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4. Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de liderazgo transformacional en
las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y accesorios de
vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017. La
investigacion utilizada en el trabajo fue de nivel descriptivo no experimental-
transversal- transeccional, para el recojo de informacion se determind una
poblacion de 10 representantes de las MYPES; se aplic6 un cuestionario de 27
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta; obteniendo como resultado
lo siguiente: EI 50% de los representantes nunca establecen objetivos y metas en
los planes; el 70% muy pocas veces realizan la asignacion de recursos necesarios
en la implementacion de planes; el 50% tiene confianza en sus colaboradores; el
40% muy pocas veces los colaboradores confian en el representante para el
desarrollo de las actividades; el 10% impulsan la innovacion y creatividad de los
colaboradores en sus labores diarias. Por lo tanto, el presente trabajo se concluye
que los representantes de las MYPES en su mayoria mismos duefios, varones,
adultas de 31 a 50 afios de edad, teniendo estudios secundarios culminados;
teniendo tiempo de permanencia en el rubro de 4 afios a més; constituidas sus
empresas como Persona Natural; con un ingreso mensual de negocio de 0 a S/ 51
875,00; y la aplicacion de la gestion de calidad es de manera deficiente y el

liderazgo transformacional de manera inadecuada.

Palabras claves: Gestion de calidad, liderazgo transformacional y MYPES.



Abstract

The main objective of the research was to describe the main characteristics of
quality management with the use of transformational leadership in the micro and
small companies of the sale of parts, parts and accessories of motor vehicles
(motorcycles) of the city of Huaraz, 2017 The research used in the work was
descriptive non-experimental-transversal-transaccional, for the collection of
information was determined, a sample of 10 representatives of SMEs; a
questionnaire of 27 closed questions was applied, applying the technique of the
survey; obtaining as a result the following: 50% of the representatives never
establish objectives and goals in the plans; 70% rarely make the allocation of
necessary resources in the implementation of plans; 50% have confidence in their
collaborators; 40% rarely collaborators rely on the representative for the
development of activities; 10% drive the innovation and creativity of the
collaborators in their daily tasks. Therefore, the present work concludes that the
representatives of the SMEs in their majority own owners, males, adults from 31 to
50 years of age, having completed secondary education; having time of permanence
in the category of 4 years to more; constituted their companies as a Natural Person;
with a monthly business income of 0 to S/ 51 875.00; and the application of quality

management is deficient and the transformational leadership is inadequate.

Keywords: Quality management, transformational leadership and SMEs
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. Introduccion

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) indican que empezaron muchas de ellas
como pequefias empresas y hoy en dia son grandes empresas siendo las fuerzas
impulsadoras del crecimiento econémico y social, que generan una amplia gama de
empleos y éstas repercuten en la disminucion de la pobreza. Sin embargo, éstas
enfrentan a una serie de impedimentos que prohibe la supervivencia a largo plazo
y su desarrollo habitual. El gran crecimiento de las empresas existe gracias a la
evolucidn, necesidad que se tiene dia a dia de contar con empresas pequefias, donde
éstas tienen como finalidad un auto empleo para que puedan generar sus propias
fuentes de ingreso y para ello recurren a diversos medios para adquirirlo, creando
sus propios negocios a través de pequefios negocios, con la finalidad de tener un
auto empleo y emplear a sus familiares, y al aperturar empresas mas grandes se
genera mayor satisfaccién al cliente y al empresario, se considera mayor empleo
tanto a familiares y publico en general con la finalidad de tener satisfaccion entre
todos (La Republica, 2015).

Segun estudio realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo los 10
millones de las MYPES existentes en América Latina y Caribe son los motores de
crecimiento econdomico, por ello ofrecen un alto porcentaje de empleo, el 47% del
total de los puestos de trabajo a 127 millones de personas, mientras que solo el 19%
las medianas y grandes empresas, a la vez mencionaron que existe poblacion de 76
millones que trabajaron por cuenta propia que representan el 28% del empleo. Las
MYPES son una clave de crecimiento para los paises, que a pesar de tener baja

productividad y alta informalidad siguen su desarrollo (La Republica, 2015).

El Banco Interamericano de Desarrollo, en coordinacion con el Ministerio de
Trabajo publicaron un informe respecto a la productividad y formacidn de recursos
humanos, en el que obtuvo como resultado que las organizaciones no cuentan con
trabajadores que tengan costumbres de trabajo. La aplicacion a empresas de
diferentes sectores de actividad economica, identifico que las razones de despido

mas comunes eran en un 45% por bajo rendimiento laboral, a la vez en un 45% la



ineficiencia en la ejecucién de sus responsabilidades y un 27% por problemas de
conducta (Polini, 2017).

Dentro de nuestro pais, las MYPES no manejan un liderazgo transformacional
adecuado, pero si pueden construir, porque ellos tienen una mayor importancia
dentro de la direccion de las empresas que pueden dar un mejor desarrollo
organizacional y lograr expectativas trazadas, no solo encomendado mediante
ordenes, sino involucrandose juntamente con los representantes de la empresa para
asi poder obtener mejores beneficios. En la actualidad es muy importante captar y
tener muchos clientes, dentro de ellos es necesario satisfacer las necesidades y
expectativas de cada uno de ellos; por ello es necesario que toda empresa realice
una mejor atencion a los clientes y asi satisfacer sus necesidades generando la
fidelizacion, pero para ello los lideres deben fomentar la creatividad entre sus
seguidores por iniciativa propia y ofrecer apoyo al personal, porque el liderazgo se
realiza con el fin de impulsar las relaciones de apoyo, utilizando las diferentes
formas de comunicacion abiertas para que sus seguidores no duden en intercambiar
ideas entre ellos y para que los lideres puedan brindar reconocimiento a cada uno
de sus seguidores en funcién de sus aportaciones, generando de esta manera, que el

personal se sienta comprometido e identificado con la empresa (Inteligente, 2018).

En el PerG existen barreras desde afios atras, que hace que algunas empresas no
crezcan en el entorno del mercado. EI Gobierno reconoce el impase por el riesgo
que caiga en el ambito politico de las MYPES, emplazando en peligro el
crecimiento econdémico. En el afio 2016, el diario correo entregd casi 122 millones
de paquetes lo que supone un 5% mas que al afio anterior, este incremento de
volumen se debe en gran parte al crecimiento que ha ayudado al cambio, los
compradores online quieren recibir sus pedidos el mismo dia de la compra, por lo
que las entregas urgentes también han crecido en el afio 2016, las mercaderias
urgentes se considerd en un 50% de la paqueteria total, mientras que 15 afios atras
este porcentaje era cerca del 20%, por ello se dice que todo crecimiento no es de un
solo personal sino de un trabajo conjunto y los resultados son a un mediano plazo
(Rainer Schulz, 2017).



Y todo ello, en la actualidad se lleva a cabo sin tener los suficientes conocimientos
para constituir una empresa muy rentable, lo cual provoca que estos negocios no
estén administrados en forma adecuada; por ello las MYPES se encuentran
limitadas ante las grandes empresas, por falta de oportunidades y conocimiento de
estrategias para obtener nuevos clientes, por ello es bueno y rentable contratar
personal calificado, obtener financiamiento asi tener mas activos, conocer las
necesidades de los clientes, llevar una correcta administracion, por ende se obtendra
como resultado la alta produccion e ingresos altos y se lograria una mejor economia

(Inteligente, 2018).

En el ambito regional, en las MYPES existen un incremento econémico, lo cual ha
generado el aumento de empleo e ingresos a las familias que requieren trabajo,
porque existe apertura de diversos tipos de negocio en el mercado competitivo. El
departamento de Ancash se encuentra en constante desarrollo, recuperandose de los
diversos problemas suscitados y afrontando las adversidades que se presentan en el

desarrollo de las empresas (Chimboteenlinea.com, 2013).

La empresa de Multiservicios Lona, publicd un estudio sobre la materia y datos
donde sefialan que en el afio 2010, el 76% de los clientes cambiaron de empresa,
debido a que percataron una mala atencién al cliente, por ello se considera que el
saber sonreir es un requisito para una buena atencion al cliente, ante todo si se
persiste tener éxito, ser un referente de una atencion cordial y eficiente con una
sonrisa, genera confianza y seguridad, y esto conlleva a traer beneficios tanto para

la empresa como para la persona que brinda la atencion (Altonivel, 2012).

En cuanto al rubro de venta de partes, piezas y accesorios para motocicletas en el
Per( han tenido una pequefia disminucion de compra de motocicletas de 3 ruedas,
mientras que de 2 ruedas en los Ultimos afios ha tenido un incremento, gracias a la
existencia de diversas empresas que ofrecen creditos y brindan facilidades a las
personas. El 98% de las motos que se comercializan en el pais corresponde al

segmento de menos de 250 cm3, el cual es liderado por la marca Bajaj de Auteco



con 26% del mercado, seguida de Yamaha que tiene 17%. Las motos de 250 a 500
cm3 solo tienen una participacion de 0,7% del mercado y es liderada por Royal
Enfield, seguida de Yamaha. Por ello todas aquellas motocicletas asi sea de 2 0 3
ruedas necesitan repuestos y adornos de tuneados, es por ello que las MYPES de
dicho rubro de venta de partes, piezas y accesorios no tiene el control de los ingresos
y salidas de sus productos, porque no manejan sistemas que les permite identificar
con mas rapidez lo solicitado por el cliente ya que no usan la tecnologia, es por ello
hace que el cliente se canse y opte por empresas mas organizadas de mayor rapidez

en atencion y satisfaccion (Pajon, 2017).

Los establecimientos que venden piezas, partes y accesorios para motocicletas no
tienen un correcto manejo en el control de sus costos, tampoco en el control de las
existencias ni en el nimero de productos vendidos; los cuales generan pérdida de
dinero, tiempo, demoras en la atencion al cliente, haciendo que el cliente busque
otros proveedores y opciones de compra y satisfacer sus necesidades de manera
inmediata (Garrido, 2012).

Por ello, es de suma importancia la existencia de un liderazgo y una gestion de
calidad dentro de una organizacién, el cual guie de manera eficiente a los
representantes y seguidores y asi contribuir al desarrollo de la organizacion, donde
se puede conocer y aprender la forma de dirigir a las personas, donde existen fases
como la influencia idealizada que un lider debe proporcién una vision, mision,
inspirar confianza para que asi sus colaboradores confien en él, al mismo tiempo
compartir lo que el ya aprendio en sus vivencias, experiencias, para que asi sus
colaboradores trabajen de manera eficiente y logren generar mayor rentabilidad
empresarial; y ésta a su vez ayudara a que el colaborador se sienta mas identificado
y reconocido en la empresa y en el area que desempefia, a la vez considerar siempre
una correcta gestion de calidad juntamente a sus enfoques de PHVA, para un

adecuado manejo de organizaciones de hoy y futuras (Perieconomico, 2009).

El tener aumento de un registro de mercaderia de repuestos en desuso al stock de

piezas que no ha tenido salida en los Gltimos 12 meses significa una pérdida que



genera un gasto mantener los mismos. Muchos empresarios se admiran cuando
realizan su primer inventario de desuso, pues puede llegar a representar el 50% a
70% o mucho mas del total de su registro de mercaderia, por ello el producto de
compra debe ser mas automatico utilizando diferentes metodologias ante lo que

requiere el cliente (Gerlini, 2014).

Gestion (2014) menciona que una cantidad mayor de uso de herramientas
tecnoldgicas de informacion y comunicacion (TIC) por las MYPES peruanas les
ayudara a disminuir sus costos administrativos de sus productos y servicios. Segun
la informacién de Mi Pyme Per( (2013), elaborado por la Fundacion para el anélisis
estratégico y desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa, mas del 60% de las
MYPES peruanas en Lima, Arequipa y Trujillo no manejan los instrumentos de la
TIC, correo electrdnico, pagina web, ventas por internet, uso de banca electrénica,

internet corporativa, redes sociales y entre otros.

Las empresas en el ambito regional han incrementado, y eso genera el aumento de
empleo e ingresos a las familias que requieren trabajo. Las MYPES de nuestra
region Ancash tienen una gran posibilidad de desarrollo dia a dia; mas adn, con
todos los instrumentos tecnoldgicos hasta la actualidad, creemos que podria llegar
a aumentar su potencial comercializando autopartes (motocicletas). Porque Ancash
es un exportador neto de productos primarios, por lo que en su industria destacan
varias actividades simultaneamente, las cuales cuentan con las principales
empresas. En tal sentido, existen talleres autorizados segin marcas de motocicletas
para su respectivo mantenimiento, en las ciudades de la costa, en el Callejon de
Huaylas y la zona de Conchucos, los cuales brindan productos y servicio a la

mineria y construccion (Bill Boomer, Ph.D, 2013).

Por lo anteriormente expresado el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente /Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso de liderazgo transformacional en las Micro y Pequefias Empresas del rubro
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la

ciudad de Huaraz, 2017?



Para dar respuesta al problema se planteo el siguiente objetivo general: describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de liderazgo
transformacional en las Micro y Pequefias Empresas del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de
Huaraz, 2017. De la misma manera para conseguir el objetivo general, se plante6
los siguientes objetivos especificos (a) Determinar las principales caracteristicas del
representante de las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes y piezas
y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz. (b)
Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas de
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la
ciudad de Huaraz 2017. (c) Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las Micro y Pequefias Empresas de la ciudad de Huaraz. (d)
Determinar las principales caracteristicas del liderazgo transformacional en las

Micro y Pequefias Empresas de la ciudad de Huaraz 2017.

Finalmente, la presente investigacion se justifica porque fue importante conocer las
principales caracteristicas de gestion de calidad y liderazgo transformacional en las
empresas del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores
(motocicletas) de la ciudad de Huaraz. Asimismo, se justifica la investigacion
porque nos permitio tener ideas mucho mas concretas y practicas de como una labor
que no todas las empresas cuentan completamente precisa y mucho menos
dominada; es comun visualizar una inadecuada interpretacion de liderazgo
transformacional como simple vista de observacién y comparaciéon de procesos,
donde no se genera compromisos precisos y medibles para quien lo ejecuta. Este
trabajo se realizd para mostrar una guia practica para realizar el liderazgo
transformacional juntamente con la gestion de calidad de tal forma que, durante su
desarrollo, se avance por un camino orientado a cumplir con los objetivos que un
proceso de liderazgo y gestion debe manejar. También el presente estudio nos sirvid
de base para llevar a cabo en otros rubros similares.

Para ello, en el presente estudio de investigacion se utiliz6 la teoria de Bass y Avolio

citada por Palomo (2010, p. 42) quién define un estilo de liderazgo



transformacional, porque al aplicar este enfoque el lider inspira a sus colaboradores
a superarse y sentirse motivados para que logren los objetivos propuestos y a su vez
el lider realiza reconocimiento individual y como agradecimiento los colaboradores
ante alguna circunstancia a suscitarse dentro de la organizacién buscan nuevas
alternativas ante una problematica que se presenta y siempre deben de considerar
aplicar la gestion de calidad en todos los procesos administrativos para una mejora
continua y asi brinden un mejor servicio en cuanto atencion al cliente en momento

de brindar el servicio.

En este estudio de investigacion se utilizdé el método deductivo e inductivo para
obtener los resultados, la investigacion fue de nivel descriptivo no experimental-
transversal- transeccional y se aplico a los duefios y gerentes de las 10 MYPES con
un cuestionario de 27 preguntas. Y se obtuvo los siguientes resultados: Las Mypes
comercializadoras de autopartes, con respecto a los representantes son el 60% de
sexo masculino, teniendo a las vez el 60% de 4 a 6 afios en el rubro; con respecto a
la gestion de calidad el 40%, muy pocas veces consideran un adecuado
establecimiento de responsabilidades ante los puestos de trabajo, el 70% considera
muy pocas veces la correcta asignacion de los recursos necesarios en la
implementacion de actividades a llevarse a cabo en horarios de trabajo, el 60%
nunca se preocupa por desarrollar estrategias para solucionar problemas vy
deficiencias detectadas durante el trabajo; con respecto a liderazgo
transformacional se percibe que el 10 % de los representantes tienen siempre una
confianza a sus colaboradores y el 60% de los representantes muy pocas veces
desarrollan acciones para mejorar el bienestar de los colaboradores en la
organizacion. Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas
de venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la
ciudad de Huaraz, capacitarse en manejo de gestion de calidad porque ello permitira
a tener mas en claro los objetivos, metas, y llevara a que los colaboradores obtengan
capacitaciones permanentes, una correcta distribucion de actividades ante los
responsables, con la finalidad de realizar la verificacion del cumplimiento de
actividades, y si no se esta realizando de manera correcta buscar estrategias para

solucionar problemas y deficiencias durante el trabajo; los gerentes de las empresas



deben tener confianza en los colaboradores, y los colaboradores también deben de
tener una mayor confianza y seguridad ante los representantes, para asi ambos se
sientan motivados y tengan acciones de desarrollo e innovacion, y brindar
actividades recreacionales porque son de suma importancia para el crecimiento y

satisfaccion de los colaboradores y representantes de una organizacion.



1. Revisién de literatura

2.1. Antecedentes

Rosales (2017) en su estudio “Gestion De Calidad Con El Uso De Liderazgo En
Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio, Rubro Ventas De Motos
Lineales De La Ciudad De Huarmey, Afio 2016”, presentado en la Universidad
Catodlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo de licenciada en
administracion, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del liderazgo en la MYPES del Sector Servicio, rubro venta de
motos lineales, con un disefio no experimental - transversal - descriptivo, donde se
aplico a 12 representantes de las MYPES, se obtuvo como resultado ante las
caracteristicas de los representantes, el 41,7% tienen de 25 a 50 afios, el 75% son
de género masculino, el 50% de los representantes terminaron la secundaria, el 41,7
% tiene 13 a mas trabajadores. Segin MYPES, el 41,7% tienen de 1 a 5 afios de
permanencia en el rubro, el 66,7% estd constituido como personales naturales.
Respecto a la gestion de calidad, el 83,3% tienen conocimiento sobre el proceso de
gestion de calidad, el 75% no desarrollan acciones de mejora por los colaboradores
en la organizacion, el 50% no incentivan a sus colaboradores, el 41,7% afirman que
no capacitan a sus trabajadores, el 58,3% no tienen conocimiento sobre los tipos de

liderazgo, el 41,7% algunas veces confian en el colaborador.

Risco (2017) en su estudio “Aplicacion de mejora de procesos en el drea de
mantenimiento primario de motos, para incrementar la competitividad en la
empresa moto servicios Ordofiez E.l.R.L.”, presentado en la Universidad Cesar
Vallejo, para optar titulo profesional de Ingeniero Industrial tuvo como objetivo
determinar la aplicacion de mejora de procesos en el area de mantenimiento
primario de motos en la empresa Moto Servicios Ordofiez E.I.R.L. con el disefio
cuasi experimental, donde se logr6 como resultado en el 2016 y 2017. La
productividad se ha incrementado en el afio 2016, el incremento de la productividad
donde se sefiala un mayor rendimiento semanal al 15% por cada técnico, es por ello

gue marca positivamente en la empresa y sus ganancias, en donde refleja la calidad



de satisfaccion del cliente en un 20 % semanal y en la semana 6 supera a un 100%

ya que se disminuyen los errores.

Castro (2017) en su estudio “Micro-simulacién de vehiculos atipicos: el caso de las
moto-taxis en villa maria del #iunfo”, presentado en la Universidad Pontificia
Universidad Catdlica del Peru, para obtener el titulo de Ingeniero Civil tuvo como
objetivo del proyecto representar, mediante el software VISSIM 8.0, tuvo como
muestra a 50 personas lo cual se da como resultado a su servicio el 19,29% mantiene
una rapidez en el servicio a realizar, mientras que el 14,87% mantiene deficiencia
para el servicio, y el 3,71% no esta de acuerdo con los demas segln cantidad de

vehiculos a contar en dicho lugar.

Chavez (2018) en su tesis “Gestion De Calidad Con EI Modelo Integral De La
Productividad en las Micro Y Pequefias Empresas del rubro venta de partes, piezas
y accesorios de vehiculos automotores del Distrito de Huaraz, 2017, presentado
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo de
licenciada en administracién, el cual tuvo como objetivo describir las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el Modelo Integral de la Productividad
en las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores del distrito de Huaraz, 2017. Se aplicd la encuesta a 16 micro y
pequefias empresas con una investigacion no experimental, transaccional, lo cual se
obtuvo como resultado con respecto a los datos generales de representantes, el
43,75% con 41 a 50 afios de edad, el 50% con estudios superiores no universitario
completo, el 56,25% son duefios, el 43,75% desempefiando el cargo mas de 7 afios,
el 43,75% permanecen en el rubro mas de 7 afios. Respecto al modelo integral, el
50% usan los medios de promocion a veces, el 31,25% usan medios de
comunicacion a veces, el 43,75% trabajan en coordinacion con los colaboradores

para resolver problemas comunes muchas veces.
Moras (2016) en su tesis “La competitividad en las Micro y Pequefias Empresas,

del sector comercio - rubro venta de repuestos de motos torito bajaj del distrito de

San Vicente, Provincia de Cafete, Departamento de Lima, periodo 2015.”,
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presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
de licenciada en Administracion, en la cual tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas de la competitividad en las MYPES del sector comercio.
Seaplico a5 MYPES, lainvestigacion fue no experimental, transversal-descriptivo,
donde se obtuvo como resultado de los representantes, el 80 % de los representantes
de las MYPES tienen una edad de 18 a 30 afios, el 80% son de género masculino,
el 60 % tienen grado de instruccion secundaria, respecto a las MYPES, el 80 % son
personas naturales, el 60% manifestaron ser formales, el 100% entre 1 a 5
trabajadores, el 80% de 1 a 2 afios de permanencia en el mercado, referente a la
competitividad, el 100% tienen su propio capital de trabajo no se considera
ingresos, el 60% no tienen un plan de capacitacion, el 60% si invierte mejorar su

actividad ante los planes a realizarse.

Henao (2008) en su estudio “ldentificacion estilos gerenciales administrativos
vigentes y necesidades de formacion derivadas en la actividad de comercio al por
mayor y menor de partes, piezas y accesorios de lujo para vehiculos automotores,
de las empresas comerciales en el drea metropolitana centro-occidente” presentado
en la Universidad Tecnol6gica de Pereira para optar el titulo de pregrado de
Ingeniera Industrial, en la cual tuvo como objetivo, conocer el estilo gerencial
administrativo actualmente utilizado en las empresas del subsector comercio al por
mayor y menor de piezas, partes y accesorios de lujo para vehiculos automotores,
especializados del Area Metropolitana Centro - Occidente para generar propuestas
concretas, de capacitacién y mejoramiento de las empresas del subsector. Teniendo
como resultado los siguientes: con respecto a las caracteristicas de los
representantes de las empresas, el 45,8% siendo propietarios la mayoria, el 82,4 %,
de sexo masculino, el 43,5% con edad de 25 a 35 afios de edad, el 41.2% con nivel,
el 94,7% con crecimiento en negocio, el 100% con competencia, el 93,1% tiene un
plan de trabajo, el 60,3% cuenta con buen manejo de variables, el 74,8% con
acuerdos y alianzas vigentes con clientes y proveedores, con un 84% de
positivismo, y cuenta con colaboradores habiles y seguros en trabajo a realizar con
62,9%, y la empresa no desarrolla ninguna estrategia de solucion con un 48,6%,

teniendo objetivos plasmados no considerar ningun tipo de ascenso con un 77,1%
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pero si teniendo un plan de incentivo un 80,9% y todo ello hace una correcta
identificacion con su personal respecto a motivacion con un 26,1%, para ello la
empresa no toma en cuenta la evaluacion periodicamente al personal de trabajo, el
57,3%, el colaborador se relaciona con seguridad ante el gerente teniendo sus
objetivos claros, considerando un 61,1% que si utilizan un sistema de comunicacion
dentro de su empresa, tomando en cuenta la planificacion con un nivel de 45% , el

52,7% comunica, respeta y considera a los colaboradores.

Vasquez (2017) en su estudio “Procedimientos Administrativos para el
mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Korea Motos S.R.L.”
presentado en la Universidad César Vallejo para optar el titulo profesional de
Ingenieria Empresarial, tuvo como objetivo elaborar una guia de procedimientos
administrativos utilizando una metodologia de estructuracion para mejorar la
calidad de los servicio de la empresa Korea Motos S.R.L. Teniendo como resultado
que un 30% manifesto que si influye mucho el cumplimiento en la documentacion,
donde un 20% estan totalmente de acuerdo, el otro 20% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, un 10% esta en desacuerdo y un 17% esta totalmente en desacuerdo en

que la forma de informacion no es necesaria al momento de decidir su compra.

Espiritu (2018) en su tesis “Implementacion de un sistema web para mejorar el
servicio de venta y marketing de motos y accesorios en la empresa Moto Repuestos
Ariza, Huarmey 2017, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, tuvo como
objetivo realizar la implementacion de un sistema web en la empresa “Moto
repuestos ARIZA”, a fin de garantizar el marketing y llevar un mejor control en la
venta, donde se aplico la encuesta a 10 representantes de las MYPES, donde se
obtuvo como resultado segun el servicio, el 57% no estan de acuerdo con la forma
cémo se elabora el documento de la venta de una moto, el 80% no estan de acuerdo
con la modernidad y sencillez de la forma como se genera la consulta y reporte,
asimismo, el 91% estan de acuerdo con la necesidad de mejora del sistema actual,
asimismo, el 74% estan de acuerdo que es necesario que los procesos sean mas

dindmicos, el 77% si estan de acuerdo que un nuevo sistema mejorara, el 94%
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manifiestan la necesidad de realizacion de una mejora al actual Sistema para el

proceso de control de venta y marketing en la empresa “moto repuestos ARIZA”.

Aguilar (2016) en su tesis “Caracterizacion del Financiamiento y Capacitacion de
las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro Compra/Venta de
Accesorios y Autopartes Vehiculares — Cajamarca, 2016~ Presentado en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de
Contador Publico, tuvo como objetivo determinar y describir las caracteristicas del
financiamiento y capacitacion de las MYPES del sector comercio-rubro
compra/venta de accesorios y autopartes vehiculares - Cajamarca, 2016, la
investigacion fue no experimental, se aplicé el cuestionario a 12 Mypes donde se
obtuvo los siguientes resultados: De los representantes, el 91.67% son duefios, el
75% son de sexo masculino, el 50% tienen secundaria completa, el 91.67%
trabajadores no familiares. Respecto a la constitucion, el 25% tiene 10 afios en el
rubro empresarial, el 100% son empresas formales, el 16.67% cuentan con
trabajador eventual, 91.67% formaron el negocio para obtener ganancias. Con

respecto a la capacitacion, el 66.67% no capacita a su personal.

Farromeque (2014) en su estudio “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad en las MYPES del sector comercio — rubro venta de autopartes para
vehiculos motorizados del Distrito de Chimbote, Aiio 2013 En la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas del
financiamiento y competitividad de las MYPES del sector comercio rubro venta de
autopartes para vehiculos motorizados del Distrito de Chimbote, donde se tiene
como resultado de los 20 representantes encuestados de las Mypes, el 80%
masculino, el 50% con grado de instruccion tecnica, el 80% propietario-gerente, el
60% desempefian en el cargo de 6 a 10 afios, el 75% trabajadores permanentes, el
90% si se preocuparon en mejorar la atencion al cliente mediante capacitacion, el
100% de las Mypes encuestadas se preocuparon por mejorar la calidad trabajo, el

75% se preocupan por mejorar el servicio.
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Pinchi (2017) en su estudio “Gestidn de calidad y formalizacion en la Mypes ventas
de repuestos y accesorios de motos y motokar del distrito de Yarinacocha, afio
2016” presentado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para
obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion, tuvo como objetivo
brindar apoyo e incentivar a todas las MYPES en formalizacion y las que ya actdan
de manera formal con el fin de guiarles, a una correcta actuacion en su crecimiento
y desarrollo con el fin de ofrecer un buen servicio en ventas de repuestos y
accesorios de motos y motokar en el distrito de Yarinacocha 2016. El disefio que se
empleara sera no experimental-transversal. Tomando como muestra 20 Mypes
siendo los propietarios de 25 a 45 afios de edad un 75%, el 65% masculino, el 70%
con secundaria completa, el 70% duefios, el 95% constituidas por persona natural,
el 50% de 1 a 2 afios de permanencia en la actividad, el 95% afirma que la
formalizacion de Mypes aumenta los costos de empresa, el 75% de duefios siempre
consideran los valores en el trabajo, el 75% no aplica la gestion de calidad, el 72%

no sabe de los objetivos que se logra aplicando la gestion.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion de calidad

Segun Cuatrecasas (2012) la calidad es un conjunto de caracteristicas que tienen un
producto o servicio, que tiene como capacidad de satisfaccion los requerimientos
del usuario. La calidad de un producto o servicio debe de cumplir las funciones y
caracteristicas que han sido sefialados desde un inicio y como resultado de ello

deben ser expresados por los consumidores o clientes finales (p. 575).

Verdoy, Mateu y Sagasta (2006) menciona que la calidad es el conjunto de
caracteristicas y propiedades que tiene un producto o servicio y estas deben de
satisfacer las necesidades de los clientes (p. 11).
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Molina (2017) menciona que la gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo para lograr la calidad de los productos o servicios
que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos
componentes de una organizacion que ayuda en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y el logro de la satisfaccion del mismo (p.77).

La Teoria de Jhosep Juran

Segun Juran, 1990 citada por Nava (2005, p. 29) menciona que la calidad tiene dos
conceptos distintos, pero relacionados entre si: Una manera de calidad esta basada
a los ingresos, y consiste en aquellas formas del producto que satisfacen
obligaciones del consumidor y como consecuencia de ello generan ingresos. En este
sentido, una mejor calidad mayormente cuesta mas. Una segunda forma de calidad
estaria basada a los costes y consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias. En
este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos. La administracion para
lograr la calidad abarca tres procesos basicos o también llamado la trilogia de Juran:
- La planificacion de la calidad.

- El control de la calidad.

- El mejoramiento de la calidad.

La teoria de Crosby

Segun Javier, Antonio y Sergio (2006, p. 39) mencionan que Philip B. Crosby
define a la calidad como la idea de cero defectos, es por ello se dice que al utilizar
este enfoque se llega a una meta de perfeccionismo de cero defectos. Con las
correctas prevenciones en cuanto a la verificacion, la experimentacion, la

supervision y otras técnicas no preventivas que no tienen cabida en este proceso.
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La teoria de Edward Deming

De acuerdo al Dr. Edwards Deming citado por Nava (2005, p. 25) menciona que la
filosofia de la Calidad de Deming es una forma de trabajar hacia la excelencia y
dentro de una organizacion es de suma importancia que el colaborador tenga un
compromiso alto mediante la motivacion y asi contar con un espiritu emprendedor

para el adecuado logro de los objetivos juntamente con la dicha organizacion.

Ciclo PHVA, conocido como ciclo Deming un sistema impulsado para una mejora
continiia mejorando la calidad, reduciendo costos y esto conllevara a que haya un
aumento en la productividad, una mayor existencia de empleo y por ende generara
mayores ganancias reduciendo costos y mejorando la participacion en el mercado

con una adecuada rentabilidad en la organizacion.

Ciclo De Deming:

Planificar (plan):

Emilio (2007, p. 50) menciona que en esta fase se define los planes y la vision que
tiene la empresa, donde quiere estar en un tiempo determinado; Molina (2017, p.
77) dice gque en esta etapa se establecen los propdsitos y metas para el desarrollo

del plan.

Hacer (do):

Emilio (2007, p. 50) menciona que en esta etapa se desarrolla el programa de trabajo
acordado anteriormente, juntamente con una inspeccion adecuada para que se lleve
a cabo segun lo acordado en lo planeado; Molina (2017, p. 77) menciona gue en
esta etapa se lleva a cabo las cosas planteadas al inicio mediante diversos tipos de

procesos.
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Verificar (check):

Emilio (2007, p. 50) menciona que en esta etapa se compara los resultados
planeados con los que se obtuvo realmente. Pero antes de ello se establece
indicadores de medicién; Molina (2017, p. 77) menciona que se realiza la busqueda
y la correcta evaluacion de los instrumentos de los productos respecto a las politicas,
objetivos y aquellos requisitos necesarios para el producto y asi avisar sobre los

resultados.

Actuar (act):

Emilio (2007, p. 50) menciona que en esta fase se concluye el ciclo de la calidad y
se evalla para saber si se logr6 las actividades segin planteadas al inicio, si es
correcto se sistematizan y se documentan si es que hubo cambios; Molina (2017, p.
77) menciona que en esta etapa se desarrolla actividades para la mejora continua

del desempefio de las técnicas.

2.2.2. Liderazgo transformacional

En esta teoria Bass y Avolio (1994) citado por Palomo (2010, p. 42) dice que el
liderazgo transformacional es uno de los enfoques méas desarrollados en la
actualidad y que permite superarse; brinda reconocimiento individual, influyen a
buscar nuevas alternativas o formas de pensar; permiten la identificacion o

reduccion de intereses ante los objetivos del grupo, etc.

Peréz (2014, p. 68) menciona que el liderazgo transformacional se basa en un
cambio muy valioso y positivo en los colaboradores. El lider transformacional se
enfoca en ayudar mutuamente y observar por los demas a estar animando y asi
mirar a la organizacion como un todo y poder trabajar organizadamente con una

adecuada motivacion grupal y obtener resultados positivos grupales.
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Bass y Avolio consideran cuatro comportamientos diferentes del lider y las
mencionan como las “Cuatro I’s” y son las siguientes: influencia idealizada o
carisma, motivacion inspiracional o liderazgo inspiracional, consideracion

individualizada y la estimulacion intelectual.

Influencia Idealizada o Carisma:

Avolio (2017, p. 5) menciona que el lider es lo que puede ser y lograr, no tiene
practicamente limites, merece la pena luchar por un proposito, plasma objetivos
claros ante lo que ejecuta, considera efectos morales y conducta en sus decisiones
administrativas, determina consideracion de llevar a cabo las tareas organizadas,
reparte los riesgos ante las decisiones dichas en el grupo de trabajo, es razonable
entre lo que dice y lo que realiza, tiende a realizarse de manera que pueda guiar a
sus trabajadores, le motiva hacer saber las necesidades que percibe el grupo de

trabajo.

Palomo (2010, p. 44) menciona que este tipo de lider son modelos de imitacion e
identificacion ya que son respetados, admirados y tienen la confianza de sus
seguidores, demuestran consideracion por las necesidades de sus seguidores mas
que por sus propias necesidades que él tiene, muestra altos estandares de conducta,

ética y moral,

Fischman (2017, p. 9) menciona que el lider aporta un disefio comdn de la vision e
intencion, los valores y normas que le da sentido al trabajo. El orgullo del lider son
los sentimientos de la mision de ambas partes interesadas, la mejora de sus talentos
de rendimiento personal. La confianza y guiar a los seguidores de este lider, la

identificacion con los objetivos.
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Motivacion Inspiracional o Liderazgo Inspiracional:

Avolio (2017, p. 5) menciona que el lider construye una visién motivada hacia el
futuro, brinda confianza a sus seguidores y asi aumenta la seguridad en si mismo y

de sus colaboradores, les guia hacia el logro de los objetivos organizacionales.

Palomo (2010, p. 44) menciona que este lider es un sub factor de la conducta de
liderazgo carismatico, el lider dice a sus subordinados veras que puedes lograrlo y
conseguiras lo que intentas sea de una accion o metas empresariales, siempre

construyendo una visién motivante.

Fischman (2017, p. 9) dice que el lider organiza una vision proyectada a futuro y
tentador a los seguidores. Los lideres con los colaboradores hacen una competencia
con entusiasmo de un alto nivel de motivacion, comunicacion optima acerca de los
objetivos de futuro, facilitan el trabajo eficaz asi puedan estar siempre motivados y

actuar con un proposito de impulsar al grupo de adelante de ellos.

Estimulacion Intelectual

Avolio (2017, p. 5) menciona que el lider les ayuda a solucionar problemas desde
diversos puntos de vista, medir los efectos de las decisiones tomadas, impulsar la
comprension a las diferentes opiniones, expresar el interés por lo valioso de los
aportes para resolver problemas, ayudar a expresar ideas y opiniones sobre las
maneras de trabajo.

Palomo (2010, p. 44) menciona que la estimulacion intelectual es donde los lideres
transformacionales estimulan a sus seguidores para ser creativos e innovadores,
dicen que las cosas que hacen y piensan pueden llevarlo a cabo de diferentes
maneras, pero con un mismo fin y propdésito conllevando un método de trabajo
eficaz. Esto ocurre cuando los individuos estdn motivados, preparados y tienen la

habilidad para pensar en lo que el lider o el grupo ha propuesto.
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Fischman (2017, p. 9) menciona que el lider toma riesgos y solicita a los seguidores
ideas para estimular y fomentar la creatividad entre ellos y que desarrollen las
personas un pensamiento individual. Para un lider el aprendizaje es un valor, una

situacion inesperada de oportunidades para aprender.

Consideracion Individualizada

Avolio (2017, p. 5) menciona que el lider tiene el pensamiento ante sus seguidores,
me importas tu como seguidor y como persona particular. Sus costumbres es
dedicar su tiempo a ensefiar y dirigir a sus colaboradores, tratarlos individualmente
y no solo como pertenecientes de una organizacion, considerar que tienen
necesidades, destrezas y aspiraciones que son Unicas, ayudarlos a ejecutar sus
fortalezas, buscar la forma de llevar a cabo sus capacidades, relacionarse
individualmente con cada uno, darse cuenta lo que necesitan, dar de conocimiento

de una manera constante y permanente de sus fortalezas.

Palomo (2010, p. 44) menciona que el lider les apoya individualmente de acuerdo
a sus necesidades y capacidades, y se dedica a ensefiar, orientar a cada colaborador
tratandoles individualmente y no en conjunto, considerando que tienen habilidades,
capacidades, necesidades que son Unicas y por ello se encarga en buscar la manera
de desarrollar sus capacidades, y asi relacionarse personalmente con cada unoy ser
constantes con sus fortalezas realizando que cada individuo sienta una estimacion

Unica.

Fischman (2017, p. 9) menciona que el lider tiene en cuenta las necesidades de cada
seguidor miembro de la organizacion, actiia como consejero para quien le sigue y
escucha a las preocupaciones de los seguidores y necesidades. El lider brinda el
apoyo, mantiene la comunicacion vy sitios de retos ante los seguidores. También se
enfoca en las necesidades de respetar y celebra la responsabilidad individual que
cada seguidor puede brindar al equipo. Los seguidores cuentan con la voluntad y

aspiraciones de desarrollo personal y tienen la motivacion propia para sus labores.
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Caracteristicas del liderazgo transformacional.

Bas y Avolio (1994) mencionan las siguientes caracteristicas citado por Palomo
(2013):

- Creatividad: se considera para generar diversas ideas y asi el lider
transformacional se encuentre en constante innovacion y brindando nuevas
orientaciones a los problemas o situaciones a suscitarse.

- Interactividad: se considera que el lider en este medio consigue mejores
resultados que otro. Por qué el lider quiere conocer las necesidades de sus
colaboradores y para ello tendrd que tener actitud de participacion y
comunicacion con los colaboradores.

- Vision: el lider comunica y participa a sus colaboradores acerca la vision que
deben de cumplir, ademas el lider no solo debe hablar de vision, sino que debe
de establecer la vision tanto para los colaboradores como para la organizacion,
es por ella que resalta esta caracteristica como la mas importante.

- Pasion: el lider transformacional tiene la responsabilidad con la mision de
demostrar su pasion con sus colaboradores

- KEtica: los lideres transformacionales tienen que ser éticos en cualquier tipo de
situacion a las que se ven sometidos.

- Prestigio: la imagen y el prestigio que tienen los colaboradores del gerente son
muy positivas.

- Orientacién hacia las personas: se considera importante las diferencias
individuales porque se preocupa por las necesidades y objetivos de sus
colaboradores con los objetivos organizacionales.

- Desarrollo de los colaboradores: se facilita y se apoya a los colaboradores en
sus objetivos claves.

- Formaciéon y asesoramiento de los colaboradores: los lideres
transformacionales dejan en esta etapa de ser inspector, para pasar ser

educadores, asesores y deberan formarse de manera continua.
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2.2.3. Microy Pequeiias Empresas

Definicion:

La LEY N°28015 (2006) define a las MYPES como entidades econdmicas que
puede ser una persona natural o juridica, con la finalidad de lograr ser una
organizacion que se desarrolle sus actividades acordes a las necesidades del
mercado ya sea ofreciendo servicio, transformacion y produccion, comercializacion

de bienes, etc.

Caracteristicas de las Micro y Pequeiias Empresas

Segun Ley N°30056 (2013) las MYPES deben de tener las siguientes caracteristicas
Las microempresas: Las ventas que realizan anualmente son hasta un maximo de
150 unidades impositivas tributarias. UIT.

La pequefia empresa: Sus ventas anuales deben ser superiores a 150 UIT hasta un
maximo de 1700 unidades impositivas tributarias.

El objetivo de las Mypes: Es alcanzar que las entidades se formalicen y de la misma
manera contribuyan con la recaudacion tributaria e incrementar el empleo,

rentabilidad y productividad para el beneficio del pais.

Importancia

Las MYPES son unidades de suma importancia debido a que aportan un 40% del
PBI porque contribuyen al ingreso nacional y al desarrollo econdmico y de la misma
manera generan empleo, segin estudio el 80% de la poblacion activa se ve
empleada logrando disminuir la pobreza brindando una estabilidad econdémica

Vasquez, (2013).
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Régimen laboral

Segun (EI Peruano, 2003) la MYPES cuenta con un régimen laboral especial
comprendiendo en:

- Tienen derecho a percibir a una remuneracion minima vital.

- Horario de trabajo 8 diarias y trabajo sobre tiempo de acuerdo a la Ley N° 27671;
en caso si la jornada laboral es de horario nocturno no se aplica la sobre tasa del
35%.

- Descanso semanal, descanso vacacional de 15 dias por cada afio completo de
servicio en la empresa y por feriados calendarios.

- Compensacion por despido injustificado.

- Seguro social de vida.

- Pertenecer a un régimen pensionario.

Tipos de Medianas y Pequefias Empresas (Mypes):

Universia (2011) las MYPES se pueden clasificar en 3 grupos y son las siguientes:
MYPE de subsistencia: Son entes econémicos donde sus actividades son desarrolladas de
forma artesanal, no tiene capacidad de generar utilidades dentro de su capital Huaman
(2009); MYPES de acumulacion: Son unidades econémicas que perciben una capacidad de
generar ganancia logrando mantener su capital y asi reinvertir para el crecimiento de la
empresa y a la vez generando mas empleo Huaman, (2009); MYPES de emprendimiento:
Son empresas que buscan oportunidades en el mercado para poder auto realizarse
orientandose en la innovacion y transformacion ya sea para crear un negocio o

mejorando y lograr ser mas competitiva. Huaman (2009).

2.2.4. Sector servicio, rubro compray venta de repuestos de accesorios de

automotores (motocicletas)

Segun Empresa e Iniciativa Emprendedora (2016) menciona que las empresas de
autopartes son organizaciones que manejan aquellos negocios de la reparacion y
venta de accesorios de motocicletas que gracias a ello existen una gama de

productos que puede distribuir una organizacion de repuestos de motocicletas;
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cuando la maquina presenta fallas mecénicas y por ser un bien depreciable requieren
un mantenimiento continuo y el reemplazo de sus partes, piezas y accesorios como
neumaticos, filtros, espejos, tubos de escape, direccionales, afinamientos,
guardabarros, aceites de motor, faros, filtros, fundas, otros cada cierto tiempo para
estar operativas. Asi mismo algunos de este establecimiento realizan la venta de
motocicletas nuevos que como valores agregados ofrecen mantenimiento y regalos
de casco y/o accesorios a sus clientes como también aplican otro tipo de promocion
u oferta. También analizan su giro continuo para contar con stock de los repuestos
que con mas frecuencia solicita el cliente y necesita para ello se planifique adquirir
el stock sea lo més ajustado posible, de manera que se garantice un stock acorde a
la necesidad del mercado, obviando al mismo tiempo almacenamiento de producto
inservible y para ello se tiene que procurar contar con el contacto de buenos
proveedores para poder brindar productos a precios competitivos y asi contar con
una buena clientela desde el inicio de apertura de negocio.

Para la buena rotacion de mercaderia se toma en cuenta los siguientes puntos:

Una buena representacion de los articulos que venden u ofrece es exhibiéndolo el
interior de la tienda y contando con un almacén correctamente ordenado para la facil
y rapida la busqueda de los productos.

Normalmente este negocio se enfoca a diversos publicos. Los clientes de este
negocio son personas que cuenten con motocicletas lineal, moto torito, moto
carguera, escuter en su propiedad u otro tipo de adquisicion ya que al transcurrir el
tiempo estas herramientas de trabajo necesitaran de reparaciones y cambios

(Empresa e Iniciativa Emprendedora, 2016).

Las MYPES de este rubro tienen diferentes tipos de competidores como:

- Otras tiendas de repuestos: Establecimientos que se dedican al mismo rubro y/o
giro de negocio.

- Desguaces: Establecimientos que sirven como almacenes de unidades viejas o
estropeados, los cuales sirven de chatarra o en su defecto se recuperan algunos

repuestos.
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- Concesionarios y casas oficiales: Establecimientos autorizados o acreditados
para realizar este tipo de negocio, competencia activa para nuestro negocio, ya
que en ella también podemos encontrar una serie de cosas y/o repuestos que
tenemos en tienda.

- Venta por Internet: Hoy en dia las ventas de estos bienes son muy particulares
por este medio ya que ofrecen ofertas y costos bajos. Y es por ello que se
convierta en nuestros competidores potenciales.

- Realizar distintas promociones por temporadas: Estaciones y/o fechas festivas,
para que de esta manera tengamos la oportunidad de interrelacionarnos con la
mayoria de los clientes de manera grupal.

- Publicidad: Dar a conocer por la zona donde se ubique el negocio con adecuada
publicidad radial, televisivo, redes sociales y volantes, indicando la direccion del
establecimiento y ofreciendo un mensaje acogedor para los clientes, para que

ellos puedan visitarnos.

2.3.  Marco conceptual

Actuar. En esta etapa se analizan las causas de los errores o deficiencias detectadas
en las fases anteriores y segun ello se procede, siempre teniendo en consideracion

las desviaciones porque pueden ser positivas 0 como negativas (Cuatrecasas, 2012).

Consideracion Individualizada. Los lideres se enfocan en analizar las necesidades

y capacidades de los seguidores (Palomo, 2010).

Estimulo Intelectual. Los lideres rapidamente elaboran una forma vision a
antiguos asuntos. impulsan una imaginacion, y crean un nuevo pensamiento de

cosas ocultas ante los problemas (Palomo, 2010).
Gestion de Calidad. Es un conjunto de propiedades que tiene un producto o

servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.

La calidad de un producto o servicio debe de cumplir las funciones y caracteristicas
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que han sido sefialados desde un inicio y como resultado de ello deben ser

expresados por los consumidores o clientes finales (Cuatrecasas L., 2012).

Hacer. En esta fase se ejecuta segun lo planificado en la etapa anterior. Y para ello
la empresa debe de definir y habilitar los recursos indispensables para llevar a cabo
lo planeado y asi conseguir la mejora continua del sistema de calidad (Cuatrecasas,
2012).

Influencia ldealizada o carisma. Los lideres perciben una vision y conocimiento
de misién; que se ganan la consideracion, seguridad y logra un reconocimiento

individual considerado de sus seguidores (Palomo, 2010).

Liderazgo Transformacional: Los lideres inspiran a sus colaboradores a
superarse; proporcionan reconocimiento individual; estimulan a buscar nuevas
alternativas de soluciones; facilitan la identificacion o subordinacién de sus propios
intereses a los objetivos del grupo (Palomo, 2010).

Motivacion e Inspiracion. El lider da animo, motiva, aumentan la ilusion y
admiracion, y dan a conocer sus percepciones a futuro y que sean ello realizables

con fluidez y seguridad (Palomo, 2010).

Planificar. En esta etapa se realiza el establecimiento de objetivos en un plazo
determinado para llevar a cabo lo planteado y ser medibles en su momento

(Cuatrecasas, 2012)

Verificar. En esta etapa se enfoca en comprobar si los resultados obtenidos en las
fases anteriores han sido lo esperado segun lo planeado al inicio, por eso es
importante que cada objetivo sefialado sea medible, realizando un rastreo de los
productos y servicios segun las politicas y metas, obligaciones y todo ello segln las

actividades planificadas sobre los resultados (Cuatrecasas, 2012).
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3.1.

3.2.

3.3.

M. Metodologia

Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva porque se describieron las caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del liderazgo transformacional, de nivel
cuantitativo porque se recolecto datos basados en la medicion de las variables y
conceptos las cuales fueron representadas en numeros y analizados mediante
métodos estadisticos y el disefio fue no experimental — transversal transaccional,
porque se levanto datos de la informacion en un solo momento y en un determinado

periodo de tiempo.

Poblacion y muestra

La poblacién para este estudio fueron los duefios, gerentes o representantes legales
de todas las MYPES de venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, los cuales son un total de 10
empresas activas y serd aplicara a la totalidad de ellas por ser una poblacién pequefia
(Fuente: SUNAT de Huaraz/mesa de partes-2016), se anexa la relaciéon de las

empresas de venta de partes, piezas y motocicletas.

Definicidn y operacionalizacion de variable e indicadores
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Variable Definicion Operacional Escala de
Dimensiones Indicadores Medicion
Denominacion | Definicion Conceptual | Denominacion Definicion Denominacién
Grado de definicién de objetivos y
o _ o metas
Planificar Se planifica lo que se realizara al inicio de una
Son caracteristicas que actividad o producto. Grado de capacitacion al personal
fene un producto. o Grado de responsabilidad ikert
servicio, para satisfacer P
las necesidades  del Se lleva a cabo lo planeado en la primera etapa |IMplementacion de planes
cliente. Hacer con los recursos necesarios que brinda la
empresa
_ _ Disponibilidad de los recursos
Gestion de calidad Grado de seguimiento de los
ifi . . . rocesos
Verificar | Enfocado en revisar si los resultados obtenidos | "
han sido los correctos. Grado de cumplimiento de objetivos
A Se verifica si ha habido errores o deficiencias | Analisis de errores detectadas en las
ctuar

en las fases anteriores.

etapas anteriores

Elaboracion de planes de mejora




Liderazgo

transformacional

El lider crea un cambio
valioso y positivo en

los seguidores.

El lider incrementa la
motivacion, la moral y
el rendimiento de sus

colaboradores

Influencia

idealizada o

El lider trata de ganarse la confianza y respeto

Grado de confianza

Grado de influencia en los

, de sus seguidores con una comunicacion seguidores
carisma. i
continua. - — -
Grado de orientacion y dar sentido a
los seguidores.
Grado de satisfaccion percibida
o El lider dice a sus colaboradores veras que
Motivacion e des | I irés |
o puedes lograrlo y conseguiras lo que te :
inspiracion Grado de entusiasmo y

propones.

optimismo

Consideracion

individualizada

El lider trata a cada subordinado de manera
diferente de acuerdo Asus necesidades y

capacidad.

Grado de un buen trato individual y

personalizado

Estimulo

intelectual

Los lideres impulsan Asus colaboradores para

ser creativos e innovadores.

Grado de potenciacién a los

seguidores




3.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el presente trabajo de investigacion se aplico una encuesta (técnica), mediante
un cuestionario (instrumento) estructurado por preguntas y respuestas cerradas
relacionadas a los aspectos generales de la empresa y al empresario.
3.5.  Plan de anélisis
Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos antes
indicados, recurriendo a los informantes o fuentes también explicados, seran
incorporados o ingresados a los programas especiales de computo el programa
estadistico SPSS 24.
3.6.  Matriz de consistencia
Instrumento
o . Metodologia y disefio y
Problemas Objetivos Variable ) o )
de la investigacion procesamient
0
General: Objetivo General. )
. . o . El tipo de
¢Cudles son Describir las principales caracteristicas ) L
o . ) investigacion
las principales | de la Gestién de calidad con el uso de . o ]
. . . ] La investigacion sera de
caracteristicas | liderazgo transformacional en las Micro ) o
y . Tipo Cuantitativa
de la Gestion y Pequefias Empresas del rubro venta de L
) ) ) ] porque se realizara la
de calidad con | partes, piezas y accesorios de vehiculos .
) ) » recoleccion de datos o
el uso de automotores (motocicletas) de la ciudad | Gestion Técnica:
. de fundamentada en la
liderazgo de Huaraz, 2017. . o -Encuesta.
_ o > calidad medicion  de  las
transformacion | Objetivo especifico. )
) ) o variables y conceptos
al en las Micro | - Determinar las principales Instrumento:

y Pequefias
Empresas del
rubro venta de
partes, piezas
y accesorios
de vehiculos
automotores

(motocicletas)

caracteristicas del representante de las
micro y pequefias empresas del rubro
venta de partes y piezas y accesorios de
vehiculos automotores(motocicleta) de la
ciudad de Huaraz.
- Determinar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias

Empresas de venta de partes y piezas y

las cuales seran
representadas mediante
nimeros que deberan
ser analizadas a través
de métodos estadisticos.
Nivel de la
investigacion de las

tesis

-Cuestionario
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de la ciudad de
Huaraz, 2017?

accesorios de vehiculos
automotores(motocicleta) de la ciudad de
Huaraz 2017.

-Describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las Micro y

Pequefias Empresas de la ciudad de

La Investigacion sera
descriptiva porque se
relataran las
caracteristicas que estan
ocurriendo  con el

liderazgo

Huaraz. transformacional en

-Determinar las principales Liderazg venta de partes, piezas y

caracteristicas del liderazgo ° accesorios de vehiculos

transformacional en Las Micro vy transform automotores(motociclet
acional

Pequefias Empresas de la ciudad de
Huaraz 2017.

a) en la ciudad de
Huaraz en el 2017.
Disefio de la
investigacion

Se Utilizard la
investigacién no
experimental
(transaccional), porque
se recolectaran los datos
en un solo momento, en
un tiempo dnico. Siendo
su proposito describir
variables y analizar su
incidencia ylo
interrelaciéon en  un

momento dado.

3.7.

Principios éticos

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de confidencialidad,
respeto a la dignidad de la persona, respeto a la propiedad intelectual y veracidad
de larecoleccidn de los datos, asi mismo se reconoce que toda informacion utilizada

en el presente trabajo ha sido utilizada para fines académicos exclusivamente.
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4.1.

IVV. Resultados
Resultados

A. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

Tabla 01. Distribucion segln edad de los representantes de las MYPES.

Frecuencia Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
De 18 a 30 afios 2 20,0 20,0
De 31 a 50 afios 4 40,0 60,0
De 51 a mas afios 4 40,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezasy
accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.
M De 18 a 30 afios

B De 31 a 50 afos
Ope 51 a mas afios

Figura 01. Edad

Fuente: Tabla 1

Interpretacion. Los resultados indican que las edades de los representantes son de

31 a 50 afios, con un 40% y de 18 a 30 afios, con un 20%, siendo este el méas bajo.
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Tabla 02. Género de los representantes de las MYPES.

Frecuencia
Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Masculino 8 80,0 80,0
Femenino 2 20,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M tasculino
M Femenino

Figura 02. Género

Fuente. Tabla 2

Interpretacion. Los resultados indican que los géneros de los representantes son el

80% masculino y el 20% femenino siendo este el mas bajo.
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Tabla 03. Grado de instruccién de los representantes de las MYPES.

Frecuencia  Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Secundaria 6 60,0 60,0
Superior universitaria 4 40,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M secundaria
B superior universitaria

Figura 03. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 3

Interpretacion. Los resultados indican que el grado de instruccion de los
representantes son un 60% de secundaria y un 40% de superior universitaria siendo

este el mas bajo.
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Tabla 04. Cargo que desempefian los representantes de las MYPES.

Frecuencia
Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta Porcentual acumulada
Duefio 6 60,0 60,0
Administrador 4 40,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M usiio
B Administrador

Figura 04. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 4

Interpretacion. Los resultados indican que el cargo que desempefian los
representantes son un 60% duefio y un 40% administrador siendo este el mas bajo.
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Tabla 05 Tiempo que desempefian en cargo los representantes de las MYPES.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta Porcentual acumulada
De 0 a 3 afios 3 30,0 30,0
De 4 a 6 afios 7 70,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y

accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

MDe0a3afos
B De 4 a6 afios

Figura 05. Tiempo que desempefia en cargo

Fuente. Tabla 5

Interpretacion. Los resultados indican que el tiempo que desempefia en cargo los
representantes son un 70% de 4 a 6 afios y un 30% de 0 a 3 afios siendo este el mas

bajo.
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Tabla 06. Tiempo de permanencia en el rubro los representantes de las MYPES.

Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Relativa  relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
De 0 a 3 afios 3 30,0 30,0
De 4 a 6 afos 6 60,0 90,0
De 7 a més afios 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M= 053 afos
Bre 4 a6 afios
Ope7 amas afios

Figura 06. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 6

Interpretacion. Los resultados indican que el tiempo de permanencia en el rubro
de los representantes son un 60% de 4 a 6 afios y un 30% de 0 a 3 afios siendo este

el mas bajo.
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Tabla 07. Numero de trabajadores en las MYPES.

Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Relativa  relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
De 1 a 5 trabajadores 9 90,0 90,0
De 6 a 10 trabajadores 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

BMoe1as trabajaclores
B De & a 10 trabajadores

Figura 07. NUmero de trabajadores

Fuente. Tabla 7

Interpretacion. Los resultados indican que el nimero de trabajadores de los
representantes son un 90% de 1 a 5 trabajadores y 10% de 6 a 10 trabajadores,

siendo este el mas bajo.
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Tabla 08. Grado de familiaridad del trabajador con los representantes de las
MYPES.

Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Relativa  relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Familiares 1 10,0 10,0
Personas no familiares 9 90,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

B Familiares
B Personas no famiiares

Figura 08. Grado de familiaridad del trabajador

Fuente. Tabla 8

Interpretacion. Los resultados indican que el grado de familiaridad del trabajador
en los representantes son un 90% personas no familiares y 10% familiares siendo

este el mas bajo.
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Tabla 09. Tipo de empresa segln su constitucion.

Frecuencia Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
SAC 1 10,0 10,0
Persona Natural 9 90,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

Figura 09. tipo de empresa segln su constitucion

Fuente. Tabla 9

Wseac

E Persona Mtural

Interpretacion. Los resultados indican que el tipo de empresa segln su

constitucién de los representantes son 90% persona natural y un 10% S.A.C. siendo

este el mas bajo.
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Tabla 10. Nivel de ingresos mensuales.

Frecuencia
Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa  porcentual

Datos absoluta  porcentual acumulada
DE 0 A S/51 875,00 9 90,0 90,0
De S/ 51 875,00 a S/ 587 920,00 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

BCED A S/51 875,00
@ D= S/ 51 875,00 a S/ 587
920,00

Figura 10. Nivel de ingreso mensuales

Fuente. Tabla 10

Interpretacion. Los representantes indican que los niveles de ingreso mensuales
de los representantes son de 90% es de 0 a S/ 51 875,00 y el 10% de S/ 51 875,00
a S/ 587 920,00 siendo este el més bajo.
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Tabla 11. Establecimiento de objetivos y metas en los planes.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 5 50,0 50,0
Muy pocas veces 1 10,0 60,0
Algunas veces 2 20,0 80,0
Casi siempre 1 10,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M Nunca

H Muy pocas veces
O Algunas veces
M Casi siempre

[ siempre

Figura 11. Establecimiento de objetivos y metas en los planes

Fuente. Tabla 11

Interpretacion. Los resultados indican que el establecimiento de objetivo y metas
en los planes de los representantes son el 50% nunca lo llevan a cabo y un 10%

siempre lo realizan siendo este el mas bajo.
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Tabla 12. Realizacion de capacitaciones al personal sobre sus funciones.

Frecuencia
Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 3 30,0 60,0
Algunas veces 3 30,0 90,0
Casi siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.
W runca
B Muy pocas veces
O Algunas veces
W Casi siempre

Figura 12. Realizacion de capacitaciones al personal sobre sus funciones

Tabla. Fuente 12

Interpretacion: Los resultados indican que la realizacion de capacitacion al
personal sobre sus funciones para los representantes es el 30% nunca y el 10% lo

realizan casi siempre siendo este el mas bajo.
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Tabla 13. Establecimiento de responsabilidades a los puestos de trabajo.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 4 40,0 70,0
Algunas veces 1 10,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

W unca

Bltuy pocas veces

O Algunas veces
M Casi siempre

Figura 13. Establecimiento de responsabilidades a los puestos de trabajo

Tabla. Fuente 13

Interpretacion. Los resultados indican que para los representantes el
establecimiento de responsabilidad a los puestos de trabajo se realiza un 40% muy
pocas veces y un 10% algunas veces, siendo este el mas bajo.
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Tabla 14. Realizacion de las actividades, se realizan de acuerdo a los planes.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 2 20,0 20,0
Muy pocas veces 3 30,0 50,0
Algunas veces 1 10,0 60,0
Casi siempre 2 20,0 80,0
Siempre 2 20,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de

Huaraz, 2017.
M Hunca

By pocas veces
O algunas veces
M Casi siempre

O siempre

Figura 14. Realizacion de las actividades, se realizan de acuerdo a los planes
Fuente. Tabla 14

Interpretacion. Los resultados indican que la realizacion de la s actividades se
realizan de acuerdo a los planes un 30% muy pocas veces y un 10% algunas veces

siendo este el mas bajo.
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Tabla 15. Asignacion de recursos necesarios en la implementacion de los planes.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 1 10,0 10,0
Muy pocas veces 7 70,0 80,0
Algunas veces 1 10,0 90,0
Casi siempre 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y

accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M hunca

B Wuy pocas veces
O Algunas veces
M Casi siempre

Figura 15. Asignacion de recursos necesarios en la implementacion de los planes

Fuente. Tabla 15

Interpretacion. Los resultados indican que la asignacion de recursos necesarios en
la implementacion de planes de los representantes el 70% son muy pocas veces
mientras el 10% casi siempre siendo este el mas bajo.
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Tabla 16. Verificacion del cumplimiento de procesos en el cumplimiento de
labores del colaborador

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta  porcentual acumulada
Nunca 2 20,0 20,0
Muy pocas veces 2 20,0 40,0
Algunas veces 5 50,0 90,0
Casi siempre 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

W runca

B Muy pocas veces
O Algunas veces
M Casi siempre

Figura 16. Verificacion del cumplimiento de procesos en el cumplimiento de

labores del colaborador.

Fuente. Tabla 16

Interpretacion: Los resultados segun encuestados a los representantes de las

empresas indican que la verificacion del cumplimiento de procesos en el

cumplimiento de labores del colaborador el 50% se realiza algunas veces mientras

el 10% casi siempre siendo este el as bajo.
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Tabla 17. Verificacion del cumplimiento de los objetivos de acuerdo al plan.

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 3 30,0 60,0
Casi siempre 3 30,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

B tunca

B Muy pocas veces
Ocasi siempra

W siempre

Figura 17. Verificacion del cumplimiento de los objetivos de acuerdo al plan

Fuente. Tabla 17

Interpretacion. Del total de representantes encuestados indican que el 30% nunca
verifican el cumpliendo de los objetivos de acuerdo al plan mientras el 10% siempre

verifican siendo este el mas bajo.
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Tabla 18. Analisis de los errores o deficiencias en los procesos PHVA

Frecuencia
Frecuencia Relativa Frecuencia relativa porcentu

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 2 20,0 50,0
Algunas veces 1 10,0 60,0
Casi siempre 3 30,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M hunca

B tuy pocas veces
O Algunas veces
B Casi siempre

O siempre

Figura 18. Andlisis de los errores o deficiencias en los procesos PHVA

Fuente. Tabla 18

Interpretacion: Los resultados segun encuestados a los representantes indican que
el analisis de errores o deficiencias en los procesos PHVA que el 30% nunca

tomaron en cuenta mientras que el 10% siempre considero siendo este el mas bajo.
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Tabla 19. Desarrollo de estrategias para solucionar problemas y deficiencias

detectadas durante el trabajo

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 6 60,0 60,0
Muy pocas veces 2 20,0 80,0
Algunas veces 1 10,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

B runca

B tuy pocas veces
| Algunas veces
W siempre

Figura 19. Desarrollo de estrategias para solucionar problemas y deficiencias

detectadas durante el trabajo

Fuente. Tabla 19

Interpretacion. Los resultados segln encuestado a los representantes indican que
el desarrollo de estrategias para solucionar problemas y deficiencias detectadas
durante el trabajo el 60% nunca consideran mientras el 10% algunas veces siendo

este el mas bajo.
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Tabla 20. Confianza en los colaboradores

Frecuencia
Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada

Nunca 2 20,0 20,0
Muy pocas veces 2 20,0 40,0
Algunas veces 5 50,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M nunca

Bl nuy pocas veces
O Algunas veces
W siempre

Figura 20. Confianza en los colaboradores
Fuente. Tabla 20

Interpretacion. Los resultados indican que la confianza en los colaboradores ante
los representantes el 50% es algunas veces mientras el 10% siempre siendo este el
mas bajo.
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Tabla 21. Los colaboradores confian en el representante para el desarrollo de las

actividades
Frecuencia Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Muy pocas veces 4 40,0 40,0
Algunas veces 2 20,0 60,0
Casi siempre 3 30,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezasy
accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

B My pocas veces
B Algunas veces
Ocasi siempre

M Siempre

Figura 21. Los colaboradores confian en el representante para el desarrollo de las
actividades

Fuente. Tabla 21

Interpretacion. los resultados indican que los colaboradores confian en el
representante para el desarrollo de sus actividades un 40% muy pocas veces y un
10% siempre, siendo este el mas bajo.
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Tabla 22. El representante apoya, comunica y respeta a sus colaboradores

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 1 10,0 10,0
Muy pocas veces 2 20,0 30,0
Algunas veces 1 10,0 40,0
Casi siempre 3 30,0 70,0
Siempre 3 30,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.
M runca
B Muy pocas veces
O Algunas veces
B Casi siempre
O siempre

Figura 22. El representante apoya, comunica y respeta a sus colaboradores

Fuente. Tabla 22

Interpretacion. los resultados indican que el representante apoya; comunica y
respeta a sus colaboradores un 30% casi siempre y un 10% nunca, siendo este el

mas bajo.
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Tabla 23. Se realizan actividades recreacionales para motivar a los colaboradores

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 1 10,0 40,0
Algunas veces 1 10,0 50,0
Casi siempre 3 30,0 80,0
Siempre 2 20,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M runca

B Muy pocas veces
O Algunas veces
M Casi siempre

O siempre

Figura 23. Se realizan actividades recreacionales para motivar a los

colaboradores
Fuente. Tabla 23

Interpretacion. Los resultados indican que se realizan actividades recreacionales
para motivar a los colaboradores un 30% nunca mientras el 10% algunas veces,

siendo este el mas bajo.
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Tabla 24. Relacion con sus colaboradores durante y después de sus actividades para

un mejor servicio

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 3 30,0 30,0
Muy pocas veces 4 40,0 70,0
Algunas veces 2 20,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

W hunca

B Muy pocas veces
O Algunas veces
W siempre

Figura 24. Relacidon con sus colaboradores durante y después de sus actividades

para un mejor servicio

Fuente. Tabla 24

Interpretacion. Los resultados indican que la relacion con sus colaboradores
durante y después de sus actividades para un mejor servicio el 40% son muy pocas
veces mientras el 10% siempre, siendo este el mas bajo.
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Tabla 25. Promocion a los trabajadores de acuerdo a su desempefio

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta  porcentual acumulada
Nunca 5 50,0 50,0
Muy pocas veces 2 20,0 70,0
Algunas veces 2 20,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

Wtiunca

B Muy pocas veces

| Algunas veces
M siempre

Figura 25. Promocion a los trabajadores de acuerdo a su desempefio
Fuente. Tabla 25

Interpretacion. Los resultados segln encuestado a los representantes indican que
la promocion a los trabajadores de acuerdo a su desempefio el 50% nunca se realiza
mientras el 10% siempre, siendo este el mas bajo.
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Tabla 26. Desarrolla acciones para mejorar el bienestar de los colaboradores en la

organizacion

Frecuencia Frecuencia relativa

Frecuencia Relativa porcentual

Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 1 10,0 10,0
Muy pocas veces 6 60,0 70,0
Casi siempre 1 10,0 80,0
Siempre 2 20,0 100,0

Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

M runca

BEMuy pocas veces
Ocasi siempre

W siempre

Figura 26. Desarrolla acciones para mejorar el bienestar de los colaboradores en
la organizacion

Fuente. Tabla 26

Interpretacion. Los resultados encuestados a los representantes indican que el
desarrolla acciones para mejorar el bienestar de los colaboradores en la
organizacion un 60% muy pocas veces mientras el 10% nunca, siendo este el mas
bajo.
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Tabla 27. Impulsa la innovacion y creatividad de los colaboradores en sus labores

diarias.
Frecuencia  Frecuencia relativa
Frecuencia Relativa porcentual
Datos absoluta porcentual acumulada
Nunca 5 50,0 50,0
Muy pocas veces 3 30,0 80,0
Algunas veces 1 10,0 90,0
Siempre 1 10,0 100,0
Total 10 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (motocicletas) de la ciudad de Huaraz, 2017.

W runca

B tuy pocas veces
O Algunas veces
M siempre

Figura 27. Impulsa la innovacion y creatividad de los colaboradores en sus labores

diarias.

Fuente. Tabla 27

Interpretacion. Los representantes de las micro empresas encuestadas indican que se

impulsa la innovacion y creatividad en sus labores diarias un 50% nunca mientras el 10%

siempre, siendo este el mas bajo.
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4.2. Analisis de resultados

Respecto a los datos generales del encuestado

Con respecto a la edad de los representantes el 40% son de 31 a 50 afios (tabla 1),
estos resultados coinciden con Rosales (2017) quien manifiesta que el 41,7% tienen
entre 25 a 50 afios, asi mismo coinciden con Chavez (2018) quien menciona 43,75%
tienen de 41 a 50 afios, a la vez contrasta con Moras (2016) que especifica que el
80% tienen de 18 a 30 afos, contrasta con Henao (2008) con 43,5% que tienen de
25 a 35 afos a las vez contrasta con Pinchi (2017) con 75% que tienen de 25 a 45
afios. Esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017 estan
dirigidas por personas adultas de 31 afios a mas y estas personas tienen

conocimiento amplio en el campo laboral.

Con respecto al género el 80% son masculino (tabla 2) estos resultados coinciden
con Rosales (2018) con un 75% masculino, asi mismo también coincide con Moras
(2016) el 80% masculino; a la vez coincide con Henao (2008) con 82.4%
masculino; también coincide con Aguilar (2016) con 75% de sexo masculino; y
coincide con Farromeque (2014) con 80% masculino; coincide con Pinchi (2017)
con 65% masculino. Esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz,
2017, son adecuados para personas de género masculino por motivos de fuerza y

rapidez.

Con respecto al grado de instruccion el 60% tiene el estudio de secundaria (tabla
N°3); estos resultados coinciden con Rosales (2017) con 50% que tienen la
secundaria terminada; contrasta con Chavez (2018) con 50% que tienen estudios
superiores no universitarias completo; a la vez coincide con Moras (2016) con 60%
que tiene secundaria; contrasta con Henao (2008) con 41,2% que tiene nivel de

educacion universitario; coincide con Aguilar (2016) con 50% que tiene secundaria
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completa; contrasta con Farromeque (2014) tienen el grado de instruccion técnica.
Esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de
vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, los
representantes tienen un nivel de estudio secundario y por ello con conocimientos

bésicos son capaces de manejar un negocio.

Con respecto al cargo que desempefia el 60% son duefios (tabla N°4) estos
resultados coinciden con Chévez (2018) quien determina el 56,25% que son
duefios; coinciden con Henao (2008) quien menciona que 45,8% son propietarios
la mayoria; coinciden por Aguilar (2016) con 91,67% que son duefios a la vez
contrasta con Farromeque (2014) que tiene el 80% que son propietarios — gerente,
coincide con Pinchi (2017) con 70% siendo duefios. Esto demuestra que las MYPES
del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores
(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, estan siendo atendidas por los mismos

duefios siendo mas seguros ante el cliente al ofrecer el servicio y producto.

Con respecto al tiempo que desempefia en el cargo el 70% es de 4 a 6 afios en el
cargo (tabla 5) estos resultados coinciden por Rosales (2017) con 41,7% que tienen
de 1 a 5 afios; contrasta con Chavez (2018) por 43,75% quien permanecen mas de
7 afios; coincide con Farromeque (2014) por 60% que desempefia de 6 a 10 afios en
cargo. Esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios
de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, teniendo méas
de 4 afos en el cargo ocupando ya conocen ampliamente el negocio que manejan y

lo realizan con facilidad y seguridad.

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro el 60% es de 4 a 6 afios en el
cargo (tabla 6) estos resultados coinciden por Chavez (2018) con 43,75% con mas
de 7 afios; contrastan con Moras (2016) con 80% quien determina tener de 1 a 2
afios; contrasta con Aguilar (2016) por 25% tener 10 afios en el rubro a la vez
contrasta con Pinchi (2017) por 50% de 1 a 2 afios de permanencia. Ello demuestra

que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
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automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, tienen en el mercado
competitivo mas de 4 afios ejerciendo con el negocio y ello permite mejorar dia a

dia y ser competitivos con el entorno comercial de rubro.

Con respecto al numero de trabajadores el 90% cuentan de 1 a 5 trabajadores ( tabla
7) estos resultados contrastan con Rosales (2017) quien manifiesta 41,7% mas de
13 trabajadores y a la vez coincide por Moras (2016) quien manifiesta el 100% tener
de 1 a 5 trabajadores; contrasta con Aguilar (2016) quien menciona 16,67% contar
con trabajador eventual y a la vez contrasta con Farromeque (2014) quien dice que
el 75% son trabajadores permanentes; con respecto a las MYPES del rubro venta
de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad
de Huaraz, 2017,las empresas cuentan con seguridad y permanencia con més de 1
trabajador para su apoyo diario ante las actividades de realizar en dia.

Con respecto al grado de familiaridad del trabajador el 90% son personas no
familiares (tabla 8) estos resultados coinciden por Aguilar (2016) quien manifiesta
el 91,67% ser personas no familiares, con respecto a las MYPES del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de
Huaraz, 2017, consideran lo correcto trabajar con personas no familiares, para que

puedan ayudar y guiar sin recelo y resentimiento alguno.

Con respecto al tipo de empresa segun su constitucion el 90% estan constituidas
por personas naturales (tabla 9) estos resultados coinciden por Rosales (2017) quien
manifiesta 66,7% su constitucion como persona natural; coincide con Moras (2016)
por 80% ser personas naturales; coincide por Henao (2008) que manifiesta ser
personas naturales con 75,6% a la vez contrasta con Aguilar (2016) un 100% se
empresas formales, coincide con Pinchi (2017) quien menciona 95% estar
registrada como persona natural, con respecto a las MYPES del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de
Huaraz, 2017, para asi puedan trabajar de manera correcta con documentos en regla

y generar confianza con los clientes.
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Con respecto al nivel de ingreso mensuales el 90% cuentan con un ingreso de 0 a
S/ 51 875,00 (tabla 10) estos resultados contrastan por Risco (2017) quien
manifiesta 15% de incremento en productividad; contrasta con Moras (2016) quien
menciona al 100% no considerar su incremento por tener capital de trabajo propio,
contrasta con Henao (2008) que manifiesta 94.7% en incremento de ventas de
mercaderias a la vez contrasta Aguilar (2016) con 91,67% formar negocio para
obtener ganancia, con respecto a MYPES del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, no
todas las empresas brindan informacion de nivel de ingreso mensual porque es un

tema confidencial para ello, y mas que todo lo realizan por seguridad.

Respecto a gestion de calidad

Con respecto al establecimiento de objetivos y metas en los planes el 50% nunca
establecen objetivos (tabla 11) contrastado por Henao (2008) quien manifiesta
93,1% tener un plan de trabajo, contrasta con Pinchi (2017) quien manifiesta 72%
no saben de los objetivos que se logran aplicando la gestion. En las MYPES del
rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta)
de la ciudad de Huaraz, 2017, no se toma en cuenta los planes y objetivos de la
empresa para llevar a cabo cualquier labor a realizar. Molina (2017) considera
correcto el establecimiento de metas, propoésitos y desarrollos necesarios para

adquirir un adecuado plan de trabajo juntamente con la organizacion.

Con respecto a la capacitacion al personal sobre sus funciones el 30% nunca
realizan capacitacion al personal sobre sus funciones ( tabla 12) ello es contrasta
por Farromeque(2014) quien menciona que si se preocupan por las mejoras de
atencion al cliente mediante capacitaciones; contrasta que el 66,67% no capacita a
su personal; contrasta que el 41,7% no capacitan a sus colaboradores, contrasta
Moras (2016) con 60% no tener un plan de capacitacion, dentro de las MYPES del
rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta)

de la ciudad de Huaraz, 2017, por ser en mayoria empresas con menor cantidad de
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trabajadores lo cual requiere de tiempo. Emilio(2007) define los planes y la vision
son lo correcto para la ejecucion de capacitacion que tiene la empresa y, por ende,

ante ello quiere mantenerse por tiempo determinado lo que se propone.

Con respecto al establecimiento de responsabilidades a los puestos de trabajo el
40% muy pocas veces establecen responsabilidades a los puestos de trabajo (tabla
13) ello contrasta con Castro (2017) quien manifiesta que mantiene una rapidez de
19,29% en realizacion de servicio, dentro de las MYPES del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz,
2017, no consideran con importancia las empresas y representantes ante las tareas
que tiene cada colaborador en su momento. Molina (2017) manifiesta que
establecer propdsitos es necesarios para adquirir los requisitos politicos de la

organizacion.

Con respecto a las actividades que realizan de acuerdo a sus planes el 30% muy
pocas veces realizan actividades de acuerdo a los (tabla 14) contrasta con Moras
(2016) que el 60% invierte en tecnologia para mejorar su actividad ante los planes,
contrasta con Henao (2008) quien manifiesta 80,9% tener un plan de incentivo en
sus actividades, contrasta con Espiritu (2018) quien especifica 77,00% no esta de
acuerdo con la actividad del actual sistema de servicio, dentro de las MYPES del
rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta)
de la ciudad de Huaraz, 2017, es por ello que no siempre se logra realizar las cosas
concretas porque no todo negociante lo ejecuta lo planeado. Emilio (2007)
considera correcto el desarrolla de programa de trabajo, juntamente con una

inspeccion adecuada para que se lleve a cabo segun lo planeado.

Con respecto a la asignacion de recursos necesarios en la implementacion de planes
el 70% muy pocas veces realizan la asignacion de recursos necesarios en la
implantacion de planes (tabla 15) contrata con Chavez (2018) quien manifiesta que
50% usan los medios de promocion a veces, el 31,25% usan medios de
comunicacion a veces, el 43,75% trabajan en coordinacién con los colaboradores

para resolver problemas comunes muchas veces, dentro de las MYPES del rubro
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venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la
ciudad de Huaraz, 2017, ello consideran para que puedan llevar a cabo un mejor

trabajo.

Con respecto al cumplimiento de procesos en labores del colaborador el 50%
algunas veces realizan la verificacion del cumplimiento de procesos en el
cumplimiento de labores del colaborador (tabla 16) contrasta con Espiritu (2018)
con un 60% que no estan de acuerdo con la eficiencia del proceso en servicio;
contrasta con Henao (2008) que no toma en cuenta la evaluacién peridédicamente al
personal de trabajo, dentro de las MYPES del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017,
los representantes no toman en consideracion mayor el procesos de trabajo en los
colaboradores, eso permite que cada uno realice su labor como mejor considere él
con un cumplimiento que les convenga. Emilio (2007) considera lo correcto el

cumplimiento de procesos. Pero antes de ello se establece indicadores de medicion.

Con respecto a la verificacion del cumplimiento de los objetivos de acuerdo al plan
el 30% nunca verifican el cumplimiento de los objetivos de acuerdo al plan (tabla
17) ello contrasta con Moras (2016) que manifiesta 60% si invierte en actividades
ante los planes a ejecutarse; coincide por Vasquez (2017) quien menciona 30% que
influye mucho el cumplimiento de documentacion, dentro de las MYPES del rubro
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la
ciudad de Huaraz, 2017, no toman en cuenta los representantes nunca el
cumplimiento de los objetivos a pesar de que son muy importantes para una
empresa. Molina (2017) considera adecuado el cumplimiento de los objetivos y la

correcta evaluacion respecto a los objetivos que tiene que realizar el colaborador.

Con respecto al anélisis de los errores o deficiencias en los procesos PHVA el 30%
nunca realizan el analisis de los errores o deficiencias en los procesos de PHVA
(tabla 18) contrastado por Rosales (2017) manifiesta que 83,3% tienen de

conocimiento de los procesos de gestion de calidad; coincide con Castro (2017) con
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un 14,87%; contrasta con Henao (2008) tomando en cuenta la planificacion con un
nivel de 45% que mantiene deficiencia para el servicio; esto demuestra que las
MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, tiene dificultad de manejo
correcto e los procesos de PHVA. Emilio (2007) concluye que es primordial el uso
del ciclo de la calidad, para saber si se logro las actividades segln planteadas al

inicio, si es correcto se sistematizan y se documentan si es que hubo cambios.

El 60% nunca desarrollan estrategias para solucionar problemas y deficiencias
detectadas durante el trabajo (tabla 19) contrasta por Henao (2008) que manifiesta
99,2% manejar estrategias de descuentos a sus compradores; contrastan con
Farromeque (2014) considera un 100% que se preocupan por mejorar la calidad de
trabajo y el 75% se preocupan por mejorar el servicio, ello demuestra que las
MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, tienen la dificultad de
desarrollo de problemas a pesar de estar diario en el rubro enfocado y tener un alto
conocimiento del rubro, ello contrasta con la teoria de Molina (2017) donde

desarrolla actividades para la mejora continua del desempefio de las técnicas.

Liderazgo transformacional

Con respecto a la confianza en los colaboradores el 50% algunas veces generan
confianza en los trabajadores (tabla 20) coincide por Rosales (2017) quien
determina el 41,7% algunas veces confiar en el colaborador; contrasta con
Henao(2008) que menciona 62,9% que los colaboradores son habiles y seguros en
sus trabajos; esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017 los
representantes deben de confiar en sus colaboradores porque son una pieza
primordial cuando ellos salgan del trabajo por motivos diversos, los colaboradores
también deben de poner de su parte para que asi el representante se sienta seguro

con la persona que labora junto a él. Avolio (2017) el lider es lo que se puede ser y
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lograr y ello no tiene practicamente limites, Merece la pena luchar por un proposito,
plasma objetivos claros.

Con respecto a la confianza de colaboradores ante los representantes en desarrollo
de actividades el 40% muy pocas veces hacen que sus colaboradores confien en el
representante para el desarrollo de las actividades (tabla N°21).contrasta con Henao
(2008) quien manifiesta 57,3% que el colaborador se relaciona con seguridad ante
el gerente teniendo sus objetivos claros, esto demuestra que las MYPES del rubro
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la
ciudad de Huaraz, 2017, y colaboradores tiene que estar guiados siempre de los
representantes, porque no todos en la actualidad como perfectos es por ello que
ambos trabajador y representante deben de trabajar de la mano para asi llevar a cabo
un trabajo eficiente. Palomo (2010) el lider tiene un pensamiento de lo que puedes

ser y lograr un reconocimiento individual considerado de sus seguidores.

Con respecto al representante apoya, comunica y respeta a sus colaboradores el 30%
casi siempre el representante apoya, comunica y respeta a sus colaboradores (tabla
22) contrasta con, Henao (2008) se manifiesta 52,7% que comunica, respeta a los
colaboradores; contrasta con Pinchi (2017) con un 75% donde los duefios siempre
consideran los valores en el trabajo, esto conlleva que las MYPES del rubro venta
de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad
de Huaraz, 2017, se encuentren comprometidos con los valores tanto los
colaboradores con duefios de empresa para asi no llegar a mal entendidos y se
trabaje de manera correcta. Fischman (2017) el lider aporta un disefio comin de la

vision e intencidn, los valores y normas que le da sentido al trabajo

Con respecto a las actividades recreacionales para motivar a los colaboradores el
30% nunca realizan actividades recreacionales para motivar a los colaboradores
(tabla 23) contrasta con Farromeque (2014) que menciona 100% de las MYPES

encuestadas se preocuparon por mejorar la calidad trabajo mediante actividades
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recreacionales; contrasta por Espiritu (2018) que manifiesta 74,00% estan de
acuerdo que es necesario el procesos de motivacion sean mas dindmicos ante los
colaboradores, esto demuestra que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017,
deben te tomar en cuenta las actividades recreacionales ante los colaboradores,
porque al rubro al cual se dedican no es nada facil, y ademads todo trabajo necesita
de recreacion para asi poder una calidad de vida laboral adecuado. Palomo (2010)
la Estimulacion Intelectual es donde los lideres transformacionales estimulan a sus

seguidores para ser creativos e innovadores.

Con respecto a la relaciéon con sus colaboradores durante y después de las
actividades para mejorar el servicio el 40% muy pocas veces se relacionan con sus
colaboradores durante y después de sus actividades para un mejor servicio (tabla
24) contrasta por Henao (2008) quien manifiesta 57,3%, que el colaborador se
relacione con seguridad ante el gerente teniendo sus objetivos claros, esto conlleva
a que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, realicen una comunicacion
fluida y asi relacionarse de manera mas rapida en el campo laboral, ello es muy
importante dentro de una empresa para que encamine bien juntamente con los
miembros pertenecientes. Fischman (2017) el lider organiza una vision proyectada

a futuro y tentador a los seguidores.

Con respecto al ascenso a los trabajadores de acuerdo a su desempeiio el 50% nunca
promocionan a los trabajadores de acuerdo a su desempefio (tabla 25).coincide por
Rosales (2017) con un 50% no incentivan a sus colaboradores,; contrasta por Henao
(2008) no consideran ningun tipo de ascenso con un 77,1%, esto demuestra en las
MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017,que los colaboradores no
pongan de su parte por aprender y superar, tener siempre en mente que solo estaran
en el mismo puesto que ingresaron a inicio, y ello no debe ser asi uno como duefio
de negocio debe de tener distinto pensamiento en la actualidad para que su negocio

sea mas rentable y distinto al mercado. Palomo (2010) el lider dice a sus
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subordinados veras que puedes lograrlo y conseguiras lo que intentas sea de una

accion o metas empresariales

Con respecto al desarrollo de acciones para mejorar el bienestar de los
colaboradores en la organizacion el 60% muy pocas veces desarrollan acciones para
mejorar el bienestar de los colaboradores en la organizacion (tabla 26) coincide por
Rosales (2017) que manifiesta 58,3% no desarrollan acciones de mejora por los
colaboradores en la organizacion; contrasta con Henao (2008) que manifiesta 84%
positivismo en la mejora de colaboradores. Esto conlleva a las MYPES del rubro
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores (motocicleta) de la
ciudad de Huaraz, 2017, desarrollar un adecuado ambiente de trabajo labora, si hay
buen ambiente laboral las cosas salen bien si no del caso contrario. Avolio (2017)
el lider tiene el pensamiento ante sus seguidores, me importas tu como seguidor y

como persona particular.

Con respecto a la innovacion y creatividad de los colaboradores en sus labores
diarias el 50% nunca se impulsa la innovacién y creatividad de los colaboradores
en sus labores diarias (tabla 27). Contrasta con Rosales (2017) que el 75% no tienen
conocimiento innovacion y superacion de los colaboradores en sus trabajos es por
ello que las MYPES del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores (motocicleta) de la ciudad de Huaraz, 2017, dan de baja a sus negocios
de dicho rubro con muy pocos meses de existencia en el mercado, todo por no
permanecerse en contante innovacion y creatividad tanto colaboradores con

empresa en general.
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V. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro venta de piezas,
partes y accesorios de vehiculos automotores (motocicletas) aplican la gestion
de calidad de manera deficiente y el liderazgo transformacional de manera

inadecuada.

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas en su mayoria son duefios,
varones, adultos de 31 a 50 afios de edad, teniendo estudios secundarios

culminados y desempefiando el cargo mas de 4 afios.

La MYPES tienen tiempo de permanencia en el rubro de 4 afios a mas,
constituidas sus empresas como Persona Natural, con 1 a mas trabajadores con

un ingreso mensual de negocio de 0 a S/ 51 875,00.

Los representantes respecto a las caracteristicas gestion de calidad, nunca
realizan el establecimiento de objetivos y metas; la realizacion de capacitaciones
al personal sobre funciones la minoria llevan a cabo; el establecimiento de
responsabilidades a los puestos de trabajo lo realiza muy pocas veces;
verificacion del cumplimiento de procesos de labores del colaborador se realiza
algunas veces; analisis de los errores o deficiencias en los procesos PHVA nunca
se realiza; desarrollo de estrategias para solucionar problemas y deficiencias

detectadas durante el trabajo la mayoria nunca se toma en cuenta.

Los presentes resultados respecto a las principales caracteristicas de liderazgo
transformacional en las micro y pequefias empresas de venta de partes, piezas y
accesorios de motocicleta, indican si existe confianza en los colaboradores por
parte de los representantes; comunica y respeta a sus colaboradores siempre, se
realizan actividades recreacionales para motivar a los colaboradores casi
siempre; la relacion con sus colaboradores durante y después de sus actividades

para un mejor servicio se da muy pocas veces; promocion a los trabajadores de
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acuerdo a su desempefio nunca se realiza; impulsa la innovacion y creatividad
de los colaboradores en sus labores diarias nunca se impulsa por parte de los

representantes.

Recomendaciones.

Las Micro y Pequefias Empresas de venta de partes, piezas y accesorios de
motocicleta establecer deben establecer estrategias que permita llevar a cabo
una correcta gestion de calidad con el uso adecuado del enfoque PHVA.

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas deben tener
conocimientos acerca de una correcta gestion de calidad dentro de sus empresas
para asi poder desenvolverse con facilidad ante los clientes y en su mismo

entorno organizacional.

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas de venta de partes, piezas
y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz,
deben de capacitarse en manejo de gestion de calidad porque ello permitira a
tener mas en claro los objetivos, metas, y llevara a que los colaborador obtengan
capacitaciones permanentes, una correcta distribucion de actividades ante los
responsables, con la finalidad de realizar la verificacion del cumplimiento de
actividades, y si no se esta realizando de manera correcta realizar estrategias

para solucionar problemas y deficiencia durante el trabajo.

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas de venta de partes, piezas
y accesorios de vehiculos automotores(motocicleta) de la ciudad de Huaraz, el
uso del liderazgo transformacional ante los representantes en especial es
importante porque los colaboradores también deben de tener una mayor
confianza y seguridad ante los representantes, para asi ambos se sientan

motivados y tengan acciones de desarrollo e innovacion.
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ANEXO 1

Directorio de establecimientos

] NOMBRE . #DE -
N° | RAZON SOCIAL RUC DIRECCION .| TAMARO
COMERCIAL DIRECCION
) . Av.
Miguel Angel | _

Miglaze Confraternidad _
01| Laura Zegarra 20545862647 ) 356 Micro
SAC Internacional

Oeste
_ Jara Catire
Alvarito _ _
02 Henrry 10466867441 | Patay Bajo S/IN Micro
Motor’s
Andrés
Trinidad
Repuestos ]
03 | Zambrano _ 10316559072 | Jr. Caraz S/N Micro
Rocio
Saul Pedro
Av.
Valladares ) i
Servimotor’S Confraternidad _
04 | Canales Pablo 10444850693 _ 689 Micro
Valladares Internacional
Cesar
Oeste
o Gavino Av.
Deivid
Celedonio Confraternidad _
05 | Motor’S 10429921029 _ 234 Micro
) Abraham Internacional
Solucién
Isaac Oeste
Aguero
Multiservicios | Villanueva Jr. Los
06 10106903722 5678 Micro
Shalom Victor Libertadores
Rafael
Alonzo Av.
Motos Colonia Confraternidad
07 10449645443 680 Micro
Solidarios Rolando Internacional
Percy Oeste
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Tamayo

Gara
08 | Tamayo y. 10159908181 | Patay Bajo SIN Micro
Eutropio
Porfirio
Av.
09 10467778418 251
Salvador Confraternidad Micro
JH&D _ _
Poma Deysi Internacional
Oeste
Av.
Yanac
o Confraternidad _
10| Grupo Alonso | Escolastico | 10423094660 _ 123 Micro
Internacional
Eduardo

Oeste
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