantea?

(El personal cuentan con el
conocimiento 'y experiencia
necesaria?

26

(El personal Permite a los
clientes expresar sus
necesidades, gustos y
preferencias con mayor
confianza y seguridad?

27

(El personal muestra
compromiso y pasion  al
momento de brindar sus
servicios a los clientes?

opry
u,t:@f it

v
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura 1846,
con profesion Lic. en Ciencias Administrativas y ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en
el distrito de Sullana, ano 2019”, presentado por la estudiante universitaria More
Velasco, Sarai Abigail de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido
de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha
de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

Sullana ,12 de noviembre del 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
LSe_
¢Es 5 3 ; necesita
Pregunta pertinente (Necesita (Es mas items
Orden. canel mejorar la tenc'lenclos0 para
redaccion? | aquiescente? .
concepto? medir el
concepto?
VARISBLEDE GESTIONDE: | o5 (o5 | i |6 | s | |51 [aw

CALIDAD

(Considera que el restaurante
1 |estd enfocado en la satisfaccion | x X X X
de sus clientes?

({Usted acude al restaurante
2 | porque es lider en el mercado? | X X X X

(Considera que el personal es
responsable y cumple con las
3 | medidas correctivas del| X X X X
restaurante?

(Conoce si el restaurante
cumple con los procesos
4 | productivos en la elaboracion de | X X X X
los alimentos?

(Considera que el restaurante
tiene un sistema de gestion de
calidad enfocado al

5 mejoramiento  continuo  del X X S X
proceso  administrativo y
comercial?

(Esta de acuerdo que la gestion
6 |de calidad permite mejorar los | x X X X
procedimientos del restaurante?

(Estd de acuerdo que el
7 |propietario toma decisiones| x X X X
basados en su opinioén?

(Conoce si el propietario tiene
g |buenas relaciones con los| x X X X
proveedores del restaurante?
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(Usted esta satisfecho con la
atencion  brindada por el
personal del restaurante?

10

{Usted recomienda el
restaurante entre sus familiares,
vecinos y amigos?

11

(Considera que la mejora
continua permite emplear la
préactica de diagnosticos en los
procesos intemnos y técnicas de
evaluacion para la preparacion
de los diferentes platos?

12

(Usted acude al restaurante
porque sus alimentos tienen
mejor sazén que la
competencia?

13

(Esta de acuerdo que el
restaurante existe relacion entre
el precio y la calidad del
producto?

14

(El restaurante cumple con
estandares de la eficacia para
brindar un servicio de calidad?

15

(Conoce si el restaurante
cumple con las normas legales
de la municipalidad y el
ministerio de turismo?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
¢Es 5 3 ; necesita
Pregunta pertinente ‘,Ngcesna (,Es. mas items
Orden mejorar la | tendencioso
con el redaccion? | aquiescente? para
concepto? : * | medirel
concepto?
VARIABLE DE LIDERAZGO Si |No | Si | No Si No Si | No

(En el restaurante existe un
clima laboral adecuado para que

16 |todos desarrollen sus labores| x X X X
encargadas de acuerdo a sus
experiencias?

(El propietario ejerce toda la
responsabilidad y técnicas de
trabajo sin tener en cuenta las
opiniones del equipo?

17

(El propietario trabaja en equipo
con la  colaboracion y
participacion de los
trabajadores?

18

(El propietario dispone de la
19 |motivacién e 'inf:entivos para| x X X X
alcanzar los objetivos?

(El propietario tiene atributos de
transformador lo cual permite
que los colaboradores puedan
20 | mejorar los defectos que tengan
y asi puedan sumar a la empresa
en sus labores que realicen?

(El propietario brinda una buena
comunicacion a sus empleados
21 |que  permite el mayor| x X X X
desenvolvimiento dentro de un
area de trabajo?

(El propietario tiene carisma

2 2 .
2 para  influir  sobre  sus
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subordinados ~ mediante  la
creacion de nuestros proyectos?

23

(El propietario se adapta a los
cambios que se le interponen en
el camino empresarial?

24

(El propietario tiene
pensamiento estratégico que se
refleja en las estrategias y vision
que se plantea?

25

(El personal cuentan con el
conocimiento 'y experiencia
necesaria?

(El personal Permite a los
clientes expresar sus
necesidades, gustos y
preferencias con mayor
confianza y seguridad?

27

(El personal muestra
compromiso y pasién al
momento de brindar sus
servicios a los clientes?

FIRMA DEL EVALUADOR
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