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RESUMEN

La presente investigacion Propuesta de mejora del liderazgo para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro
de Sullana, 2020. Presenté como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
del liderazgo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020. La metodologia fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo - de propuesta. Para recolectar los datos se
utilizé una poblacion muestral compuesta por los propietarios de 7 Mypes, a quienes
se les aplico un cuestionario de 20 preguntas mediante la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: EI 100.00% de los lideres siempre considera
fundamental la labor del personal en la Mype, el 57.14% casi siempre considera a sus
colaboradores en la toma de decisiones, el 57.14% a veces reconoce e incentiva a sus
empleados, el 57.14% casi siempre capacita a su personal, el 57.14% casi siempre
evalla el desempefio de sus colaboradores. Se concluye que, la totalidad de los
representantes consideran importante la labor del personal en las Mype, pero la mayoria
no siempre los incluye en la toma de decisiones; asimismo, muy pocos emplean
reconocimientos e incentivos para motivar a sus colaboradores, no los capacitan
frecuentemente y no siempre evalGan su desempefio. Por lo tanto, los lideres deben
aplicar estrategias para erradicar dichas deficiencias y poder contar con un personal

capacitado, motivado y comprometido con el desarrollo de la empresa.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Liderazgo, Pollerias, Representantes.



ABSTRACT

The present investigation Proposal to improve leadership for quality
management in micro and small companies in the service sector, poultry sector, Sullana
Center, 2020. It presented as a general objective: Establish a proposal to improve
leadership for quality management in micro and small companies in the service sector,
poultry sector, Sullana Center, 2020. The methodology was non- experimental design
- cross-sectional - descriptive - proposal. To collect the data, a sample population
composed of the owners of 7 Mypes was used, to whom a 20- question questionnaire
was applied using the survey technique, obtaining the following results: 100.00% of the
leaders always consider the work essential of the staff in the Mype, 57.14% almost
always consider their collaborators in decision making, 57.14% sometimes recognize
and encourage their employees, 57.14% almost always train their staff, 57.14% almost
always evaluate the performance of its collaborators. It is concluded that all the
representatives consider the work of the staff in the Mypes to be important, but the
majority do not always include them in decision-making; likewise, very few use
recognition and incentives to motivate their collaborators, do not train them frequently
and do not always evaluate their performance. Therefore, leaders must apply strategies
to eradicate these deficiencies and be able to count on trained, motivated personnel

committed to the development of the company.

Keywords: Quality Management, Leadership, Poultry Shops, Representatives.
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I. INTRODUCCION
Actualmente, las micro y pequefias empresas cumplen un rol econémico

importante en el Perd, puesto que impulsan la economia aportando significativamente
en el PBI del pais. Estas al ser empresas creadas y constituidas por personas naturales
o juridicas se rigen dentro de la normativa de la Ley Mype, y tienen como objetivo
principal realizar actividades econdmicas basadas en la comercializacion de bienes y
prestacion de servicios. Ademas, de acuerdo a datos expuestos por Enaho sefialan que,
las micro y pequefias empresas son una fuente principal para el desarrollo de
oportunidades laborales, ya que representan el 95% de las empresas del pais, siendo asi
el principal elemento que combate contra la pobreza ante el alto nivel de desempleo,
debido a que generd un promedio aproximadamente de 26.6% de empleos en el Per(

(ComexPert, 2020).

A pesar de que las micro y pequefias empresas contribuyen de manera positiva
en el desarrollo econémico del pais, la mayoria de estas suelen presentar diversos
problemas relacionados al liderazgo y gestion de calidad, debido a que, las personas
que dirigen estos negocios carecen de conocimientos para desarrollar técnicas y
herramientas que les permitan llevar a cabo una gestion administrativa de calidad, ya
que trabajan de forma empirica e intuitiva, desarrollando una gestion cotidiana sin
realizar un plan estratégico a futuro, lo cual dificulta el desarrollo de la empresa

poniendo en riesgo su estabilidad y permanencia en el mercado.

Estos problemas surgen tanto a nivel internacional, nacional, regional y local,

como los que se muestran a continuacion:

En Europa, el 80% de las pymes solo sobreviven por mas de dos afios en su

sector, puesto que, los propietarios de éstas, no emplean estrategias o técnicas



administrativas para dirigir su negocio, lo cual les ha dificultado contar con un personal
capacitado, establecer un buen clima laboral y tomar decisiones que las encaminen al
éxito. Ademas, les ha obstaculizado implementar y aplicar los procesos necesarios para
desarrollar productos y servicios de calidad, que les permitan satisfacer las necesidades

y expectativas requeridas por sus clientes (Torres, 2021).

En América Latina, las micro y pequefias empresas son consideradas como la
principal fuente de economia y empleo en los diferentes paises; sin embargo, la
mayoria de éstas presentan problemas de gestion en su personal, debido a que existe un
mal clima laboral, carecen de motivacion, tienen ausencia de liderazgo y poca
comunicacion, esto conlleva a la ineficiencia para el logro de los objetivos establecidos,
provocando muchas veces el fracaso de los negocios. Por ello, las microempresas deben
establecer de forma imparcial y objetiva las caracteristicas que su lider debe poseer,
de tal manera que éste cuente con la capacidad de sobrellevar a la empresa y a su

equipo al éxito (Vargas, 2020).

En Meéxico, las mipymes representan el 75% de empleos y el 99% de las
unidades economicas, siendo la tercera parte de la produccion bruta del pais, no
obstante, la falta de habilidades gerenciales ha dificultado el crecimiento y
productividad de éstas, ya que el 39% de las microempresas no tienen un plan de accion
que le permita erradicar los problemas presentados en sus procesos productivos (Meza,

2019).

En Ecuador, el 90% de las microempresas tienden a ser de origen familiar
Ilevando consigo desafios y metas que mayormente representan dificultades para el

futuro de su organizacion. Los cambios generacionales es uno de los mayores



problemas que provocan incertidumbre y caos acerca del liderazgo que ejerceran en su
negocio, ya que los lideres o sucesores no cuentan con la capacidad y formacion
suficiente para desarrollar estrategias y técnicas de gestion profesional. Por ello,
muchas veces el liderazgo aplicado en las microempresas familiares tiende a ser de
manera empirica e intuitiva, donde su principal desafio es mantener y sacar adelante

su negocio (lzquierdo et al., 2017).

En Bolivia, las Mypes representan la mayor parte de empresas en el pais,
generando asi altos niveles de empleo para sus habitantes; sin embargo, a lo largo del
tiempo muchas de ellas han venido presentando problemas de gestion que les ha
obstaculizado ganar posicionamiento y competitividad en el mercado. Es por ello, que
para su mejora Yy estabilidad se debe trabajar en la mejora continua para el beneficio
de las diversas microempresas de los diferentes rubros, generando un incremento en su
productividad y mejorando su condicion y ambiente laboral (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2018).

En el Perq, existen cerca de 2 765 699 micro y pequefias empresas, de las cuales
con el paso del tiempo muchas fueron desapareciendo, los principales factores se
debieron a la mala gestion empresarial, la falta de publicidad, el alto grado de
competencia, la carencia de un plan de accion del negocio, la situacion financiera, y la
dificultad para contar con un buen personal. Estos factores de mortalidad ocurren
debido a que, la mayoria de los emprendedores inician sus negocios por la necesidad
de subsistir y generar un autoempleo, sin contar con el conocimiento adecuado sobre
estrategias y herramientas de gestion para hacer que sus negocios, no solo sean
emprendimientos del momento, sino que, lleguen a ser grandes empresas exitosas con

productos y servicios reconocidos a nivel nacional e internacional (Alva, 2017).



En Piura, se ha detectado que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro pollerias de la zona céntrica, no cuentan con un liderazgo constante, debido a
que, los propietarios no utilizan las estrategias o recursos suficientes para llevar a cabo
una gestiéon adecuada, esto a su vez se debe a que, muchos de los microempresarios
generan su negocio por necesidad y falta de empleo bajo un conocimiento basado en

la experiencia y la percepcion (Crisanto, 2019).

En el Centro del distrito de Sullana, donde se realizo esta investigacion se
encontré que muchas micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
presentan diversos problemas relacionados con el liderazgo y la gestion de calidad,
debido a que, la mayoria de los representantes no siempre considera la participacion
de sus colaboradores para la toma de decisiones, tampoco motiva frecuentemente a su
personal, ya que muy pocos de éstos brindan reconocimientos e incentivos cuando los
objetivos son alcanzados; asimismo, muchos de los microempresarios no siempre
permiten que sus empleados realicen sus actividades con libertad; ademas, no los

capacitan continuamente ni evaltan el desempefio de sus colaboradores.

Debido a lo mencionado anteriormente, se establecio como problema general:
¢Cual es la propuesta de mejora del liderazgo para la gestion de calidad en las micro y

pequerias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020?

Asimismo, para dar solucion a dicha problematica, se plante6 como objetivo
general: Establecer una propuesta de mejora del liderazgo para la gestion calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana,

2020.



Para cumplir la finalidad del objetivo general se determinaron los siguientes
objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas del liderazgo en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana,
2020. Detallar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.
Elaborar una propuesta de mejora del liderazgo para la gestion de calidad de las micro

y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Esta investigacion se justifica de forma tedrica, puesto que su importancia se
centra en la utilidad que poseera para los estudios de los posteriores investigadores.
Asimismo, como justificacion préctica, el presente estudio muestra informacion atil y
relevante, que serd beneficiosa para la institucion, ya que permitié detectar los
problemas que hoy en dia presentan los negocios, a fin de plantear medidas correctivas
a través de estrategias y herramientas que les permitan a los representantes llevar a
cabo una buena administracion y gestion en las micro y pequefias empresas del sector
pollerias. Por otro lado, como justificacion metodoldgica, esta investigacion recaudo
nueva informacién, datos y resultados muy importantes que brindaran nuevos
conocimientos, relacionados al comportamiento actual de las variables de estudio en

las micro y pequefias empresas.

La metodologia utilizada fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo - de propuesta. Para recolectar los datos se utilizé una poblacion muestral
compuesta por los propietarios de 7 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de
20 preguntas mediante la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 100% de los lideres siempre considera fundamental la labor del personal en la Mype,

el 57.14% casi siempre considera a sus colaboradores en la toma de decisiones,



el 57.14% a veces reconoce e incentiva a sus empleados, el 57.14% casi siempre
capacita a su personal, el 57.14% casi siempre evalla el desempefio de sus
colaboradores. Se concluye que, la totalidad de los representantes consideran
importante la labor del personal en las Mype, pero la mayoria no siempre los incluye
en la toma de decisiones; asimismo, muy pocos emplean reconocimientos e incentivos
para motivar a sus colaboradores, no los capacitan frecuentemente y no siempre
evallan su desempefio. Por lo tanto, los lideres deben aplicar estrategias para erradicar
dichas deficiencias y poder contar con un personal capacitado, motivado y

comprometido con el desarrollo de la empresa.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Liderazgo

Pupo et al. (2021) en su tesis Formacion y mejora del liderazgo para
perfeccionar el sistema de gestion de la calidad en empresa Cubana, tuvo como
objetivo general disefiar y aplicar un procedimiento para la formacion y mejora del
liderazgo en esta organizacion que contribuya a perfeccionar la implementacion de su
sistema de gestion de la calidad. La metodologia de la investigacion fue de disefio no
experimental - descriptivo - aplicativo - de campo. Para recaudar la informacion se
considerd como poblacion a todo el personal que labora en la empresa y como muestra
a 76 personas de todas las areas de la Oficina Central, a quienes se les entrevistd y
aplico un cuestionario de 48 preguntas mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo
los siguientes resultados: el estilo de direccion mas utilizado por el 75 % de las areas
es el democratico, el 95 % percibe que los estilos utilizados por los directivos son
efectivos para el logro de las metas, el 75% considera que son lideres efectivos porque
cumplen con los planes de produccién y los objetivos de sus areas, el 83,3% de
directivos como sus superiores consideran que son vistos por sus subordinados como
efectivos al ser capaces de llevar a la empresa al cumplimiento de los objetivos, el
95,8% cree que en el area de mejora que se debe trabajar para lograr mayor efectividad
en el liderazgo es en la formacion técnica, en especial en lo relacionado con la calidad,
el 70,8% considera que deben trazarse acciones que le permita acercarse a los
subordinados, el 79,2% considera que lo aprendido en la capacitacion recibida lo

aplican en su trabajo de manera oportuna y adecuada, el 75,2% piensa que su actuacién



como directivo logra la mejora del sistema de gestion de la calidad. Como conclusion
se considerd que existe una sobre valoracion por parte de la mayoria de los directivos,
pues éstos se consideran lideres, ya que sus subordinados los perciben de tal forma,
ademas que sus areas de mejora se centran en la formacion técnica y no en temas de
direccidn, sin embargo, se denotd que éstos estan enfocados hacia la produccion y no
hacia las personas. De todas formas, los subordinados perciben a estos directivos de

manera favorable.

Navarro (2019) en su tesis Liderazgo Transformacional como herramienta del
emprendimiento en el sector Gastronémico de Colombia, tuvo como objetivo general:
Analizar el liderazgo transformacional como herramienta del emprendimiento en el
sector gastronomico de Colombia. La metodologia de la investigacion fue empirica -
cuantitativo - disefio no experimental - descriptivo. Para el recojo de informacién se
considerd una poblacién muestral de 5 gerentes y 71 colaboradores de las empresas
gastrondmicas colombianas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 48 preguntas
mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 52,65%
manifestaron que casi nunca la empresa exige innovacién, ni promueve el logro de los
objetivos, ni refuerza la comunicacion, el 36,84% opina que casi nunca las empresas
promueven la colaboracion mediante la responsabilidad individual en los procesos
productivos, ni a través del apoyo a los grupos de trabajo, ni con estrategias
corporativas, el 28,92% considera que casi hunca las empresas emplean la innovacion
para obtener nuevos bienes, ni nuevas formas de produccion, ni tecnologias, el 36,84%
opina que casi nunca las empresas incentivan la vocacion de servicio, la consideracién
de las necesidades del trabajador y la responsabilidad, el 31,57% manifiesta que

algunas veces se respetan las decisiones de los trabajadores, se fomenta la justicia y el



respeto mutuo, el 27,63% considera que nunca las empresas basan sus normas en los
derechos de los empleados, ni reconocen los logros de los trabajadores ni se comunican
con los grupos de trabajo bajo las exigencias de cada uno, el 30,26% considera que casi
nunca la empresa da confianza a los equipos de trabajo, ni realiza talleres de autoestima,
el 35,52% indica que algunas veces las empresas actlan bajo un cédigo de conducta
ética, administrando los recursos de forma responsable y valorando las acciones de los
grupos de trabajo, el 34,21% sefiala que algunas veces las empresas realizan talleres
para estimular la creatividad, utilizando las ideas divergentes de los lideres y
empleando ideas innovadoras para generar soluciones, el 31,57% opina que casi nunca
las empresas son auténticas al momento de desarrollar sus actividades, ni crean
proyectos inéditos ni ideas genuinas, el 31,57% considera que algunas veces las
empresas socializan y sustentas las ideas con sus trabajadores, asi como comunica los
procedimientos a seguir en los proyectos, el 52,63% afirma que casi nunca la empresa
desarrolla la competitividad, el 27,63% considera que nunca las empresas comparar los
recursos asignados con las actividades desarrolladas, ni mide la efectividad mediante
la verificacion de los logros ni la planificacion de objetivos estratégicos, el

34, 23% considera que algunas veces las empresas adaptan sus acciones a los cambios
del entorno, a las nuevas situaciones que surgen, para adaptar las estrategias y
estabilizar la gestion. Como conclusion se determind que tanto el carisma, como la
colaboracion, la innovacion y la vocacién presentan debilidades, siendo valoradas por
los trabajadores como Inefectivas; asimismo, en cuanto a los valores aplicados por el
lider se identificd que tanto el respeto, la dignidad, la confianza y la responsabilidad

casi nunca se reflejan en estas empresas, por lo que resultan inefectivas; por lo que



existe una dificultad en cuanto a la puesta en practica del liderazgo transformacional

en estos equipos de trabajo del sector gastronomico de Colombia.

Carrasco (2017) en su investigacion Plan de gestion de calidad alimentaria
aplicada al restaurante La Choza en Picaihua, Ambato, en Tungurahua, tuvo como
objetivo principal: Disefiar un plan de gestion de calidad del restaurante La choza en
Picauta. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental - explicativo -
transversal - descriptivo - de propuesta. Para el recojo de informacion se utilizé una
poblacién infinita, y como muestra a 156 personas, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 16 preguntas mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: en referencia al servicio al cliente, el 92% indica que es
satisfactorio, el 55% sefiala que se encuentran satisfechos con lo que ofrecen en el
menu, el 79% menciona que el servicio es rapido, el 87% refiere que encuentran
informacidn clara en relacion a los precios en la carta, el 93% indica que le local en
condiciones aceptables de higiene, el 60% encuentra una calidad satisfactoria en los
productos, el 91% encuentra aceptable la atencion del personal. En relacion al personal
que labora en el restaurante, el 50% afirma que aplican las normas BPM en su trabajo,
el 50% tiene conocimiento de las normas para la manipulacion de alimentos y bebidas,
el 75% considera que las condiciones y el ambiente de la cocina es adecuado, el 50%
opina que cuentan con las herramientas necesarias para realizar su trabajo, el 75%
menciona que no realiza una adecuada gestion de calidad en el restaurante, el 75% de
sefiala que los precios estan son percibidos como aceptables por los clientes, el 100%
indica que hay un buen clima organizacional, el 100% manifiesta que su jefe vela por
las condiciones ambientales y de higiene de sus trabajadores. En conclusion, se

evidencio que el restaurante requiere de la implementacién de un plan de calidad que
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le permita mejorar tanto los procesos como el servicio que brinda a sus clientes con el
objetivo de crecer en el mercado gastrondémico en el sector y la competitividad frente

a los otros restaurantes.

Variable 2. Gestion de calidad

Escobar y Goyes (2019) en su investigacion de Estudio de modelos de gestion
de calidad en restaurantes del cantdén playas, provincia del Guayas, tuvo como
problema general: Analizar los procesos de gestion de calidad de los restaurantes del
cantén playas, provincia del Guayas. La metodologia utilizada fue de disefio
descriptivo - transversal. Para la recopilacién de datos se trabajé con una poblacion
compuesta por los clientes de los distintos restaurantes seleccionados durante el
periodo conformado por los meses de mayo, junio y julio del 2019, mientras que como
muestra se considerd a 382 clientes, a quienes se les aplicd un cuestionario de 26
preguntas mediante la técnica de la encuesta Obteniendo los siguientes resultados: El
55,50% corresponde a una edad de entre 18-32 afios de edad, el 56,28% pertenece al
sexo masculino, el 69,61% manifiesta sentirse parcialmente en desacuerdo con que el
restaurante cuenta con maquinas, equipos de apariencia moderna y atractiva, el 76,96%
se encuentra totalmente de acuerdo con que las instalaciones del comedor son
visualmente atractivas, el 80,10% indica sentirse de acuerdo con la apariencia adecuada
y pulcra de los trabajadores, el 39,79% manifiesta que se encuentra parcialmente de
acuerdo con que la comida brindada en el comedor luce apetecible, el
39,79% esté parcialmente de acuerdo con que los utensilios con los que ingieren los
alimentos se encuentran higiénicos, el 39,79% se encuentra parcialmente de acuerdo
con que el personal muestra interés ante una queja por parte del cliente, el 38,22% se

encuentra totalmente de acuerdo con que el mismo personal atiende al cliente durante
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todo el proceso de servicio, el 38,74% indica estar parcialmente en desacuerdo con el
cumplimiento de los horarios establecidos, el 64,40% manifiesta sentirse de acuerdo
con la comunicacion del restaurante cuando no puede prestar el servicio que brinda con
normalidad, el 52,88% se encuentra totalmente de acuerdo con la rapidez en el servicio
brindado por el restaurante, el 80,10% se encuentra parcialmente de acuerdo con que el
personal este siempre dispuesto a ayudar, el 52,88% se encuentra totalmente de acuerdo
con la comunicacion oportuna del proceso por parte de los empleados del restaurante,
el 64,40% manifiesta sentirse parcialmente en desacuerdo con el comportamiento del
personal que se encuentra en el comedor y la confianza inspirada, el 45,55% sefiala
sentirse parcialmente en desacuerdo con la amabilidad brindada por los empleados del
restaurante encuestado, el 79,06% se encuentra parcialmente de acuerdo con el nivel
de conocimientos de los empleados del restaurante para poder responder las preguntas
realizadas por los clientes, el 52,88% se encuentra totalmente de acuerdo con la
informacién detallada, asi como el menu diario y las normas de las instalaciones del
restaurante, el 63,35% indica sentirse parcialmente en desacuerdo con la atencion
personalizada brindada por el personal, el 59,16% se encuentra totalmente de
acuerdo con los horarios de servicio conveniente para los clientes, el

80,10% se encuentra parcialmente de acuerdo con la capacidad del personal del
restaurante para recibir inquietudes y sugerencias, el 80,10% manifiesta sentirse de
acuerdo con la comprension del restaurante por satisfacer las necesidades alimenticias
de los clientes, el 51,83% se encuentra totalmente de acuerdo con la satisfaccion de los
clientes luego del uso del servicio brindado por el restaurante, el 80,10% se encuentra
parcialmente de acuerdo con el confort debido al servicio que presta actualmente el

restaurante, el 59,16% se encuentra totalmente de acuerdo con el
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cumplimiento de las expectativas del consumidor en relacion al servicio prestado, el

59,16% que se encuentra totalmente de acuerdo con aumentar el pago de los productos
y servicios con la finalidad de realizar mejoras en el servicio brindado, el 80,10%
manifiesta sentirse de acuerdo con la recomendacion hacia el uso del restaurante a otras
personas. En conclusion, se determind que en el cantdn playas, provincia de Guayas se
puede identificar el nivel de competitividad caracterizado por la apertura de restaurantes
que implementan un modelo de gestién que permite brindar un correcto servicio al

cliente y gestion de calidad de los alimentos que se brindan en el mismo.

Lépez (2018) en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, plante6 como objetivo:
Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de la
investigacion es mixto-cualitativo. Para la recoleccion de datos se trabajo con una
poblacién conformada por los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s en un
periodo de recoleccién de informacidn de datos de una semana, mientras que la muestra
estuvo compuesta por 365 clientes, a quienes se les aplicé un cuestionario de
25 preguntas mediante la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
El 50% de los clientes son de género masculino, el 70% esta de acuerdo que las
instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% esta de acuerdo que
el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y
atractiva, el 49% no esta de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene
una apariencia adecuada y pulcra, el 70% esta de acuerdo que la comida brindada en

el restaurante luce apetitosa, el 68% no estd de acuerdo ni en desacuerdo que los
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utensilios, bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con
adecuado estado de limpieza, el 40% no esta de acuerdo que cuando se tiene alguna
queja o problema el personal del restaurante se muestra sincero, el 48% no esta ni en
acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio desde
la primera vez, el 46% no esta ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal cumple
con los horarios establecidos, el 47% esta de acuerdo que el personal del restaurante
Rachy’s le comunica cuando no va a presentar sus servicios, el 41% no esta de acuerdo
que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido, el 40% no esta de acuerdo que los
empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlos, el 40% no esta de
acuerdo que el personal del restaurante les comunica como es el proceso para ser
servidos, el 39% esta de acuerdo que el comportamiento del personal del restaurante
le inspira confianza, el 41% no esta de acuerdo que los empleados del restaurante son
amables, el 47% no esta de acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes
para responder sus preguntas, el 47% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo que se
ofrece informacion detallada sobre el menu diario y normas en las instalaciones del
restaurante, el 46% no estan de acuerdo que el personal del restaurante le brindan una
atencion personalizada, el 46% no esta de acuerdo que el restaurante ofrece horarios de
servicios convenientes a las necesidades de los clientes, el 44% no esta de acuerdo que
el personal del restaurante se muestra perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias, el
36% no estan de acuerdo que el restaurante comprende las necesidades alimenticias de
sus clientes, el 79% no se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su
satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 88% se encuentra en una posicién
intermedia con respecto a sus sentimientos hacia el servicio que presta actualmente el

restaurante, el 39% no esta de acuerdo que el restaurante cumple con

14



sus expectativas, el 87% no esta ni acuerdo, ni en desacuerdo en aumentar el pago que
se realiza a cambio de mejoras del servicio, el 87% no estd ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en si recomendaria el restaurante Rachy’s a otras personas. Se concluyo
que, referente al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad,
calidad del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de
medicion de servicio, en donde se observo que es necesario tener una evaluacion de
calidad de servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa.
Asi como reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios

econémicos.

Burgos (2017) en su investigacion Desarrollo del sistema de gestidn de calidad
en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la norma ISO
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008, plante6 como objetivo
general: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante- bar Ouzo
Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de la norma ISO
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus
procesos Y valore el riesgo del sistema. La metodologia utilizada fue de tipo mixta,
porgue se recolectaron, analizaron, reportaron e interpretaron los datos cuantitativos y
cualitativos. Para la recopilacion de los datos se utilizé una poblacion de 4500 clientes
donde el tamafio de la muestra a considerar se calcula sobre el 13% es decir 367
clientes, a quienes se les aplico un cuestionario compuesto por 8 preguntas mediante la
técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 94% califica el
restaurante como un lugar muy bueno o excelente en cuanto a la experiencia culinaria
y el servicio en su totalidad, el 40% estaria dispuestos a recomendar y regresar al

establecimiento, mientras que en entre las quejas presentadas por los clientes el 38%
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sefiala que tienen inconformidad en cuanto a la atencién/servicio que brinda el
restaurante, el 21% en cuanto a la comida de calidad, el 14% sobre los tiempos de
espera, el 12% en relacién al ambiente del local, el 7% relacionado a los costos altos
y el 7% menciona sobre otros motivos. Se concluyd que, la organizacion presenta
falencias graves en aspectos de planificacion para el sistema de gestion de calidad como
consecuencia del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de conocimiento
tanto de directivas como de trabajadores, por otro lado en cuestiones de evaluacion del
desempefio de la prestacion del servicio y liderazgo se evidencié poco progreso, en
cuanto a que no se identificaron métodos especificos de evaluacién ni los medios para
obtenerla, por otro lado, se establecié de manera cualitativa que esta falta de control y
medicion derivada en la insatisfaccidn de los clientes sobre procesos especificos como

la gestidn del servicio al ingreso y durante los momentos claves del mismo.

Antecedentes nacionales

Variable 1. Liderazgo

Gil (2020) en su tesis Gestion de calidad con el uso de liderazgo en las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias en el distrito de Coishco,
2018, plante6 como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la Gestion de
calidad con el uso del liderazgo en las micro y pequefias empresas sector servicios —
rubro pollerias, Distrito de Coishco, afio 2018. La metodologia de la investigacion fue
de disefio no experimental - transversal - descriptivo. Para el recojo de informacion se
utiliz6é una poblacién muestral de 10 Mypes, a quienes se les aplicé un cuestionario de
23 por medio de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El

60% de los microempresarios tiene de 31 a 50 afios, el 80% son del género masculino,
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el 60% tiene estudios superiores no universitarios, el 80% son duefios de las micro y
pequefias empresa, el 40% desempefia su cargo de 0 a 3 afios, el 50% de micros y
pequefias empresas permanecen en el mercado un tiempo de 4 a 6 afos, el 100% cuenta
con 1 a 5 trabajadores, el 60% de personas que elaboran en su establecimiento no son
familiares, el 80% han sido creadas con el fin de obtener ganancias, el 100% tiene
conocimiento sobre la calidad, el 50% conoce el Empowerment, ya que esta
herramientas utilizan para delegar responsabilidades, el 70% de empresarios
respondieron que son otros los motivos por lo que les dificulta implementar su calidad,
el 80% utiliza la observacién como técnica de medicion para el rendimiento de su
personal, el 100% estan seguros que la calidad contribuye al mejor rendimiento de su
empresa, el 100% esta de acuerdo que la gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos
y metas trazadas por la organizacion, el 80% comprende el significado adecuado de
liderazgo, el 50% consideran que un lider debe tener competencias propias como la
comunicacion y el poder de conviccién, el 80% se consideran lideres de su propia
empresa, el 100% si promueven el trabajo en equipo, el 100% si ayudan a resolver de
manera correcta los erros que se cometan, el 90% considera que el liderazgo es
primordial para las organizaciones, el 60% considera que necesitan un lider que
construya un proyecto a futuro para su empresa, el 100% considera que un buen
liderazgo al personal permite a laempresa ser eficiente. En conclusion se determiné que,
la mayoria de microempresarios reconocen la gestion de calidad, de tal manera que la
mitad utiliza como técnica el Empowerment, utilizando en pluralidad la observacion
como técnica de evaluacion para medir el rendimiento del personal, siendo en su

totalidad contribuidores a mejorar el rendimiento en su negocio, de igual manera ayuda
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a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, para alcanzar la eficiencia

que caracterice a su negocio o empresa.

Lazaro (2019) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018, plante6 como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la zona
céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La metodologia de la investigacion de disefio
no experimental - transversal - descriptivo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacién muestral de 28 Mypes, a quienes se le aplico un cuestionario de 23 preguntas
a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 75.00%
de los representantes tienen una edad de 31 a 50 afios, el 67.86% son de género
masculino, el 57.14% tiene un grado de instruccion universitaria, el 64.29% de los
representantes son duefios, el 46.43% desempefia el cargo entre 4 a 6 afios, el 64.29%
de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, el
67.86% tiene de 6 a 10 trabajadores, en el 85.71% de la mypes, el grado de familiaridad
de los trabajadores no son familiares, el 82.14% tiene como objetivo de creacion
generar ganancias, el 78.57% de los encuestados si tiene conocimiento de la gestion
de calidad, el 82.14% tiene otros conocimientos de técnicas de la gestion de calidad,
el 42.86% tiene otras dificultades para la implementacion de la gestién de calidad, el
60.71% utiliza técnicas de evaluacidn para medir el rendimiento del personal, el 100%
afirma que, la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
el 100% menciona que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas

trazadas, el 85.71% afirma que, si tienen conocimiento sobre el significado del
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liderazgo, el 75.00% considera la comunicacion y el saber escuchar como
competencias propias de un lider, el 100% afirma que, si son buen lider en la empresa,
el 100% indica que, si promueve el trabajo en equipo, el 100% sefiala que, si ayuda a
resolver los errores de sus colaboradores, el 100% de los representantes nos dijo que
el liderazgo si es primordial en las organizaciones, el 46.43% afirma que necesita
lideres que construya un proyecto a futuro en su empresa, el 100% refiere que un buen
liderazgo al personal si permite a la empresa ser eficiente. Se concluyé que, la totalidad
de los representantes de las Mypes afirman que la gestion de calidad si contribuye al
rendimiento del negocio y ayuda alcanzar los objetivos y metas, ademas consideran
ser buenos lideres, ya que promueven el trabajo en equipo y ayudan a resolver los
errores de sus colaboradores, permitiendo a las empresas ser mas eficientes. Asimismo,
la mayoria sefiala que conocen otras técnicas de la gestion de calidad, miden el
rendimiento del personal mediante la observacién, conocen el término de liderazgo,
conoce la comunicacién y el saber escuchar como competencias propias de un lider.
Por otro lado, la minoria tiene otras dificultades para implementar la gestion de calidad

y necesitan lideres que construyan un proyecto a futuro.

Pillaca (2019) en su investigacion Liderazgo en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes, distrito Vilcas Huaman, Ayacucho, 2019, planté como objetivo
general: Describir las caracteristicas de liderazgo en las micro y pequefias empresas
del rubro de restaurantes, distrito de Vilcas Huaman, Ayacucho, 2019. La metodologia
empleada fue de disefio no experimental - transversal - descriptivo. La poblacion
muestral estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
del distrito de Vilcas Huaman, a quienes se les aplicé un cuestionario de 10 preguntas

mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 40%
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indica que en el establecimiento la atencion es en tiempo esperado es bueno, el 40%
indica que el propietario es plenamente comprometido a su trabajo es bueno, el 40% si
trata con cortesia a los demas es regular, el 40% menciona que si demuestra con
ejemplo a los demas es regular, el 50% sefiala que si mantiene una comunicacion
directa con sus trabajadores es regular, el 40% indica que si hubiera problema en su
trabajo si solucionaria es regular, el 40% brinda estimulo al personal para que tome
decisiones es bueno, el 60% sefiala que en la empresa existe reconocimiento por lo
logro de objetivos es regular, el 40% afirma que la empresa si busca motivar al
empleado mediante incentivo dice es bueno, el 40% indica que la empresa demuestra
lahonestidad en el trabajo. Se concluy6 que, muchas empresas del rubro de restaurantes
requieren mejorar tales aspectos como la comunicacion, la motivacion y la toma de
decisiones para el buen desempefio y funcionamiento del negocio, para asi conseguir

un liderazgo eficiente y eficaz.

Variable 2. Gestion de Calidad

Méndez (2019) en su estudio Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de
Chimbote, 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de Gestion
de Calidad Bajo el enfoque del Liderazgo en las Micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro Pollerias del distrito de Chimbote, 2018. La metodologia de la
investigacion fue de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de
informacién se utilizé una poblacién muestral de 31 micro y pequefias empresas, a
quiénes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 64.51% de los representantes tiene

un promedio de edad entre 31 a 50 afios, el 80.70% son de género masculino, el 61.29%
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indica que tiene, generalmente su grado de instruccion superior universitaria, el
64.52% tiene cargo de duefio en la empresa, el 38.71% menciona que desempefian en
el cargo de 4 a 6 afos, el 45.16% indica que tiene un tiempo de 0 a 3 afos
permaneciendo en el mismo rubro, el 48.39% manifiesta que de 6 a 10 nimeros de
trabajadores tiene a disposicion a sus clientes, el 87.50% indica que tiene trabajando a
personas no familiares de los puestos de trabajo, el 100% indica que tiene un objetivo
de creacion para generar ganancias, el 100% menciona que si cuenta con los
conocimientos respecto a la gestion de calidad, el 100% menciona que las técnicas
modernas que conocen es el marketing, el 51.61% tiene un aprendizaje lento, el
51.61% menciona que las técnicas para medir el rendimiento de una evaluacion, el
100% sefiala que si contribuyen una gestion de calidad al rendimiento, el 100%
menciona gue la gestion de calidad si ayuda a cumplir los objetivos y metas, el 64.51%
indica que si tiene conocimiento acerca del liderazgo, el 100% afirman que si son un
buen lider en la empresa, el 90.32% manifiesta que si promueven trabajo en equipo, el
100% afirma que si ayuda a resolver los errores de sus colaboradores, el 100% indica
que si el liderazgo es primordial en las organizaciones, el 90.32% menciona que los
tipos de lideres que necesita su empresa, son lideres desarrolladores de personas y
equipos, el 100% sefiala que si ofrecen un buen liderazgo al personal permite a la
empresa ser eficiente. Se concluyd, que la totalidad de los representantes de las micro
y pequefias empresas si conocen el termino de Gestion de Calidad, conocen de técnicas
modernas como el marketing, consideran que la gestion de calidad si contribuye al
rendimiento, ayuda a cumplir los objetivos y metas, las competencias propias de un
lider es la comunicacion y el poder de conviccion, se consideran buenos lideres en la

empresa, ayudan a resolver los errores de sus colaboradores, tienen en cuenta que el
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liderazgo si es primordial en las organizaciones y piensan que un buen liderazgo al
personal permite a la empresa ser eficiente. La mayoria si promueve el trabajo en
equipo v el tipo de lider que necesitan en su empresa son lideres desarrolladores de

personas y equipos. La minoria tiene cierto conocimiento acerca del liderazgo.

Salinas (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias de la ciudad de
Huarmey, afio 2017, estableci6 como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del liderazgo en las Micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, de la ciudad de Huarmey, afio
2017. La metodologia de la investigacion fue aplicada-cuantitativa - descriptivo -
disefio no experimental-transversal. Se utilizé una poblacion de 15 Micro y pequefias
empresas con una muestra dirigida de 10 representantes a quienes se aplic6 un
cuestionario de 22 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: EI 60% de los emprendedores tienen de 31 a 50 afios de edad, el
60% son de sexo femenino, el 60% tienen secundaria completa, el 60% se desempefia
como administrador de su negocio, el 40% de los representantes se desempefian en el
cargo de 7 afios a mas, el 40% indica que el tiempo de permanencia de la empresa de
la ciudad de Huarmey oscila de 7 afios a mas, el 50% tiene de 6 a 10 colaboradores, el
70% de los colaboradores de la polleria de la ciudad de Huarmey son personas no
familiares, el 70% de las Micro y pequefias empresas se crearon para generar
ganancias, el 60% de los representantes encuestados tiene cierto conocimiento del
término Gestion de Calidad, el 80% de los emprendedores indican que no conoce
técnicas modernas de Gestion de Calidad, el 60% de los representantes de las Micro y

pequefias empresas menciona que sus colaboradores que no se adaptan a los cambios,
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el 80% de los representantes encuestados manifiestan que la gestion de calidad si
contribuye en el rendimiento del negocio, el 80% de los emprendedores encuestados
indicaron que la Gestién de Calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados
por la empresa, el 50% de los representantes encuestados si tienen cierto conocimiento
sobre el liderazgo, el 50% de los representantes mencionan que las competencias
propias de un lider son la comunicacion y el saber escuchar, el 60% de los
representantes no se consideran ser buenos lideres dentro de su organizacion, el 60%
de los empresarios no promueven el trabajo en equipo, el 70 % de los emprendedores
no les ayuda a sus colaboradores a resolver errores de manera correcta, el 80% de los
representantes encuestados si consideran que el liderazgo es primordial para las
empresas, el 60% de los representantes encuestados considera que el tipo de lideres que
necesitan las empresas que construyan un proyecto de futuro. En conclusién la mayoria
relativa de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen cierto
conocimiento sobre el significado de la palabra liderazgo, que las competencias propias
de un lider son la comunicacion y el saber escuchar a sus colaboradores para conocer
sus necesidades, el cual no se consideran ser buenos lideres dentro de su empresa y
tampoco promueven el trabajo en equipo; la mayoria de ellos no les ayuda a resolver
de manera correcta si cometen algun error en su trabajo, pero la gran mayoria si
consideran que el liderazgo es primordial para las empresas y 45 la mayoria de los
emprendedores consideran que necesitan lideres que construyan un proyecto de futuro

para alcanzar el éxito empresarial.

Abanto (2017) en su estudio Gestion de calidad en la capacitacion de los
recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, distrito de Coishco, 2017, tuvo como objetivo general: Determinar las
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principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos
humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito
de Coishco, 2017. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental —
transversal, y se escogio en forma dirigida, una poblacion muestral de 8 micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas mediante
la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El 75,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad entre 31 a 50 afios, el
85,7% son de género masculino, el 100,0% tienen estudios secundarios, el 100,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios, el 62,5% llevan
en el cargo més de 7 afios, el 62,5 % de las micro y pequefias empresas tienen méas de
7 afos en el rubro, el 100,0% tiene entre 1 a 5 colaboradores, el 75,0% tienen como
trabajadores a personas no familiares, el 75,0% fueron creadas para generar ganancias,
el 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no conocen del
término gestion de calidad, el 75,0% aplican en su gestién el Liderazgo empresarial,
el 62,5% asegura que el personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de
calidad, el 75,0% miden el rendimiento del personal a través de la observacion, el
62,5% aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa, el 75,0% de los representantes si se capacitan, el 75,0% de los trabajadores
si reciben capacitacion, el 62,5% de los trabajadores si han recibido 1 curso de
capacitacion este ultimo afio, el 50,0% de los trabajadores han recibido el capacitacion
en el tema de Direccién empresarial, el 75,0% de los representantes considera que la
capacitacion es relevante, el 100,0% de los representantes consideran que la
capacitacion es una inversion. Se concluyé que, la mayoria de las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, si aplican gestion
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de calidad, ya que utilizan el liderazgo como herramienta, asi también capacitan a su
personal en el tema de direccion, puesto que los microempresarios consideran que la

capacitacion es una inversion.

Antecedentes regionales

Variable 1. Liderazgo

Adriano (2021) en su tesis Gestidn de calidad y liderazgo en las MYPE, rubro
Pollerias de la Avenida Ramon Castilla, distrito Castilla-Piura, afio 2021, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y
liderazgo en las MYPE, rubro pollerias de la avenida Ramoén Castilla, distrito Castilla,
Piura-afio 2021. Emple6 una metodologia de disefio no experimental - transversal -
descriptivo. Para el recojo de informacion utilizé una poblacion de 4 Mypes, y como
muestra para la variable gestion de calidad trabajé con 4 propietarios, 20 empleados y
80 clientes, mientras que para la variable liderazgo trabajo con una muestra de 4
propietarios y 20 empleados, a quienes se les aplicd un cuestionario de 38 preguntas
mediante la técnica de la encuesta. Los resultados obtenidos fueron: El 100% de los
propietarios consideran que para liderar un negocio se tiene que tener muy en claro lo
que se quiere conseguir, el 100% consideraron que una buena planificacion les
permitira alcanzar los objetivos de la MYPE, el 100 % confirmé que la MYPE cuenta
con estrategias que se adaptan al cumplimiento de los objetivos, el 100% de estos
conocen las necesidades de sus clientes, el 50 % realiza una evaluacion de desempefio
para conocer el rendimiento de su personal, el 83% de los clientes mencionan que la
MYPE si cumple con sus necesidades, el 88% concuerda que el personal se desempefia
bien al momento de atenderlos, el 75% considera que no se debe mejorar la calidad del

platillo que la MYPE ofrece, el 81% de mencion6 que el platillo que la MYPE
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ofrece es de calidad, el 94% de los clientes estan seguros que el platillo que adquieren
logran satisfacer sus necesidades, el 88% concuerdan que el cliente tiene que ser mas
exigente con el fin de mejorar la calidad del platillo que la MYPE ofrece, el 100% de
los empleados consideran que el personal es la esencia de toda organizacion, el 100%
estd de acuerdo que ofrecen un platillo con un valor agregado para diferenciarse de la
competencia, el 100% de los propietarios aseguran que si consideran la opinién de sus
colaboradores al momento de tomar alguna decision, el 100% de los trabajadores
coinciden que el lider si planifica y organiza las actividades antes de llevarlas a cabo,
el 75% aseguraron que la MYPE si se enfoca en el entrenamiento del personal para
obtener mejores resultados, el 100% de los propietarios establece una buena
comunicacion con sus colaboradores, el 100% permite que sus colaboradores expresen
y compartan informacion entre ellos, el 50% de los propietarios exige a sus empleados
que realicen sus actividades inmediatamente, el 100% de los trabajadores aseguraron
que el lider les da a conocer los objetivos que deben conseguir, asi mismo el 90%
afirmé que existe armonia y una buena relacion entre los miembros del equipo, el 80%
dio a conocer que el lider escucha las diferentes opiniones de sus colaboradores, el
100% concordaron que el lider tiene en cuenta sus opiniones antes de tomar una
decision, el 75% reciben motivacion por parte de su lider para obtener el mejor
desemperio, el 75% de colaboradores les permite desarrollarse profesionalmente, el
83% de los clientes aseguran que la MYPE si cumple con sus necesidades, el 88%
confirman que el personal se desempefia bien al momento de atenderlo, el 94%
consideran que los platillos que adquieren si logran satisfacer sus necesidades, el 88%
consideran que los clientes deben ser mas exigentes para que la MYPE mejore

localidad del platillo que ofrecen, el 100% de empleados estan de acuerdo que el lider
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planifica y organiza sus actividades antes de llevarlas a cabo, el 100% el lider les da a
conocer los objetivos que deben conseguir, el 90% mencionaron gue existe armonia y
una buena relacion entre los miembros del equipo, el 100% opiné que el lider tiene en
cuenta sus opiniones antes de tomar una, el 75% de los encuestados pertenecen al
género femenino, el 100 % de las MYPE pertenecen al tipo de empresa EIRL, el 75%
tienen edades en el rango de 35 a 50 afios, el 75% de propietarios que tienen hasta 10
afios en el rubro. Se concluyd que, las Mypes, aplican elementos de gestion de calidad
como el liderazgo y la planificacion, ya que tienen muy en claro lo que quieren
conseguir y porque con una buena planificacion alcanzaran los objetivos propuestos,
asi mismo los principios que aplican son la participacion del personal, el enfoque de
procesos y la toma de decisiones, por otro lado, la importancia del liderazgo se vio

reflejada en la capacidad que tiene el lider para planificar y organizar las actividades.

Crisanto (2019) en su investigacion Caracterizacién de liderazgo vy
competitividad en las MYPE, rubro Restaurant — Pollerias del centro de Piura, afio
2019, tuvo como objetivo: Identificar qué caracteristicas tiene el liderazgo y la
competitividad en las MYPE Rubro Restaurant - Pollerias del centro de Piura; Afio
2019. El método de investigacion es de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal, Se utiliz6 como tipo de recojo de datos la encuesta,
siendo el instrumento méas adecuado para medir, el cuestionario estructurado. Para el
recojo de la informacidn se utiliz6 con una poblacion de 10 MYPE y una muestra de
40 colaboradores, a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas a través de
la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 62.5% de
colaboradores seflalan que el propietario de la empresa si decide toda la

responsabilidad; técnicas de trabajo y actividades sin tener en cuenta las opiniones del
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equipo, el 57.5% de los colaboradores encuestados afirma que el propietario no les
permite expresar sus dudas y desacuerdos, el 75% de los colaboradores encuestados
afirma que el propietario no les consulta opiniones para la toma de decisiones, el 75%
de los colaboradores encuestados comentan que el propietario no evita involucrarse en
las actividades, el 75% de colaboradores encuestados sefialan que el propietario no les
delega la autoridad para la toma de decisiones en la empresa, el 65% de los
colaboradores encuestados negaron que su jefe les da oportunidad de aprender nuevas
habilidades y desarrollar nuevas competencias, el 62.5% de los colaboradores
encuestados comentan que no disponen de la motivacion e incentivos para alcanzar los
objetivos, el 87.5% de colaboradores encuestados revelaron que el propietario si asume
su responsabilidad cuando las cosas no salen bien, el 75% de los colaboradores
encuestados afirmaron que los propietarios de las MYPE en estudio si asume sus
errores sin culpar a los demas, el 87.5% de colaboradores encuestados revelaron que
el propietario no adopta nuevos métodos de trabajo, el 75% de colaboradores
encuestados indicaron que el propietario si aspira a ofrecer un producto y servicio
diferente, el 70% de colaboradores encuestados dejaron ver que el propietario si genera
un valor agregado para ofrecer el producto o servicio, el 79.5% de clientes sefialan que
si observan implementos tecnoldgicos en la empresa, el 82.5% de clientes sefialan que
no se enteraron de la empresa por algin medio de comunicacién, el 51.5 % de clientes
sefialan que si perciben valores fisicos dentro de la empresa, el 62% de los clientes
encuestados afirman que son rapidos para el despacho de los productos que les brindan,
el 61.5% de clientes sefialan que si existe una razon especifica del mercado que lo lleva
a concurrir a la empresa, el 54.5% de los clientes afirman que el factor de compra

responde a sus necesidades y preferencias, el 50% de clientes consideran que la
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empresa si les brinda un valor adicional al producto que les ofrecen, el 51.5% de los
clientes indicaron que si estiman alguna caracteristica diferencial por parte de la
empresa, el 75% de los clientes encuestados afirmaron que los precios que brinda la
empresa son mas bajos con respecto a la competencia, el 51.5% de los clientes sefialen
que si le han brindado algun combo, descuento o promocién por su consumo. En
conclusion, se identificd que el principal liderazgo que se ejerce en los Restaurant —
Pollerias del centro de Piura esta relacionado al liderazgo autocratico por el cual la
mayoria de los propietarios ejercen toda la responsabilidad y técnicas de trabajo sin
tener en cuenta las opiniones del equipo ademas de que no permiten expresar las dudas
y desacuerdos a los colaboradores. Con respecto a las funciones de liderazgo se
conocio como resultado que la principal funcion que ejercen los propietarios de las
MYPE de estudio es la responsabilidad incluso cuando las cosas salen mal y sin culpar
a los demas; mientras que la funcion que menos se ejercen es el anticipo al cambio y la
diferenciacion, sin adoptar nuevos métodos de trabajo y sin generar un valor

agregado del producto y servicio.

Castro (2019) en su estudio Caracterizacion de la capacitacion y el liderazgo
de las mype rubro pollerias de la urbanizacion Ignacio Merino de Piura, afio 2017,
plante6 como objetivo principal: Identificar las caracteristicas que tienen la
Capacitacion y el Liderazgo de las MYPE rubro Pollerias de la Urbanizacion Ignacio
Merino de Piura, afio 2017. Emple6 una metodologia descriptiva - cuantitativo - disefio
no experimental. Se trabaj0 con una poblacion de 4 Mypes y una muestra 24
trabajadores. Para el recojo de informacion se ejecuto un cuestionario de 22 preguntas
mediante la técnica de la encuesta. Se obtuvieron los siguientes resultados: El 60% de

trabajadores si logran realizar sus actividades en el tiempo programado, el 60% de
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trabajadores si reciben un proceso de capacitacion, el 100% de trabajadores si
consideran que una adecuada capacitacion tendra como resultado un Optimo
desempefio, el 55% de trabajadores no son capacitados frecuentemente para realizar
sus labores, el 100% de trabajadores si estan dispuestos a mejorar la calidad y atencion
del servicio, el 55% de trabajadores si consideran que es necesario cambiar algo, el
70% de trabajadores si consideran que los resultados que muestra la Polleria son los
esperados, el 75% de trabajadores si consideran que son capaces de solucionar una
queja y/o reclamo de un cliente, el 100% de trabajadores si consideran que es
importante mejorar en el cumplimiento de las funciones, el 60% de trabajadores si
creen que es importante implementar nuevos sistemas para mejorar el servicio, el
100% de trabajadores si se consideran eficientes en su area de trabajo, el 100% de
propietarios si consideran necesario convertirse en lideres, el 100% de propietarios si
estan dispuestos a mejorar la calidad y servicio para ser lideres, el 50% de propietarios
si les comunica a sus colaboradores la importancia de su trabajo, el 100% de
propietarios considera que si existe una buena relacion con sus colaboradores, 75% de
propietarios considera que no necesitan ser autoritarios, el 75% de propietarios si
brinda oportunidad a sus colaboradores para demostrar sus habilidades, el 75% de
propietarios no renueva a su personal con mucha frecuencia, el 50% de propietarios
considera que si conoce la gestion de su Polleria, el 75% de propietarios si aplica
estrategias en beneficio de la Polleria, el 75% de propietarios si se considera capaz de
tomar decisiones bajo presion, el 100% de propietarios si considera importante mejorar
en el cumplimiento de las funciones. Como conclusién, se determind que los
propietarios encuestados consideran que si le dan mucha importancia a cumplir su

objetivo principal de volverse lideres por resultados en su rubro, ya que son
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conscientes de que dia a dia hay mucha mas competencia en cuanto a restaurantes y
pollerias, a causa de que actualmente la gastronomia peruana se encuentra en un gran
boom y el “pollo a la brasa” es un plato preferido por los peruanos, igualmente tienen
las ganas suficientes y la disposicion por mejorar en todo sentido y apuestan no
unicamente por ofrecer un producto delicioso y de precio accesible, sino que ademas
se han propuesto superar sus expectativas, de la misma manera piensa que existen
buenas relaciones personales y laborales con sus trabajadores, asi mismo estiman que
no hay necesidad de ser autoritario con sus trabajadores para hacerse respetar y
finalmente reconocen la importancia del trabajo individual y en equipo de sus

trabajadores en sus centros de labores.

Variable 2. Gestion de Calidad

Rodriguez (2021) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad y
liderazgo en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion el Bosque - Castilla
Piura, afio 2020, tuvo como objetivo: Determinar las caracteristicas del liderazgo y la
gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion EI Bosque —
Castilla, Piura, afio 2019. La metodologia empleada fue de disefio no experimental -
transversal - descriptiva. Para la recoleccién de datos se utiliz6 una poblacién finita
para la variable liderazgo compuesta por 38 trabajadores y para la variable gestién de
calidad también fue finita integrada por 5 gerentes, todos los elementos fueron opcion
a ser elegidos para la muestra, a quienes se les aplico un cuestionario de 34 preguntas
mediante la técnica de la encuesta. Los resultados obtenidos para el liderazgo fueron:
El 57,9% de los trabajadores considera que la empresa a la que pertenecen trasmite
confianza, el 63,2% afirman que la empresa ha logrado precisar adecuadamente las

actividades que deben realizar, el 68,4 % consideran que la empresa donde laboran

31



tiene la suficiente capacidad de afrontar las dificultades presentes en el entorno donde
desarrollan su actividad empresarial, el 71,1% afirman que la empresa donde laboran
cuenta con un disefio organizacional acorde al sector al que pertenecen, el 60,5%
consideran que la organizacion a la que pertenecen ha incorporado procedimientos
creativos e innovadores que dinamizan la realizacion de actividades, el 55,3%
consideran que pertenecer a la organizacién significa un aprendizaje continuo, el
65,8% consideran que el liderazgo que predomina en la empresa ordena las actividades
que se realizan, el 76,3% afirman que una correcta practica de liderazgo genera la
interrelacion en procura de la productividad, el 53,3% consideran que la organizacion
a la que pertenecen promueve la comunicacion frecuente entre quienes la integran, el
68,4% afirman que la empresa a la que pertenece tiene un sincero reconocimiento con
ellos cuando cumplen con los objetivos trazados, el 65,8% afirman que las decisiones
se toman a nivel de gerencia, el 60,5% consideran que a través de la comunicacion
practicada por la empresa prevalecen las érdenes por encima de las orientaciones, el
57,9% consideran que la comunicacion en la empresa se define de forma descendente,
el 57,9% afirman que la empresa que integran promueve la participacion conjunta de
quienes la integran, el 73,7% consideran que su opinion es respetada, el 60,5% afirman
que en la organizacion se enfatiza el reconocimiento como estrategia que asegure el
cumplimiento de las tareas, el 73,7% afirman que la confianza entre los directivos y los
trabajadores beneficia el clima organizacional. Respecto a la gestion de calidad: El

80,0% afirman que las instalaciones son comodas y del agrado de los clientes, el 60,0%
afirman que el equipamiento del cual disponen para atender a sus clientes se encuentra
en buen estado de conservacién, el 60,0% afirman que el tiempo de espera de los

clientes es el adecuado, el 80,0% consideran que la empresa brinda una adecuada
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disponibilidad del servicio brindado a los clientes, el 80,0% afirman que el personal
del que disponen muestra un comportamiento amable para con los clientes, el 80,0%
consideran que el horario de atencidn que han establecido se adapta a las necesidades
de los clientes, el 100% identificaron la empatia, brindando un servicio agradable a los
clientes, el 100% afirman que los productos brindados cumplen con las expectativas
generadas en los clientes, el 100% firman que el producto brindado es elaborado con
insumos frescos, el 60,0% afirman que cuentan con una disponibilidad variada de
platos, el 100% sobre la mejora continua identificaron el control, preocupados por
mejorar la perspectiva de sus clientes. En conclusion se determiné que, la mayoria de
los lideres transmiten confianza, logran precisar adecuadamente las actividades, tienen
la capacidad de afrontar dificultades incorporan procedimientos innovadores y
promueven la comunicacion y participacion de los colaboradores lo cual le ha

permitido cumplir los objetivos y metas trazadas de la mype.

Lépez (2019) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion Calidad y
Liderazgo en las Mypes rubro-Restaurantes Turisticos en el Distrito de Suyo 2017,
estableci6 como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y liderazgo en las Mypes rubro-restaurante turistico en el Distrito Suyo 2017.
La metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo. Para el recojo de informacién se trabajé con una poblacién muestral de 12
trabajadores y 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando
como instrumento un cuestionario de 39 preguntas. Obteniéndose los siguientes
resultados: Respecto a la variable de gestion de calidad: El 85.7% manifiesta que se
demuestra interés por conocer los gustos y necesidades del cliente, el 71.43% orienta

a los clientes en su compra, el 71.43% permiten la participacion del personal, el
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85.71% afirman que el personal participa activamente en el planteamiento de nuevas
medidas que signifiqguen toma de decisiones, el 71.43% se considera experto y esta
dispuesto a ensefiar a los trabajadores, el 71.43 tienen plenamente identificados los
procesos dentro de la empresa, el 71.43% entienden que todos los procesos son parte
de un sistema en lo que respecta a la gestion de calidad, el 57.14% aplica métodos que
significan mejora continua para la empresa, el 57.14% afirma que antes de la toma de
decisiones solicitan informes a las areas comprometidas, el 85.7% tienen un trato
formal con los proveedores para que lo tengan como un cliente exclusivo, el 85.71%
afirman que los clientes quedan satisfechos cuando se les demuestra preocupacion por
ellos, el 100% consideran que es importante que el gerente o duefio de la empresa debe
ejercer una direccion de trabajo en equipo, el 85.71% perciben que el empleado que es
tomado en cuenta en la toma de decisiones, 85,7% consideran que las ideas de sus
empleados merecen ser valoradas para la toma de decisiones, el 85.7% responde que
mediante la gestion de calidad se garantiza el buen producto, el 71.43% consideran que
la imagen de una empresa depende mucho de la buena gestion que se realiza, el

71.4% consideran que el nivel de ventas depende mucho de las acciones de gestion de
calidad. 57.14% sefialan que mediante la gestion de calidad se disminuyen costos
innecesarios, el 71.43% considera que con la gestion de calidad se evita el desarrollo
de actividades en el desorden, el 71.43% indican que con la gestion de calidad se hace
mas facil evaluar el desempefio de las diferentes areas de la empresa, el 85.7% indican
gue mantienen una conversacion permanente con los trabajadores para tratar temas
relacionados al rendimiento de la empresa, el 85.7% perciben que los clientes valoran
la calidad del servicio, el 71.43% antes de asignar una tarea a sus trabajadores les

explica que es parte de los objetivos de la empresa, el 100% considera que cuenta con
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estandares de calidad. Respecto a la variable de liderazgo: El 85.71% distribuye el
trabajo de acuerdo a las habilidades de los trabajadores, el 71.43% organizan sus
actividades y las de su equipo para la correcta realizacion de operaciones cotidianas
en laempresa, el 85.7% asumen responsabilidades de sus trabajadores ante los clientes,
el 71.43% nunca ha dado marcha atras a las decisiones a tomarse en cuenta, al 100%
le resulta facil adaptarse a nuevos planes en caso no resulte el que preparo, el 85.71%
mantiene lazos de amistad con sus trabajadores, el 100% responde que frente a un
tiempo de crisis de inmediato ponen en marcha un plan adicional a los que ya se tienen,
el 71.43% consideran que actuando como lideres les permite que sus trabajadores
manifiesten sin temor a sus opiniones, el 85.7% consideran que la funcién de un lider
en la empresa permite alcanzar mas rapido los objetivos planteados, el 85.7%
consideran que el liderazgo permite asegurar el rumbo de la empresa, el 85.71% son
conscientes que al ejercer el rol de lider se convierten en el principal referente de su
equipo, el 100% consideran que al trabajar bajo un liderazgo las actividades se realizan
en menos tiempo, el 100% consideran la presencia de un lider en la empresa es
necesaria para que exista el orden, el 100% consideran que con el liderazgo se crea un
ambiente de sana convivencia. Se concluyd que, se identificaron las caracteristicas de
la gestion de calidad y del liderazgo en el desarrollo de las actividades en los
restaurantes turisticos del Distrito de Suyo. Asimismo, se goza de los beneficios que

dejan ambas variables.

Medina (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y atencion
al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura Afo 2018,
planted6 como objetivo: Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y

atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio 2018.
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La metodologia empleada para la investigacion fue de tipo cuantitativo - nivel
descriptivo - disefio no experimental - transversal. Trabajé con una poblacion de 3
Mypes y una muestra de 12 trabajadores. Para la recoleccion de datos se selecciono
como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, la misma que estuvo
estructurada por 29 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 100% de los
encuestados afirmaron que si consideran importante el enfoque al cliente, el 75% de
los datos recolectados inform6 que si consideran al cliente como una expectativa
elevada respecto al servicio, el 75% de los trabajadores sostuvieron que si consideran
que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza el servicio al cliente, el 75% de
los trabajadores encuestados afirman que si utilizan en la empresa recursos
tecnoldgicos orientados a servir al cliente, el 75% afirman que si utilizan recursos
tecnoldgicos de alta calidad, el 50% de los trabajadores manifiestan que Si tienen una
buena relacion entre sus comparfieros, el 58% de los empleados si se sienten
comprometidos con la prestacién del servicio al cliente, el 75% de los clientes a veces
comunican sus incomodidades, el 58% de los trabajadores manifestaron que a veces
se toman en cuenta las quejas de los clientes, el 50% de los trabajadores afirmaron que
a veces realizan el trabajo en forma conjunta al realizar las actividades para brindar el
servicio, el 75% de los trabajadores manifestaron que no tienen manuales de atencion,
el 67%, manifestaron que si deben cumplir con estandares de desempefio, el 50% de
los representantes mide la productividad de sus trabajadores, el 100% de los
trabajadores encuestados indican que las actividades se planifican semanalmente, el
100% considera importante la planeacion de actividades para el logro de los objetivos
de la empresa, el 57% brindan promociones de productos, 68% de clientes reciben trato

preferencial, 81% de los encuestados si frecuentarian el lugar después de haber
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consumido en la MYPE, el 84% de los clientes manifestaron que si les brindan precios
adecuados, el 63% de los clientes encuestados manifestaron que es regular la atencion,
el 78% de los encuestaron Si recomendarian el lugar, el 56% afirma que a veces hay
comunicacion fluida entre trabajador-cliente, el 82% de los clientes encuestados segun
la muestra si perciben que hay conocimiento del personal sobre el plato a adquirir, el

100% de los encuestados si consideran que se debe implementar el servicio delivery,
el 51% de clientes encuestados sefialan que si les brindan variedad de productos, el

79% si ha obtenido los precios adecuados como cliente, el 87% indica que solo a veces
hay rapidez de atencion, el 76% si ha percibido una atencion personalizada y suficiente
por parte del personal, el 79% de los clientes manifestd que si percibe un ambiente de
calidad y profesionalismo. Como conclusion se determiné que la gestion de calidad,
en cuanto a principios consideran importante el enfoque al cliente, el liderazgo,
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a mejora continua:
consideran importante en su totalidad la planeacion para lograr los objetivos, por otro
lado, respecto a atencidn al cliente: se destaco la importancia a través de la fidelizacion
y valoracion de los clientes, y se identificé estrategias para mejorar el servicio,
implementando canales de atencion, comunicacion, y satisfacer las necesidades de los
clientes. Por tanto, se concluy6 que en los trabajadores, asi como en los clientes debe
existir una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion

de los recursos utilizados.

Antecedentes locales
Variable 1. Liderazgo
More (2020) en su investigacion Gestidn de calidad y liderazgo en la mype del

rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana, afio 2019, tuvo como
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objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
liderazgo en la MYPE del rubro restaurante Arriba Alianza en el distrito de Sullana,
afio 2019. La investigacion emple6d la metodologia de disefio no experimental —
transversal - descriptiva. Para la recoleccion de datos en la variable liderazgo se utilizo
una poblacién - muestra compuesta por 12 gerentes y colaboradores, mientras que en
la variable gestion de calidad se trabajo con una poblacion infinita y una muestra de
68 clientes, a quienes se les aplico un cuestionario de 27 preguntas mediante la técnica
de la encuesta. Los resultados obtenidos fueron: El 56% de los clientes encuestados
determinan que el restaurante siempre esta enfocado en la satisfaccion de sus clientes,
el 60% determinan que siempre acude al restaurante porque es lider en el mercado, el
56% determinan que el personal siempre es responsable y cumple con las medidas
correctivas del restaurante, el 62% determinan que el restaurante a veces cumple con
los procesos productivos en la elaboracién de los alimentos, el 65% determinan que el
restaurante nunca tiene un sistema de gestion de calidad enfocado al mejoramiento
continuo del proceso administrativo y comercial, el 75% determinan que siempre esta
de acuerdo que la gestion de calidad permite mejorar los procedimientos del
restaurante, el 55% determinan que nunca esta de acuerdo que el propietario toma
decisiones basados en su opinidn, el 71% determinan que el propietario siempre tiene
buenas relaciones con los proveedores del restaurante, el 65% determinan que siempre
estd satisfecho con la atencion brindada por el personal del restaurante, el 59%
determinan que siempre recomienda el restaurante entre sus familiares, vecinos y
amigos, el 54% determinan que la mejora continua a veces permite emplear la practica
de diagndsticos en los procesos internos y técnicas de evaluacion para la preparacion

de los diferentes platos, el 78% determinan que siempre acude al restaurante porque
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sus alimentos tienen mejor sazén que la competencia, el 66% determinan que a veces
estd de acuerdo que el restaurante existe relacion entre el precio y la calidad del
producto, el 50% determinan que el restaurante a veces cumple con estandares de la
eficacia para brindar un servicio de calidad, el 59% determinan que el restaurante
siempre cumple con las normas legales de la municipalidad y el ministerio de turismo,
del mismo modo el 67% del personal encuestado determinan que en el restaurante
siempre existe un clima laboral adecuado para que todos desarrollen sus labores
encargadas de acuerdo a sus experiencias, el 75% determinan que el propietario
siempre ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta las
opiniones del equipo, el 58% determinan que el propietario siempre trabaja en equipo
con la colaboracion y participacion de los trabajadores, el 75% determinan que el
propietario a veces dispone de la motivacién e incentivos para alcanzar los objetivos,
el 50% determinan que el propietario a veces tiene atributos de transformador lo cual
permite que los colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan, el 75%
determinan que el propietario siempre brinda una buena comunicacion a sus empleados
que permite el mayor desenvolvimiento dentro de un area de trabajo, el

58% determinan que el propietario a veces tiene carisma para influir sobre sus
subordinados mediante la creacién de nuevos proyectos, el 75% determinan que el
propietario a veces se adapta a los cambios que se le interponen en el camino
empresarial, el 75% determinan que el propietario siempre tiene pensamiento
estratégico que se refleja en las estrategias y vision que se plantea, el 83% determinan
que siempre cuentan con el conocimiento y experiencia necesaria, el 75% determinan
que el personal a veces permite a los clientes expresar sus necesidades, gustos y

preferencias con mayor confianza y seguridad, el 67% determinan que el personal
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siempre muestra compromiso y pasién al momento de brindar sus servicios a los
clientes. Se concluyd que, los principios de la gestion de calidad son mejora continua
porque la gestion de calidad permite mejorar los procedimientos del restaurante;
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor ya que el propietario tiene buenas
relaciones con los proveedores, los tipos de liderazgo son liderazgo autocréatico ya que
el propietario ejerce toda la responsabilidad y técnicas de trabajo teniendo en cuenta
las opiniones del equipo, liderazgo laissez-faire mediante un clima laboral adecuado

para que todos desarrollen sus labores.

Viera (2019) en su tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en
el restaurante el Patita del distrito de Sullana, afio 2018, plante6 como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en el
restaurante El Patita del distrito de Sullana, afio 2018. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal. Para la
recopilacion de la informacidn se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario, conformado de 24 preguntas cerradas, la poblaciéon en la variable
gestion de calidad es infinita y la muestra fue 68 clientes, en cuanto a la variable
liderazgo se trabajo con una poblacion - muestra que consta de 12 personas entre ellos
gerentes y colaboradores. Los resultados principales fueron: El 29% de los clientes
considerd que casi siempre estd de acuerdo que la empresa tiene al cliente como
prioridad, el 29% considerd que siempre tiene conocimiento si el Restaurante El Patita
es lider en el mercado, el 37% consider6 que el personal siempre se sienta motivado
para ejercer su labor diaria dentro del establecimiento y cumplir con los objetivos, el
44% considerd que la calidad de los productos y servicios siempre son las adecuadas,

el 32% considerd que la aplicacion de sistema de calidad casi nunca permite mejorar
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la imagen del restaurante y lograr su reconocimiento por su excelente calidad en
atencion al cliente, el 38% considerd que siempre estd de acuerdo que el restaurante
viene mejorando sus productos y servicios por los sistemas implementados y refuerzan
la confianza en la empresa y las relaciones existentes con ellos, el 37% considerd que
el restaurante casi siempre hace participe a sus subordinados en la toma de decisiones
y este estd orientado a las metas, el 40% considerd que la empresa a veces tiene un
acuerdo con los proveedores en sus negociaciones generando asi la busqueda continua
de competir en el mercado con la finalidad de obtener beneficios, el 34% considerd que
la empresa a veces posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las
expectativas de los clientes para ofrecer un servicio de calidad, el 40% considero que
el restaurante casi siempre cuenta con una planificacion ya definida de actividades a
realizar durante el dia, el 29% considerd que la empresa a veces utiliza los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, el 26% considerd que el propietario
casi nunca ejerce correctamente la aplicacion del sistema de calidad para tener cero
errores en el proceso de servicio que ofrece, el 37% consider6 que la empresa siempre
tiene los procedimientos documentados de manera organizada y atendiendo a las
necesidades de productos y tiempos de elaboracion de los alimentos, del mismo modo
el 50% del personal encuestado considerd que siempre asume la responsabilidad en la
toma de decisiones, dirigen las acciones y posee diversas caracteristicas, el 75%
considerd que el propietario siempre tiene claro y definido los logros y metas que
pretenden alcanzar la empresa, el 50% consideré que siempre tiene un aprendizaje
continuo por la capacitacion y el trabajo en equipo con el personal de la empresa, el
75% consider6 que siempre existe buena comunicacion entre el propietario y los

colaboradores de la empresa, el 67% considerd que el propietario siempre brinda
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motivacion constante a los trabajadores, el 75% consider6 que el propietario siempre
brinda confianza y empatia con todo el personal de la empresa, el 50% considerd que
el propietario siempre aumenta la creatividad y productividad de los empleados
mediante incentivos, el 83% consider6 que el liderazgo autocratico siempre le ha
permitido el incremento de clientes para su empresa, el 58% considerd que el
propietario siempre les invita a participar aportando ideas en la toma de decision de la
empresa, el 50% considerd que el propietario siempre se preocupa por brindar los
refuerzos y recompensas respectivos para que los colaboradores cumplan con sus
labores respectivos con eficiencia y eficacia, el 67% del personal afirma que el
propietario siempre tiene atributos de transformador lo cual impide que los
colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan y asi puedan sumar a la empresa
en sus labores que realicen. Se concluyd que, los principios de la gestion de calidad
que se identifican es enfoque basado en procesos, mejora continua, participacion del
personal, liderazgo; mientras que, los factores del liderazgo son ofrecer impulso a las
empresas, capacidad de comunicacion, confianza y empatia, motivacion e ilusion,

seguridad y autoconfianza.

Zapata (2019) en su estudio Caracterizacion de la calidad del servicio y
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales el condor EIRL en el
distrito de Sullana afio 2018, estableci6 como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.
La investigacion empled una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental — transversal. La poblacion en la variable calidad de servicio

fue los pasajeros, aplicando la formula estadistica se determind una muestra de 68
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clientes a encuestar, en cuanto al liderazgo se trabajo con una poblacion muestral que
consta de 33 colaboradores. Para la recopilacion de la informacion se utilizé la técnica
de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas,
los principales resultados fueron: ElI 69% de clientes manifiesta que los choferes
siempre son personas amables y cordiales, el 47% manifiesta que la secretaria siempre
atiende con rapidez, el 62% manifiesta que los vehiculos siempre cuentan con
seguridad, higiene y limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable, el
85% manifiesta que los choferes siempre son sinceros y honestos al momento de
realizar el cobro por transporte, el 51% manifiesta que los choferes siempre brindan un
servicio adecuado y un clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten
emocionalmente, el 87% manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de
forma fiable y cuidadosa al momento de trasladarle a su destino, el 70% manifiesta que
los choferes siempre muestran destrezas y conocimientos al momento de manejar el
vehiculo, el 74% manifiesta que los choferes y ayudantes siempre brindan
comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares a donde llegan, el 58% manifiesta
que los vehiculo nunca tienen un sistema de GPS en caso de asalto o robo en pleno
transito, el 73% manifiesta que el servicio ofrecido por la empresa EI Céndor siempre
cumple con las normas y estandares establecidos como sello de calidad, de igual forma
el 82% del personal manifiesta que el liderazgo autocratico siempre le ha permitido el
incremento de pasajeros para su empresa, el 61% manifiesta que a veces existe una
persona que impongan reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan
los demaés sea preciso, el 46% manifiesta que el administrador de la empresa a veces
les inspira entusiasmo en el equipo de trabajo y sin él no hay éxito, el 52% manifiesta

que el administrador a veces les invita a participar aportando ideas en la toma de
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decision de la empresa, el 61% manifiesta que el lider de la empresa siempre es una
persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy responsable, el 61% manifiesta
que siempre tiene conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa en la
empresa, el 67% manifiesta que el administrador de la empresa siempre lleva una
planeacion, control y procedimiento de los sistemas de calidad, el 70% manifiesta que
el administrador siempre es una persona justa al momento de hacer la relacién de
salidas de los vehiculos, el 55% manifiesta que el administrador siempre entiende
cuando tiene un problema familiar o enfermedad y no puede llegar a trabajar, el 64%
manifiesta que el administrador siempre asume la responsabilidad por los errores y
deficiencias de sus colaboradores. Se concluye que, las estrategias de la calidad del
servicio es sinceridad porque los choferes son honestos al momento de realizar el
cobro, actitud porque son personas amables y cordiales, y los estilos de liderazgo son
autocratico porque le ha permitido el incremento de pasajeros, transformacional porque

el lider de la empresa es una persona de buen trato.

Variable 2. Gestion de Calidad

Campos (2019) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y
la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes
en el distrito de Sullana afio 2018, presentd como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018. La
investigacion empled una metodologia de disefio no experimental - transversal -
descriptiva. Para la recoleccion de datos se trabajé con una poblacion infinita
compuesta por los clientes de 40 mypes, tomando como muestra a 68 clientes, a quienes

se les aplico un cuestionario de 21 preguntas mediante la técnica de la
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encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 75% de los clientes indica que es
un beneficio que la empresa cuente con un sistema de gestion de calidad, el 65% sefiala
que la empresa donde consume alimentos no tiene ventaja frente a su competencia por
tener un sistema de calidad, el 66% manifiesta que alguna vez ha recomendado o
sugerido a la empresa a sus amistades, el 71% expresa que la empresa ha mejorado sus
productos y servicios por el sistema que ha implementado, el 73% indica que la
empresa no tiene responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los clientes, el
65% sefiala que la empresa ha mejorado por la herramienta de trabajo que ha
implementado, el 73% manifiesta que el restaurante donde consume sus productos le
tratan como un elemento clave para ellos, el 81% expresa que el restaurante satisface
sus necesidades y supera sus expectativas como cliente, el 80% sefiala que no existe
liderazgo en la empresa donde consume productos alimenticios, el 62% indica que los
procesos Yy responsabilidades no estdn bien definidos al momento de brindarle el
servicio, el 75% expresan que la calidad de productos y servicios brindados en este
establecimiento son los adecuadas, el 84% manifiesta que el personal que le brinda el
servicio es eficiente y estd motivado al momento de atenderlo, el 78% indica que el
personal es amable y cordial al momento de brindarle el servicio, el 65% sefiala que
no ha recibido asesoramiento y consejo por parte del personal antes de solicitar sus
alimentos, el 71% afirma que el personal es paciente y utiliza técnicas y formas para
brindarle un buen servicio, el 51% expresa que cuando ha presentado alguna queja, el
personal le ha pedido disculpas sinceras y le ha brindado las soluciones del caso, el
89% sefiala que los precios y calidad de un producto son importantes para elegir el
restaurante, el 74% indica que el personal no esta capacitado para brindar un buen

servicio, el 90% manifiesta que no ha recibido una llamada o tarjeta de agradecimiento
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por parte de la empresa, el 70% afirma que el servicio que brinda el restaurante es
rapido, personalizado y comodo, el 61% sefiala que la imagen que brinda el restaurant
es el adecuado para seguir eligiéndole. Se concluye que, los principios de Gestion de
Calidad al cual recurren los propietarios de las empresas de servicio rubro restaurantes
es enfoque al cliente porque considera que sus clientes son el elemento importante para
el crecimiento de su negocio, por eso satisface las necesidades y supera las expectativas
de los mismos; y los beneficios de Gestion de Calidad que obtienen los restaurantes
en el distrito de Sullana es incremento de la rentabilidad, mejoramiento de la
organizacion con comunicacion fluida por el personal, aumento de ventas y la fidelidad

de clientes.

Juérez (2019) en su tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas de pollerias a la brasa, en el distrito de
Sullana, provincia de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestidn de Calidad y el uso del marketing en las micro
y pequefias empresas de pollerias a la brasa, en el distrito de Sullana, provincia de
Sullana, afio 2018. La investigacion emple6 una metodologia de disefio no
experimental - transversal - descriptiva. Para la recoleccion de datos se trabajé con una
poblacién infinita compuesta por los clientes de 10 mypes, tomando como muestra a
310 clientes, a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas mediante la técnica
de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 58.71% de los clientes
encuestados menciono que casi nunca las pollerias a la brasa satisfacen sus expectativas
en la calidad de sus productos, el 35.16% cree que algunas veces las pollerias a la brasa
captan nuevos clientes proyectando una buena imagen, el 40.32% manifiesta que las

pollerias nunca saben realizar adecuados procesos en su actividad
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productiva, el 40.97% sefiala que casi nunca las pollerias se destacan y se diferencian
frente a su competencia, el 42.90% considera que casi nunca las pollerias al manejar
precios diferentes, la calidad de sus productos es buena, el 31.94% sefiala que casi
nunca todas las pollerias son lideres en su rubro, el 57.10% afirma que nunca las
pollerias cuentan con personal calificado, el 39.68% indica que nunca percibe los
productos de las pollerias con mucha satisfaccion, el 35.16% cree que algunas veces
el personal de las pollerias estan capacitados y satisfechos en su trabajo, el 45.81%
manifiesta que algunas veces todas las pollerias son ecol6gicamente responsables con
la sociedad, el 52.10% manifiesta que algunas veces las pollerias manejan adecuadas
politicas de precios de sus productos, el 75.81% sefiala que nunca las pollerias le han
ofrecido ofertas por correo electronico, el 68.39% de los clientes indica que casi nunca
las pollerias le han pedido su opinion acerca de su producto, el 47.42% afirma que
alguna veces le ha llegado publicidad en las redes sociales de las pollerias, el 42.26%
manifiesta que siempre ha visto alguna vez que las pollerias realicen ofertas masivas
de sus productos, el 35.16% indica que casi siempre creen que al usar el marketing las
pollerias logran el beneficio del reconocimiento de su marca por parte de los clientes,
el 35.81% sefiala que siempre considera que los beneficios del marketing le ayudan a
las pollerias ganar y fidelizar clientes, el 38.39% manifiesta que nunca las pollerias, le
ha consultado si le gustaria algin agregado adicional en el servicio, el 25.81% indica
que casi siempre cree que las pollerias usan marketing, el 27.10% sefiala que casi nunca
cree que el uso del marketing beneficia econdmicamente a las pollerias. Se concluyé
que, algunas veces las pollerias a la brasa proyectan una buena imagen para captar
nuevos clientes; que casi siempre creen que al usar el marketing logran el beneficio del

reconocimiento de su marca.
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Reymundo (2018) en su estudio Gestion de calidad y atencion al cliente en la
cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo general:
Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente en la cevicheria Ingrid, distrito
de Sullana, afio 2018. La investigacion empledé una metodologia de disefio no
experimental - transversal - descriptiva. Para la recoleccion de datos en la variable
gestion de calidad se utilizd una poblacion - muestra compuesta por 10 colaboradores,
en cuanto a la variable atencion al cliente se trabaj6é con una poblacion infinita y una
muestra de 68 clientes, a quienes se les aplicd un cuestionario para cada variable de 10
preguntas mediante la técnica de la encuesta. Los resultados obtenidos fueron: El 40%
de colaboradores de la cevicheria Ingrid tiene estudios secundarios, el 60% afirma que
la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacién con el producto y
servicio que ofrecen, el 60% afirma que la empresa establece sus objetivos
empresariales acorde con la calidad de gestion de la empresa, el 60% afirma que la
empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del mercado, el 60%
afirma que la empresa cuenta con un organigrama y un manual de organizacién y
funciones establecido y actualizado, el 60% afirma que existe una persona que controla
la calidad en la empresa, el 60% afirma que se hacen reuniones de equipo y verificar
que el servicio brindado por la cevicheria Ingrid cubre todas sus expectativas y
necesidades del cliente en base a la calidad, el 60% afirma que se comunican
frecuentemente con el area de recursos humanos, el 60% sefiala que se les capacita, el
60 % afirma que no se considera la estrategia de captar clientes con descuento, de igual
forma el 53% de los clientes considera que siempre la informacion que se le ofrece en
la empresa es confiable y segura, el 74% manifesté que siempre el personal de la

empresa es amable y bien educado, el 65% manifestd que siempre el personal siempre
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esta dispuesto atenderlo, el 68% manifestd que siempre ha visualizado que los equipos
e instalaciones del restaurante se mantienen en buenas condiciones, el 43% manifesto
que siempre el personal de la empresa le ofrece ayuda para la solucion de sus
problemas, 43% manifestd que considera que siempre la empresa comprende sus
necesidades y se adecua a ellas, el 74% manifesto que siempre se le ofrece aquello que
desea recibir, el 81% manifestd que el servicio que se le ofrece es eficaz, el 57%
manifestod que siempre la entrega del producto o servicio es rapida, el 87% manifesto
que nunca se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion. Se concluye
que, la cevicheria cuenta con gran parte de herramientas de la gestion de calidad y
toman en cuenta los aspectos basicos necesarios para una atencion de calidad, yendo
de la mano con las fases necesarias que contribuyen a la mejora de atencién de sus

clientes.
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2.2. Bases teoricas

Variable 1. Liderazgo

Cadena (2018) menciona que, desde hace afos, el liderazgo viene tomando
mucha importancia y apogeo por parte de las organizaciones. Su razén mas clara y
sencilla es que hoy en dia las empresas requieren y buscan lideres que las puedan
dirigir correctamente, puesto que el liderazgo es aquella forma idonea y eficaz que
tienen las empresas para renovar y revitalizar sus acciones, creando asi una gran
diferencia de competitividad y éxito frente a sus competidores. Si el liderazgo no esta
presente en las organizaciones, ésta corre muchos riesgos, ya que no tendrian metas,
objetivos, ni rumbo bien definido. Entonces se puede decir que el liderazgo le brinda

fuerza, vigor y direccion a cada organizacion.

Por otro lado Ruiz (2017) sefiala que el liderazgo es aquel proceso que influye
de forma general en las diversas actividades que lleva a cabo una determinada persona
0 un grupo de personas para el logro y consecucion de sus objetivos. El lider es la
persona que contiene el potencial de influir, encaminar, capacitar y conducir a sus

seguidores para el desarrollo de las tareas u objetivos encomendados.

Asimismo, Lazzati y Tailhade (2019) expresan que, el liderazgo puede
determinarse como un sistema de accion que define el rumbo de la empresa, ya que
mediante este se establece el estilo de direccion, favorece el trabajo de equipo con un
alto rendimiento y desempefio, inspira, motiva y toma decisiones produciendo los

cambios necesarios para el desarrollo de los colaboradores y de la empresa.

El liderazgo es considerado como aquella fuerza transformadora en el mundo

empresarial y social. Sin ella las organizaciones y las familias se estancarian y por

50



ende desaparecerian, puesto que, para mantener su direccion basada en principios y
valores, se necesita de liderazgo, a fin de establecer y llevar a flote el rumbo de la
empresa y de la sociedad. Mientras haya un real liderazgo construido, nuestra sociedad
tendra un mejor desarrollo. Pero, para que ese desarrollo sea beneficioso en la sociedad
total, ese liderazgo debe tener como principio valores trascendentes, de lo contrario
estaria pérdida. En cambio, si se desarrolla un liderazgo sin valores, generaria un riesgo
perjudicial, pues, la ausencia de ésta conlleva a todos a una inaccion, pero sobre todo
al fracaso, ademas, el liderazgo sin valores crea una sociedad basada en esclavitud

fisica y psicoldgica.

Dimensién 1. Habilidades del liderazgo

McLeo (2021) sefiala que, las habilidades son el conjunto de capacidades que
todo lider debe desarrollar para dirigir su negocio, ya que mediante éstas le permite a
la empresa tomar mejores decisiones, asignar correctamente los recursos disponibles,
planificar acertadamente las estrategias y gestionar adecuadamente al personal

brindandoles motivacidén y compromiso para con la empresa y sus objetivos.

Asimismo, Ruiz (2017) menciona que, un lider eficaz debe poseer ciertas
habilidades técnicas, conceptuales, humanas y creativas de persuasion y diplomacia,
debe tener el conocimiento suficiente para la distribucion y coordinacion de las
actividades, a fin de que su quipo desarrolle correctamente los procesos para el

beneficio y desarrollo de la empresa.

Las habilidades del liderazgo son las cualidades que éste pose para direccionar
y organizar a otras personas hacia el alcance de los objetivos, ya sean organizacionales

0 personales. Estas habilidades requieren de la motivacion que brinda el lider a su
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equipo para realizar un conjunto de actividades sistematizadas que tienen como fin
lograr un objetivo en comun. El liderazgo no solo se basa en una habilidad, sino en la

interrelacion de diversas habilidades que trabajan en conjunto.

Indicadores

- Delegar responsabilidades

Es una de las habilidades mas importantes y uno de los procesos mas dificiles
que realizan los directivos, debido al temor que tienen éstos para delegar poder y
responsabilidades a personas de las cuales no tienen la confianza y seguridad suficiente
sobre su capacidad para el desarrollo de sus funciones; sin embargo, no realizar dicho
proceso podria traer muchas consecuencias en la gestion empresarial, tales como la
descoordinacion de las actividades y el poco compromiso de los colaboradores (Lamka,

2020).

Asimismo, Calvo (2020) menciona que delegar se refiere a asignar
responsabilidades a un miembro o equipo de trabajo, que a su beneficio le ayuda a estos
desarrollar sus capacidades. Al delegar el lider determina los objetivos, requisitos y
plazos que requiere para que dicha actividad sea desarrollada, de modo que el
responsable se va a sentir empoderado y buscara la forma cumplir con lo que se le ha
encomendado. De esta forma, es como el lider genera compromiso y aprovecha las
habilidades de sus colaboradores, asimismo determina su desempefio que sera de

antecedente para actividades posteriores.

Cuando los lideres delegan las funciones que no requieren de su total atencion,
su nivel de estrés disminuye y su capacidad aumenta, ya que se libera del estrés que

de alguna forma también afecta al clima laboral. Delegar le permite tener una mejor
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vision, se enfoca en asuntos sumamente importantes que requieren de toda su atencién

como tareas de planificacion y gestion.

- Toma de decisiones

Es primordial dentro de las funciones del liderazgo, ya que éste es el
responsable que determina el rumbo de la empresa mediante las decisiones que tome;
por tanto, el lider debe ser una persona emprendedora, que sabe escuchar, hablar,
motivar y brindar confianza, deber tener una mente positiva, que no se rinde y aprende
de los errores adquiriendo asi, experiencia y conocimiento para que en un futuro pueda
tomar decisiones acertadas, que le produzca a la empresa beneficios, prestigio y

continuidad en el mercado (Calderdn, 2020).

Por otro lado, McLeo (2021) asegura que los lideres deben tener en cuenta que
la participacion del personal es importante en la toma de decisiones, ya que éste es un
medio que le permite a las empresas aprovechar el conocimiento del talento humano,
ademas, genera el involucramiento de éstos para lograr los resultados esperados,
convirtiéndose asi en un factor motivador para los colaboradores a quienes se les

considere al momento de tomar las decisiones.

La toma de decisiones es un proceso prioritario que toda organizacion debe
realizar y ejecutar, donde en cada problema o situacion se ve reflejado de manera
directa, positiva o negativa en el desarrollo de la empresa, debido a los procesos o
funciones que se realicen, estas decisiones no vienen a ser de responsabilidad
individual sino de forma grupal responsabilizando a todo el equipo de trabajo que las

ejecutan, sin embargo, los resultados que produciran afectaran a la empresa en general.
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- Motivar

El lider debe ser una persona motivadora, que guie y direccione a su equipo
influyendo de manera positiva, que no solo se base en exigir los esfuerzos o tareas de
cada uno de sus colaboradores, sino que, ademas, haga referencia de las habilidades y
capacidades que poseen cada miembro de su equipo, asimismo, un buen lider toma en
cuenta las situaciones que atraviesan sus colaboradores considerando sus intereses,

preocupaciones y necesidades (Urrestilla, 2019).

Asimismo, Ramirez (2017) afirma que, la correcta motivacion hace que el
equipo desarrolle labores importantes, este estimulo se puede dar de muchas formas,
y una de ellas es la manera en la que el lider habla o expresa lo que quiere y desea. Por
tanto, si éste no utiliza los medios o codigos de comunicacion adecuados que respondan

a las particularidades de la situacion, las posibilidades de lograr el éxito seran bajas.

La importancia de la motivacion radica en la capacidad que tiene el lider para
manejar al talento humano dentro de las actividades organizacionales. Cuando éste
brinda favorables condiciones de trabajo a sus colaboradores, genera grandes
resultados en ellos, como aumentar los niveles de compromiso, lo cual resulta ser

fundamental para lograr el éxito de la organizacion.

- Comunicar

El proceso comunicativo es un sistema fundamental que el liderazgo desarrolla
en la organizacion, mediante el cual transmite informacion referente a lo que se desea
informar o difundir. La comunicacion es indispensable porque establece las relaciones

en las diferentes areas de la organizacion, fomenta el desempefio mediante la
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coordinacion y cooperacion de las actividades operacionales, haciendo que el personal
tenga claro el conocimiento de sus funciones y se sientan identificado con la empresa

(Dalvi, 2019).

Ademas, Sanchez (2019) menciona que, la comunicacion es considerada como
una herramienta de gestion que ayuda a lograr los objetivos de la organizacion, su
funcidén primordial es lograr la eficiencia y eficacia en la recepcidn de mensajes, busca
que los colaboradores logren entender y comprender cada mensaje que se desea
transmitir, para ello, los lideres deben emplear los medios correspondientes para que

se pueda desarrollar una comunicacion eficaz en la organizacion.

La comunicacion desarrolla un papel fundamental en la motivacion de los
colaboradores, cuando éstos tienen claro sus responsabilidades, objetivos y estrategias
se desarrolla un ambiente laboral estable que facilita la ejecucion de las actividades
para el logro de los objetivos. Una comunicacion eficaz genera muchos beneficios, ya
que reduce la incertidumbre y mejora el desempefio del personal mediante la

satisfaccién y compromiso que éstos brindan.

- Transmitir confianza

Es primordial para el buen funcionamiento de la empresa y su equipo, cuando
los integrantes de la organizacion confian en las habilidades y potencial de los unos en
los otros, existe mas probabilidad de que muestren mayor interés en su trabajo,
comprometidos y motivados para compartir ideas y resolver problemas en conjunto

(Lamka, 2020).

Por otro lado, Silva (2018) indica que el lider es responsable de establecer una

relacién de confianza mutua entre los colaboradores. Debido al rol que cumple en la
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organizacion, el lider es el encargado de dar el primer paso de fomentar la confianza
de su equipo, la cual puede hacerlo brindando confianza a cada miembro, tomando en

cuenta las capacidades y habilidades que estos demuestren.

La confianza es un elemento fundamental que elimina el trabajo individual y
fomenta la colaboracion de los miembros de la organizacion, refuerza el trabajo en
equipo y aumenta la productividad y compromiso del talento humano. La confianza
genera que las personas deseen trabajar de forma voluntaria, 6ptima y conjunta,
desarrollando un proposito en comun, tomando riesgos, siendo creativos,
comunicandose y ayudandose mutuamente. Pero cuando no existe confianza las
personas compiten y trabajan individualmente, retienen la informacion y no se

comunican abiertamente ni de forma sincera.

Dimensién 2. Tipos de liderazgo

Ladrén (2019) sefiala que, los estilos de liderazgo que adoptan los lideres,
dependen siempre de las situaciones en la que se encuentre la empresa, tomando en
cuenta los conocimientos y experiencias que poseen; por tanto, el gerente adopta y
desarrolla el tipo de liderazgo de acuerdo a los problemas o acontecimientos sucedidos
durante su gestién, donde aplica los conocimientos que adquirieron por la experiencia

que desarrollaron con el paso del tiempo.

Por otro lado, Ruiz (2017) indica que, existe una variedad de tipos de liderazgo,
las cuales se desarrollan debido a la forma en la que el lider gestiona su organizacion.
Los lideres aportan en las empresas sus facultades y limitaciones, las mismas que estan

relacionadas a las caracteristicas propias de cada persona, donde mediante sus
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habilidades y experiencia direccionan y gestionan a su equipo, llevandolos al logro de

sus objetivos personales y organizacionales.

Los tipos de liderazgo son la forma en la que los lideres guian a sus trabajadores.
El estilo por la que se caracteriza cada persona de dirigir y guiar, los métodos que
utiliza para ejercer autoridad y la forma en la que se relaciona con sus subordinados

determinan el tipo de liderazgo que va a desarrollar.

Indicadores

- Liderazgo laissez faire

Es aquel liderazgo que trabaja de forma positiva confiando netamente en las
habilidades de sus empleados. Este lider toma en cuenta que sus trabajadores estan
ciertamente comprometidos y preparados para desarrollar rigurosamente la actividad

0 compromiso que se les asigne (Ayuso y Herrera, 2018).

Por otro lado, Huber (2018) menciona que, este tipo de liderazgo se caracteriza
por la libertad que se les brinda a los trabajadores en la realizacion de sus actividades,
dejando a su disposicién la opcidn mas préactica que le convenga dentro del desarrollo
de las mismas, ya que para la empresa cuentan mas los resultados que los
procedimientos. Sin embargo, esto no quiere decir que siempre se mantienen al margen,
es decir, que cuando es necesario el lider dirige y orienta, mas no impone. Esto genera

motivacién en los trabajadores a fin de aumentar su eficacia en la productividad.

El liderazgo laissez faire permite que los miembros de la empresa puedan
trabajar de manera independiente tanto en las operaciones como en las decisiones, sin

la necesidad de que el lider intervenga frecuentemente, pues solo sera necesaria su
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presencia en situaciones que requieran de su apoyo. Sin embargo, este tipo de liderazgo
solo funciona dependiendo de la trayectoria de los miembros, ya que requiere de
personas antiguas que conozcan perfectamente el funcionamiento de la empresa y que

tengan claras sus funciones.

- Liderazgo democratico

En este estilo los lideres toman en cuenta la relevancia que tiene el
involucramiento y participacion de los colaboradores en la toma de decisiones,
generando asi una motivacion y entusiasmo en cada uno de ellos, ya que sienten que

sus opiniones son consideradas importantes para la organizacion (Ruiz, 2017).

Asimismo, Ladrén (2019) sefiala que, un lider democratico anula todo tipo de
actitudes autocraticas y fomenta la comunicacion interna, brindandole mayor énfasis
al trabajo en equipo, para la coordinacién de las actividades e interrelacion de las ideas
de sus colaboradores. Es importante recalcar que la decision final recaera sobre el
responsable, sin embargo, ejecutar este tipo de liderazgo le permitird consensuar una

vision mas amplia y obtener mejores resultados sobre la misién y vision de la empresa.

Este lider tiende a ser méas participativo, activo y orientador que toma en cuenta
las opiniones de los demas, pues fomenta a los empleados la responsabilidad de asumir
y tomar decisiones. Ademas, es una persona que se compromete a satisfacer las
necesidades de los integrantes de su organizacion. El lider democrético se relaciona
con el crecimiento de la productividad, la satisfaccion y el compromiso laboral. Por lo
tanto, es una persona influyente, que estimula e incita a su equipo hacia al logro de los

objetivos guiandolos y motivandolos en todo momento.
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- Liderazgo autoritario

Es un tipo de Liderazgo totalmente negativo, que trae consigo mucho estrés,
baja de autoestima y reduce la productividad de sus empleados. Su politica permanente
es que el jefe manda y el empleado obedece, consensuando asi una comunicacion

unidireccional y poco benéfica para la el talento humano de la empresa (Cadena, 2018).

De igual forma Ayuso y Herrera (2018) indican que, este liderazgo es aquel que
toma las decisiones de manera autoritaria, demostrando su poder sobre los demas, sin
pedir sus opiniones ni brindar explicaciones sobre sus decisiones. A pesar de que en
ocasiones sus decisiones son las mas acertadas, suelen equivocarse sobre el camino
adecuado con respecto a la consecucion de sus acciones relacionado a un fin deseado
y preciso, ya que el lider autocréatico ignora y desaprovecha las opiniones y sugerencias

de los trabajadores en la toma de decisiones para la mejora de la empresa.

El lider que aplica este estilo se caracteriza por ser una persona inflexible que
no se adapta a los criterios de los demas, sino que se rige en sus propios argumentos
asumiendo la responsabilidad total en la toma de decisiones, sin tomar en cuenta la
participacion de sus colaboradores. Este lider recurre mayormente a los castigos o
remuneraciones dependiendo de las acciones de sus trabajadores, debido a que es una

persona que solo impone y espera el cumplimiento de sus érdenes.

- El liderazgo transaccional

Este liderazgo se basa en el intercambio de incentivos econdmicos por parte del
empleador hacia el empleado. Dicho incentivo es una recompensa por el trabajo bien
hecho y ejecutado en relacion a las tareas asignadas y metas logradas, en este tipo de

liderazgo ambas partes se ven beneficiadas; por un lado, el trabajador es
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recompensado por sus esfuerzos realizados; por otro lado, el representante mediante
la motivacion de sus empleados genera mayor productividad e ingresos para la

empresa (Silva, 2018).

Del mismo modo Nachtigall (2018) menciona que, este tipo de liderazgo se
pude deducir como un liderazgo positivo, ya que genera un mayor compromiso de los
empleados para con la empresa, aumentando su productividad con un buen clima
laboral y mejores beneficios econdmicos, en el cual todos ganan, tanto el empleador

como el empleado, todo da resultado para el bien de la empresa y de su futuro.

Este modo de liderazgo se basa en las recompensas o castigos que imponen los
lideres a sus seguidores de acuerdo al nivel de sus acciones. Mediante este estilo,
permite a los lideres planear y elaborar estrategias de reconocimientos monetarios que

motiven el buen desempefio de sus colaboradores para lograr los resultados deseados.

- Liderazgo transformacional.

Este lider se centra principalmente en los trabajadores de la empresa. En la
importancia que recalca el talento humano para la transformacion y mejora de la
organizacion. Es un método que promueve el cambio, la participacion, la creatividad
y el compromiso de sus trabajadores para conseguir los objetivos. Pues, busca guiar,
influir y dirigir a cada uno de sus miembros, brindandoles la confianza necesaria para

afrontar todo tipo de riesgos que se pueda presentar en la empresa (Cadena, 2018).

Por otro lado, Silva (2018) indica que, el liderazgo transformacional genera
entornos agiles, donde fomenta el cambio y la creatividad de las personas. Una de sus
principales cualidades es el carisma que refleja en sus grupos de trabajo y en la

capacidad que tiene para transmitir los procesos de cambios en ellos. Por tanto, este
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tipo de lider actia como coach que prepara a Su equipo para conseguir objetivos
comunes. Sin embargo, este liderazgo no solo se basa en el carisma, sino que su esencia
se centra mas que todo en el cambio y para ello necesitar desarrollar habilidades que

le permitan influir sobre sus miembros a adaptar cambios de mejora.

Este estilo de liderazgo proporciona a las empresas mejores resultados mediante
la inspiracion, el carisma y el interés de los miembros de la organizacion. Sus
caracteristicas se destacan por la forma de animar a los miembros, motivandolos a
lograr los objetivos previstos y haciéndolos sentir como un ser significativo para la

organizacion y no como un simple instrumento de trabajo.

Variable 2. Gestion de Calidad

Segun Cortés (2017) indica que, un sistema de gestion de calidad es el conjunto
de actividades desarrolladas en funcién general por la directiva, en el cual determinan
las politicas de calidad, las responsabilidades y los objetivos a lograr. Esta
implementacién se realiza mediante la planificacion, el control, el aseguramiento y la
mejora de la calidad basada en los procesos que desarrolla para la generacion de

productos y servicios a brindar.

Por otro lado, Cuatrecasas y Gonzalez (2017) mencionan que, la gestion de
calidad presenta un sistema que suele alentar a las empresas a identificar, determinar
y analizar los requisitos sugeridos por el cliente, con el fin de proporcionar productos
aceptables mediante la definicion de los procesos requeridos, generando de esta
manera la confianza necesaria en la produccién de bienes y servicios de calidad. La
importancia de la gestién de calidad se basa en los beneficios que contrae para la mejora

del desemperio de las empresas. Su objetivo principal es aumentar su capacidad
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en el cumplimiento del propdsito organizacional, brindando productos y servicios de
calidad que respondan de manera permanente a las necesidades de los clientes. Este
sistema es primordial y fundamental porque permite satisfacer a los usuarios con los
bienes ofrecidos por la empresa; ademas, de incrementar el control de su ejecucion, a
fin de eliminar errores que impidan entregar productos o servicios de buena calidad

(Sanchez, 2017).

Un sistema de gestion de calidad es una forma estratégica que emplea la
organizacion para desarrollar una gestion empresarial basada en la calidad de sus bienes
0 servicios y en los procesos empleados para su produccién. Este sistema consta de la
documentacién, la escritura organizacional, los procesos y los recursos requeridos para
desarrollar los diversos objetivos de calidad, en base a los requerimientos y necesidades

del cliente.

Dimensién 1. Ciclo de Deming

Uribe (2017) indica que, el ciclo de Deming es un sistema que consta de cuatro
pasos planear, hacer, verificar y actuar, en los cuales las empresas establecen
estrategias para la mejora de sus procesos. Este sistema es un instrumento basado en
la resolucién de problemas y en la mejora continua, mediante el cual se realiza un
diagnostico para identificar errores y mejorar procesos comparando los objetivos
planteados con los resultados logrados. En caso de no obtener los resultados deseados
se analizan las fallas y se replantean nuevas estrategias, a fin de anular el problema y

lograr un resultado aceptable.

Mientras que la OCDE (2017) menciona que, el Ciclo de Deming es empleado

para aumentar la mejora continua de la calidad de los productos y servicios de las
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empresas. Este ciclo es un proceso interminable, que se basa en una serie de cuatro
pasos que se realizan consecutivamente de manera repetitiva. Dentro de cada paso se
identifican un conjunto de actividades que se llevan a cabo para lograr el mejoramiento
continuo en las organizaciones, el cual es fundamental para identificar problemas y

buscar soluciones.

Actualmente, las empresas estan obligadas a permanecer en constantes cambios
debido a los nuevos mercados. EI modelo de Deming es una herramienta que permite a
las organizaciones lograr la competitividad para enfrentar estos nuevos escenarios, ya
gue mediante una adecuada gestién de calidad responderad las expectativas de los

consumidores, con la mayor calidad posible, en el menor tiempo y con un precio ideal.

Indicadores

- Planear

Mediante esta etapa se determina la vision y los planes de la meta que se quiere
lograr en un tiempo especifico. Luego de establecer el objetivo, se lleva a cabo un
diagnostico, para definir la situacion actual de la organizacion e identificar las &reas
en las que requiere acciones de mejora, especificando la problemaética y el impacto que
se va obtener en su desarrollo; después de ello, se realiza una teoria con una posible
solucion; y, por consiguiente, se implanta un plan de trabajo con el que se aprobara

dicha solucion propuesta (Oviedo, 2019).

Asimismo, Thaller Bravo (2021) indican que, la planificacion es el paso donde
se buscan las actividades de mejora y se plantean los objetivos que se desean alcanzar.

Para buscar y establecer estas acciones de mejora es importante realizarlo en grupos
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de trabajo, escuchando las opiniones y sugerencias de los demas, asimismo, se debe

implementar nuevas tecnologias que permitan desarrollar mejores procesos.

Durante la etapa de planificacion se tiene que analizar el estado actual de la
empresa para identificar los posibles problemas o deficiencias que presenta. Asimismo,
se estableceran los objetivos y las acciones con las cuales los desarrollaremos; y por
ultimo se definen los métodos que servirdn para evaluar los resultados que se estan

obteniendo de dichos objetivos.

- Hacer

Esta etapa consiste en desarrollar el plan de trabajo que se planted en la fase de
planificacion, al mismo tiempo se lleva a cabo un control para supervisar si las
actividades que se estan realizando se estan cumpliendo segun lo sefialado. Existen
diversos métodos de control, entre los mas destacados, se encuentra la grafica de Gantt,
la cual permite medir las tareas ejecutadas y el tiempo que se ha empleado (Oviedo,

2019).

Por otro lado, la OCDE (2017) menciona que, la fase hacer se basa en poner a
prueba aquellos cambios que se propusieron anteriormente. Sin embargo, este paso
basicamente es considerado como un experimento, por consiguiente, es conveniente
ejecutar una prueba piloto para verificar si los resultados de las acciones a realizar son

buenos o malos.

Mediante este paso, el equipo o individuo pone en préctica aquellas actividades
que se han planeado inicialmente. Lo mas recomendable aqui, es implementar los
cambios a través de pequefios pasos cuestionandose siempre si la aplicacion de estos

es correcta 0 no. De modo que, asi durante la implantacion del plan se podra llevar a
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cabo un mejor control en su proceso. Ademas, mediante practicas, se ha comprobado
que es preferible llevar el proceso de cambios en pequefias escalas, es decir, primero

en un area y luego en toda la empresa.

- Verificar

Dentro de la fase de verificacion, se realiza el analisis de la informacion que se
obtuvo durante la fase anterior, a fin de compararla con las metas y objetivos que se
establecieron inicialmente. Ademas, se evalua el enfoque de la prueba empleada, para
saber si se ejercieron cambios al procedimiento que se establecié en la fase de
planificacion. En conclusion, el objetivo de esta etapa se basa en evaluar el éxito del
plan de trabajo, y que aspectos se deben dejar o cambiar para dar paso a la etapa
siguiente. Aungue, en realidad se puede optar por realizar varias pruebas, repitiendo
las etapas hacer y verificar hasta llegar al punto de encontrar la solucién deseada

(Thaller y Bravo, 2021).

Ademas, Uribe (2017) manifiesta que la verificacion se trata de comparar los
resultados esperados con los verdaderamente obtenidos, concordes a los indicadores
que se establecieron con anterioridad para su debida medicion, ya que, si esto no se
realiza, el proceso no se podra mejorar sistematicamente. Entonces, verificar hace
referencia a evaluar el rendimiento de los cambios que se desean lograr para asegurar

su funcionalidad.

El paso de verificacion consiste en revisar y comparar los resultados logrados
con los objetivos planteados. Mediante este paso se fija criticamente lo que marché
correctamente y las deficiencias que se encontraron. Es importante evaluar de manera

imparcial el plan de trabajo y su ejecucion. Ademas, los problemas o fallas que se
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hayan detectado no se deben tomar como fracasos, sino como una oportunidad para

mejorar, ya que en esto se centra la finalidad de la verificacion.

- Actuar

En esta fase es donde se finaliza el ciclo de Deming, ya que, si al revisar los
resultados se detecta que se ha logrado lo que se habia planeado, entonces se registran
y documentan aquellos cambios que se realizaron. En cambio, si al hacer la revision,
se prueba que no resultdé como se esperaba, entonces inmediatamente se actia y se
corrige lo planificado, a fin de establecer un plan nuevo, desarrollando el ciclo una vez

mas (Oviedo, 2019).

Del mismo modo, Uribe (2017) expresa que, actuar son aquellas acciones que
se realizan con la finalidad de mejorar el proceso, por cuanto, de acuerdo a los
problemas o desviaciones que se encontraron en los procesos o en el logro de los
objetivos, se establecen soluciones para alcanzar mejores resultados. Con respecto a
las conclusiones obtenidas en la verificacion se pueden definir varias opciones, esto es
dependiendo de los errores que se hayan identificado, si los errores son parciales, se
Ileva a cabo nuevamente el ciclo agregando las nuevas mejoras; pero, si los errores son

relevantes, entonces se aplican las respetivas modificaciones.

Una vez finalizado la etapa actuar, el nuevo estado que se obtuvo después de
la implementacion se toma como un modelo para que el nivel de calidad que se logro
no se pierda. Por tanto, serd necesario instalar un sistema de control para asegurar que
los viejos patrones de error no se repitan. Para ello, es importante establecer a una

persona encargada o supervisor que se haga cargo de esta funcion.
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2.3. Marco conceptual

Ciclo de Deming

Es un método utilizado en los sistemas de gestion de calidad para ejecutar
estrategias de mejora en los procesos que desarrollan las empresas, donde de manera
sistematica mediante sus cuatro fases facilita la resolucion de problemas dentro de la

entidad (Garcia, 2020).

Confianza

Es un factor importante que permite desarrollar un ambiente laboral mas
productivo, creativo y cooperativo. Cuando existe confianza el equipo persigue un
mismo objetivo, el trabajo es mas colaborativo, asumen riesgos y la comunicacion es

asertiva (Majluf, 2019).

Comunicacion

La comunicacion es un elemento clave que permite tener a las empresas una
mejor coordinacion y organizacion sobre las diferentes actividades entre las distintas
areas que la conforman, por ello es importante que dentro de las empresas se desarrolle
una comunicacion clara y precisa, utilizando los medios y canales necesarios, para que

las acciones a realizarse se desarrollen con éxito (Cuenca y Verazzi, 2018).

Gestion de calidad

Es el conjunto de procesos que permiten a la empresa planear, ejecutar y
controlar cada una de las actividades que ésta realiza. ES un sistema que garantiza a
producir y brindar un servicio y producto de calidad para satisfacer las necesidades del

cliente cumpliendo con las expectativas que éstos requieren (Gonzélez, 2017).
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Liderazgo

Es el conjunto de habilidades que posee la persona, para influenciar en el actuar
y pensar de otros individuos. Es un elemento fundamental para llevar a cabo la
ejecucion de un proyecto, a fin de que, éste se desarrolle de forma 6ptima mediante el

esfuerzo conjunto de los participantes de un determinado equipo (Caneque, 2017).

Motivar

Estda compuesta por todos los elementos que posibilitan incentivar, dirigir y
mantener la accion del equipo hacia una meta establecida. Asimismo, es un factor
fundamental que influye en la productividad, desempefio, compromiso, satisfaccion y

retencion de los colaboradores dentro de la empresa (Peird, 2020).
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111. HIPOTESIS

Bilbao y Escobar (2020) definen que, una hipotesis estd compuesta por un
conjunto de suposiciones que se plantean, con el fin de comprobar o corroborar
mediante las observaciones la veracidad o falsedad sobre los resultados de una
investigacion o experimento, tales como se dan en los estudios cuantitativos o
experimentales en las cuales, si es obligatorio realizar una hipétesis. Sin embargo, en
estudios descriptivos y cualitativos no requiere de su aplicacién, porque para
determinar el comportamiento de las variables solo es necesario realizar cuestionarios

conN sus respectivas preguntas.

Por lo tanto, en esta investigacion titulada Propuesta de mejora del liderazgo
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Centro de Sullana, 2020, no se considerd la formulacion de hipotesis, ya que

fue un estudio de disefio descriptivo - de propuesta.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion
El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no

experimental - transversal - descriptivo - de propuesta.

No experimental

Hernandez et al. (2018) sefialan que, la investigacion de disefio no experimental
es aquella que se basa en la observacion e interpretacion de las variables de
estudio en su estado natural, a fin de llegar a las respectivas conclusiones, sin

la necesidad de controlar, ni manipular ninguna de sus caracteristicas.

Este estudio fue no experimental, ya que no se manipularon las variables
liderazgo y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020; solamente se describieron
de acuerdo a su contexto natural, sin realizar ninguna manipulacion, ni

modificacion en su definicion.

Transversal
El estudio transversal es un tipo de investigacion que se centra en la observacién
y analisis de los datos recopilados de la muestra en un determinado periodo de

tiempo (Castellano et al., 2020).

Fue transversal, porque se recolectd informacion de las variables liderazgo y
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Centro de Sullana, 2020; en un espacio de tiempo determinado

teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2020.
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4.2.

Descriptivo

De acuerdo a Bilbao y Escobar (2020) una investigacion descriptiva es aquella
que se encarga de describir, analizar e interpretar correctamente la informacion
recabada de las variables, sin la intencion de realizar modificaciones en sus

caracteristicas.

Esta investigacion fue descriptiva, porque se baso en describir las caracteristicas
del liderazgo y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Propuesta

Monroy y Nava (2018) indican que, una investigacion de propuesta consiste en
un proceso que conlleva la implantacion de un conjunto de actividades que se
desarrollan con el objetivo de mejorar las deficiencias encontradas en las

variables de estudio.

Fue de propuesta de mejora, ya que se elaboraron propuestas y se establecio un
plan de mejora basado en los resultados hallados, a fin de que los propietarios
puedan tomar la decision de implementarlas para poder reducir o erradicar los
posibles problemas que estan estancando y dificultando el crecimiento de sus

negocios.

Poblacién y muestra
Poblacién
Hernandez et al. (2018) expresan que, el universo o poblacion es el conjunto

finito o infinito de elementos, individuos o fenémenos que poseen
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caracteristicas similares, para llevar a cabo una investigacion en un tiempo y
espacio determinado.

En este estudio se utilizé una poblacion finita para ambas variables, liderazgo
y gestion de calidad, la cual estuvo compuesta por los propietarios de 7 micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana,
2020.

Muestra

Perez et al. (2020) mencionan que, la muestra es aquel subconjunto
representativo de la poblacion, que se toma con la finalidad de facilitar la
realizacion de un estudio complejo, a fin de determinar el comportamiento de
las variables; asimismo, el estudio de la muestra no siempre coincide
exactamente con la distribucion de la poblacién total, pero si tiene probable

semejanza a ésta.

Esta investigacion emple6 una muestra censal para ambas variables liderazgo
y gestién de calidad, ya que se considerd a la totalidad de la poblacién debido
a su pequefio tamarfio; asimismo, ésta estuvo conformada por los propietarios
de 7 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de

Sullana, 2020.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

. T . . . < Escala de
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente medicion
Del . ¢Organiza y delega las actividades de sus
clegar colaboradores?
Toma de | 2. ¢Toma en cuenta la participacién de sus
decisiones colaboradores para la toma de decisiones?
.¢Considera que brinda la motivacion
Conjunto de habilidades que Habilidades | Motivacion necesaria a sus colaboradores para la mejora
de sus actividades?
posee la persona para
influenciar en el actuar y Comunicacién . ¢Existe una buena relacion entre usted y su
pensar de otros individuos. Es equipo de trabajo?
un elemento fundamental - . ;Considera que la confianza que le brinda a
Variable 1 | para llevar a cabo la ejecucion Confianza sus colaboradores es benéfica para laMype? | propietario Likert
Liderazgo | de un proyecto, a fin de que - - . -
éste se desarrolle de forma Liderazgo Laissez |6. ¢Permite que sus colaboradores desarrollen
éptima mediante el esfuerzo faire sus actividades con libertad?
conjunto de los participantes Liderazgo .¢Cree que la labor del personales
de un determinado equipo democratico fundamental para el desarrollo de la Mype?
(Caneque, 2017). - Liderazgo . ;Considera que se comunica con sus
1pOS autoritario colaboradores solo para imponer érdenes?
Liderazgo . ¢;Reconoce e incentiva los objetivos

transaccional

cumplidos por sus colaboradores?

Liderazgo
transformacional

10. ¢Se adapta rapidamente a los cambios

ocurridos en el entorno de la Mype?
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Escala de

Variable Definicion Conceptual Dimensiones | Indicadores items Fuente L
medicion
11. ¢Planifica las metas que desea conseguir en un
tiempo establecido?
Planificar 12. (Establece los objetivos correspondientes para
lograr mejoras en la Mype?
13. ¢Ejecuta los cambios necesarios para la mejora
Conjunto de procesos que de los procesos de la Mype?
p:ermlten . a ) la emfrelsa 14. ¢Realiza los procesos correspondientes para
planear, €jecutar y c_or_1 rolar Desarrollar brindar un producto y servicio de calidad?
cada una de las actividades ) o
Variable 2 que ésta realiza. Es un sistema 15. ¢Capacita a _sus co!aboradores p_ara contribuir en
a que garantiza a producir y Ciclo el buen funcionamiento de la mejora de la Mype? o _
Gestion de . L . - — Propietario Likert
Calidad brindar un servicio y producto Deming 16. ¢Realiza el seguimiento adecuado a los procesos
de calidad para satisfacer las que se desarrollan dentro de la Mype?
necesidades  del  cliente 17. (Evalla el desempefio de las actividades
cumpller_wdo con , las Comprobar realizadas por sus colaboradores en la Mype?
expectativas  que  éstos 18, SEvald | ltados obtenid
requieren (Gonzalez, 2017). . ¢Eva ga_ycompara 0S resu_ ados o_ enidos con
los objetivos planteados a fin de mejorarlos?
19. ¢Corrige los procesos deficientes encontrados en
el desarrollo de las actividades de la Mype?
Actuar 20. (Cree que es importante mejorar constantemente

para brindar un producto y servicio de calidad?

Nota: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Hernandez et al. (2018) en su libro mencionan que la encuesta es un medio
utilizado mayormente en investigaciones cuantitativas, que tienen como
objetivo recoger la informacion correspondiente sobre las caracteristicas de un
determinado grupo de personas representativas de la poblaciéon. Dicha
informacidn se puede obtener mediante diversos tipos de encuestas ya sea
escrita o verbal.
En este estudio se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccién de datos
respecto a las caracteristicas de las variables liderazgo y gestion de calidad, la
misma que fue dirigida a 7 propietarios de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.
Instrumento
Monroy y Nava (2018) mencionan que, el cuestionario es una herramienta que
los investigadores utilizan para la recoleccion de informacién. Estd compuesto
por un conjunto de preguntas basadas en las variables de estudio. Ademas,
facilita el andlisis y comparacion de los resultados.
Se emple0 el cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos de las
variables liderazgo y gestion de calidad, el mismo que estuvo compuesto por
20 preguntas, desarrolladas bajo la escala de Likert. Para ello, se dirigio 10
preguntas relacionadas a la variable liderazgo y 10 preguntas a la variable

gestion de calidad (Anexo 5. Pag. 140).
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4.5. Plan de analisis
Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que, un plan de analisis es utilizado para
evaluar y organizar los datos obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta; asimismo,
su importancia se basa en que posibilita la descripcién y simplificacion de los datos
obtenidos. Ademas, ayuda a reconocer la relacion entre las variables utilizadas para el
estudio, realizando una comparacion de las mismas y hallando sus respectivas

diferencias para después predecir los resultados posteriores.

El plan de analisis de esta investigacion se desarrollé de la siguiente manera: Se
realizd la estructura y redaccion de cada punto de la investigacion, asi como de las
caracteristicas mas importantes de cada variable considerando el Microsoft Word;
asimismo, se utilizdé esta herramienta para la elaboracién de la encuesta que fue
empleada para la recoleccion de datos, donde se formulé un cuestionario de 20
preguntas. En cuanto a los datos obtenidos, se disefi¢ figuras y tablas estadisticas para
su presentacion mediante el Microsoft Excel. Respecto a los archivos digitales que nos
dispuso la universidad, el docente tutor y el internet, referente a los lineamientos y
reglamentos de la estructura del informe, fueron visualizados por medio del programa
Acrobat Reader. En relacion a las citas y referencias bibliograficas, se empled el
Mendeley para su respectiva elaboracion. Por Gltimo, para identificar el porcentaje de

similitud de la redaccién de la informacion se dispuso como herramienta el Turnitin.
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4.6. Matriz de consistencia

. _— . . Poblacion Técnicae Plan de
Titulo Problemas Objetivos Variables Metodologia y . L
muestra instrumento analisis
Objetivo General
Establecer una propuesta de mejora del
liderazgo para la gestion calidad en las
micro y pequefias empresas del sector »
ch?erti:eerr;a servicios, rubro pollerias, Centro de Pcl\)/llalacmn )
Propuesta de ) Sullana, 2020. uestra -
meiora del (Cual  es la Se utiliz6 una Se utilizaron
lid ] propuesta de Obijetivos Especificos poblacién los siguientes
: eraz@!‘? para mejora del | 1.  Describir las principales o muestral prograr’n'@s
Ialgdes(tjlon :je liderazgo para la caracteristicas del liderazgo en las| Variable 1 ID'se’:f) de_l,a compuesta por o Inflt\)/T_matICOf.:.
call f’l enlas gestion de micro y pequefias empresas del| Liderazgo nves |g_aC|on los propietarios Técnica i |cr(;)so
micro y . g . No experimental ) Encuesta Wor
calidad en las sector servicios, rubro pollerias, ) de 7 microy - Microsoft
pequefias ) Variable 2 | -transversal - s
micro y Centro de Sullana, 2020. ., . pequefias Instrumento Excel
empresas del - . Gestion de | descriptivo - de . .

. pequefias 2. Detallar las principales Calidad ropuesta empresas del Cuestionario | - Programa
se(i)tor SeI;\I/IC,IOS, empresas  del caracteristicas de la gestion de alioa propuesta. sector Servicios, Acrobat
ru (r:o pto Z”as’ sector servicios, calidad en las micro y pequefias rubro pollerfas, E/Ieadélerl

”en ro de rubro pollerias, empresas del sector servicios, rubro Centro de Tuerr;it(?ney
Sullana, 2020 | . de pollerias, Centro de Sullana, 2020. Sullana 2020. |

Sullana, 2020?

3. Elaborar una propuesta de mejora
del liderazgo para la gestion de
calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Nota: Elaboracion propia.

77




4.7. Principios éticos
El codigo de ética de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote indica
que toda actividad de investigacion cientifica se debe regir bajo los siguientes

principios:

Proteccion a las personas. Se respetd la privacidad de los propietarios y/o
representantes que brindaron la informacion para la elaboracion de este estudio, no se
publicaron sus datos personales ni del negocio, ya que la informacion que se recolecto

solo fue utilizada con fines de investigacion cientifica.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se tomé las medidas
correspondientes para el cuidado y respeto del medio ambiente, para ello se evito el
uso de papel para la ejecucién de los cuestionarios y firmas de los consentimientos
informados, ya que todo este proceso se hizo por medio virtual. Asimismo, se hizo uso
responsable de los equipos electronicos empleados para la elaboracién de este estudio

evitando el consumo excesivo de energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado. Para la recoleccion de
datos de este estudio se realiz bajo la libre participacion de los representantes, a
quienes mediante un consentimiento informado se les comunicé sobre el propoésito y
finalidad de la investigacion. También se aclararon sus dudas sobre la informacién

brindada a fin de generarles mayor confianza y seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia. La participacion de los representantes se
desarroll6 de manera voluntaria y andnima. Asimismo, para la ejecucion de los
cuestionarios se realizaron en el tiempo pertinente sin interrumpir sus horas laborales

para no causar ningun malestar sobre su participacion en la investigacion.
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Justicia. Se brind6 un trato equitativo y cordial a todos los participantes en los
diferentes procesos y procedimientos asociados a la investigacion, otorgandoles el
mismo material e informacion para el desarrollo de su participacion. Ademas, se
dispuso a todos por igual ponerles en conocimiento los resultados obtenidos en la

investigacion para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.

Integridad cientifica. Se trabajé con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz
mediante la técnica de la encuesta y a través de la basqueda de libros, tesis, articulos,
revistas, diarios y paginas confiables que fueron empleados con mucha transparencia,
honestidad y responsabilidad en la elaboracion de este estudio (Comité Institucional

de Etica en Investigacion, 2019).
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1.
Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Caracteristicas del Liderazgo N %
Organiza y delega las actividades de la mype
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Participacion del personal en la toma de decisiones
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Motiva al personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Buena relacion entre lider y colaborador
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
La confianza brindada beneficia a la mype
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Continuad...
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Tabla 1.
Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Concluye...
Los colaboradores trabajan con libertad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
La labor del personal es fundamental
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 7 100.00
Total 7 100.00
Se comunica solo para imponer 6rdenes
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 42.86
A veces 4 57.14
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Reconoce e incentiva a los colaboradores
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 57.14
Casi siempre 3 42.86
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Se adapta a los cambios del entorno
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 28.57
Siempre 5 71.43
Total 7 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los propietarios y/o representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el Centro de
Sullana, 2020.
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Tabla 2.
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Planifica metas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 2 28.57
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Establece objetivos
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 2 28.57
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Ejecuta cambios para mejorar los procesos
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi siempre 2 28.57
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Realiza los procesos adecuados para brindar un
producto y servicio de calidad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Capacita al personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 28.57
Casi siempre 4 57.14
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00
Continua...
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Tabla 2.
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

Concluye...
Realiza el seguimiento de los procesos de la Mype
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Evalua el desempefio del personal
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 4 57.14
Siempre 3 42.86
Total 7 100.00
Evalia y compara los resultados con los objetivos
planteados
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 28.57
Siempre 5 71.43
Total 7 100.00
Corrige los procesos deficientes
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 28.57
Siempre 5 71.43
Total 7 100.00
La mejora continua de la mype es importante
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 00.00
Siempre 7 100.00
Total 7 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los propietarios y/o representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias en el Centro de
Sullana, 2020.
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Tabla 3.

Propuesta de mejora del liderazgo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana,

2020.
. Consecuencias del . .
Indicadores Problemas | Causas del Problema oroblema Acciones de mejora Responsable
| % d Deben considerar frecuentemente la participacion
:E 57.14% de Los lideres no siempre Decisi de los colaboradores en la toma de decisiones,
oS fari toman en cuenta la| aiglr?[;%r;is MENOS | realizando reuniones laborales mensualmente, ya
icinacic propietarios icinacic ' ue esto les permitira a las empresas:
Participacion o siempre participacion del| | Desacuerdo  dentro| Y p p :

del personal en
la toma de

considera la
participacion

personal, debido a la
falta de confianza que

de la organizacion.
. Ralentizacion de la

v

Mayor involucramiento y compromiso del
personal para con la empresa

isi i L .~ Generar mejores ideas del grupo.
decisiones. de su personal tienen sobre  sus eficacia  de  los ] grupo
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para con la empresa.

Capacita al
personal.

El 57.14% de
propietarios
solo a veces

El personal no recibe
capacitacion continua,
debido a la
imposibilidad que

Impedimento

del

progreso de la mype

a largo plazo.

Deben implementar un plan de capacitacion para
sus colaboradores, ya que esto les beneficiara tener
un personal muy preparado en la ejecucion de sus
actividades, de tal manera que les permitira:
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capacita a su
personal.

tienen los propietarios
de cerrar sus negocios
por temor a perder
horas de trabajo.

Desempefio
deficiente por parte
de los colaboradores.

-Falta de
actualizacion e
innovacion para

mejorar el servicio
que brindan los
colaboradores.

v

Desarrollar y aprovechar el mayor potencial
del personal.

Incrementar su productividad.
Alcanzar los objetivos
organizacionales.

Desarrollar su capacidad para
problemas y tomar decisiones.
Aumentar el nivel de satisfaccion en su puesto
de trabajo.

Mejorar la atencién al cliente.

personales 'y

resolver

Evalla el
desempefio del
personal.

El 57.14% de
los
propietarios
no  siempre
evallan las
actividades de
sus
empleados.

Los colaboradores no
son sometidos a una
evaluacion continua de
su desempefio, porque
los lideres no utilizan
técnicas para medir el
rendimiento de sus
colaboradores, ya que
los propietarios dirigen

sus negocios de
forma empirica.

Desconocimiento del

progreso de los
objetivos.

Dificultad para
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desempefios

deficientes de los
colaboradores.

. Imposibilidad  para
dirigir el desempefio
del personal hacia

los objetivos de la
mype.

Se debe emplear herramientas para evaluar a su

personal,

utilizando encuestas que seran

desarrollado bajo los siguientes métodos:

v

Meétodo de autoevaluacién, donde el propio
empleado es quien examinara su desempefio
laboral.

Meétodo de evaluacién entre compafieros,
aqui cada empleado evaluara a su compariero.

Método de evaluacion del cliente, de modo
que el consumidor serd quien evaluara el
trabajo del personal.

Meétodo de la observacién; el encargado de la
microempresa, sera quien estara observando y
evaluando el desempefio de cada colaborador.

Nota: Elaboracion propia.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1. Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Organiza y delega las actividades de la mype: El 57.14% de los representantes
sefiala que siempre organizan y delegan las responsabilidades de sus colaboradores
(Tablal), esto tiene similitud con la investigacion de Lépez (2019) quien indico que, el
71.43% si organiza y coordina sus actividades y las de sus empleados a fin de mantener
una correcta funcionalidad de sus operaciones diarias; asimismo, se asemeja con el
estudio de Adriano (2021) donde se menciond que, el 100% si planifica y organiza las
actividades de su negocio. De modo que, esto demuestra que los representantes son los
encargados de establecer y delegar las responsabilidades a sus colaboradores;
asimismo, esto les permite llevar a cabo una mejor coordinacion en los procesos de sus
actividades, y por ende dara como resultado la eficiencia y efectividad de las actividades

que viene desarrollando la empresa.

Participacion del personal en la toma de decisiones: El 57.14% indica que, casi
siempre considera la opinion de éstos en la toma de decisiones (Tablal), lo cual se
asemeja con la tesis de Zapata (2019) donde manifesto que, el 52% solo a veces permite
que el personal aporte ideas ante la toma de decisiones; por lo contrario, contrasta con
el estudio de Lopez (2019) donde sefialo que, el 85.71% si considera al personal en la
toma de decisiones; asimismo, discrepa con la investigacion de Adriano (2021) quien
indico que, el 100% si toma en cuenta la participacion del personal antes de tomar una
decision. Por lo tanto, esto demuestra que la mayoria de los representantes no considera

frecuentemente la opinion del personal para la toma de
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decisiones, sin embargo, esto es importante, ya que les facilitara desarrollar mejores

soluciones para las diferentes situaciones que atraviesan las empresas.

Motiva al personal: El 57.14% manifiesta que casi siempre motiva a sus
colaboradores para la ejecucion de sus actividades (Tablal), esto se asemeja con el
estudio de Adriano (2021) donde indic6 que, el 75% de los encuestados afirmé que, la
motivacion que les brinda su lider es buena y ayuda a mejorar su desempefio; por otro
lado discrepa con la tesis de Crisanto (2019) quien sefialé que, el 62.5% de los
encuestados expreso que, su lider no les brinda la motivacion necesaria para que puedan
alcanzar los objetivos establecidos. Por consiguiente, esto demuestra que la mayoria de
los lideres no desarrolla con frecuencia estrategias motivacionales que les permita

mantener a su personal eficiente y activo en la ejecucion de sus labores.

Buena relacion entre lider y colaborador: El 57.14% manifiesta que, siempre
prevalece una buena relacion con su personal (Tablal), lo cual coincide con la
investigacion de Lopez (2019) donde indico que, el 85.71% sostiene una relacion de
amistad con su personal; por otro lado, discrepa con el estudio de Pillaca (2019) quien
menciono que, el 50% mantiene una relacion regular con su equipo de trabajo. Por lo
tanto, esto demuestra que la mayoria de las empresas manejan y desarrollan una
comunicacion estable en su organizacion, lo cual beneficia y fortalece las relaciones

interpersonales y mejora el trabajo en equipo en sus colaboradores.

La confianza brindada beneficia a la mype: El 57.14% menciona que dicha
confianza siempre beneficia a la Mype (Tablal), lo cual se asemeja con la tesis de
Rodriguez (2021) donde manifestd que, el 73,7% de los encuestados expreso que la

confianza que les brinda el representante, si influye de manera positiva en su
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desempefio laboral. De modo, que esto demuestra que la confianza brindada por parte
de los representantes a sus colaboradores es importante, ya que esto les permite a los
colaboradores tener un mejor rendimiento y desempefio a la hora de desarrollar sus

actividades dentro de la empresa.

Los colaboradores trabajan con libertad: ElI 57.14% de los representantes
afirma que, casi siempre permite que éstos desarrollen sus labores con libertad
(Tablal), esto contrasta con la investigacion de Adriano (2021) quien indicé que, el
50% presiona y exige a sus colaboradores para que desarrollen sus actividades
inmediatamente; asimismo, difiere con el estudio de Crisanto (2019) donde sefialé que
el 75% de los colaboradores manifestd que el propietario siempre suele involucrarse
en la ejecucion de sus actividades. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
propietarios no siempre brinda el espacio y control adecuado para la ejecucion de las
responsabilidades de sus colaboradores, limitando a que éstos puedan desarrollar

libremente su desempefio, capacidad y habilidades.

La labor del personal es fundamental: ElI 100.00% la considera siempre
importante para el desarrollo de la Mype (Tablal), lo cual concuerda con la tesis de
Adriano (2021) quien manifest6 que, el 100% de los encuestados expresé que la labor
que desempefia el personal es la fuente principal para el desarrollo de toda
organizacion. Por lo tanto, estos resultados demuestran que la totalidad de los
representantes si consideran importante la participacion de sus colaboradores en el
desarrollo de la empresa, lo cual genera un mayor involucramiento e interés en ellos

para el desarrollo y logro de los objetivos establecidos por la organizacion.
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Se comunica solo para imponer 6rdenes: EI 57.14% sefiala que, ésta solo a veces
se da con el fin en imponer 6rdenes (Tablal); asimismo, Cadena (2018) sefiald que,
mantener un liderazgo autoritario puede incurrir de forma negativa y deficiente en los
procesos y acciones que desarrolla el personal. Por lo tanto, estos resultados
demuestran que los lideres ejecutan un liderazgo autoritario solo en ocasiones
necesarias, debido a que consideran que ser autoritarios la mayor parte del tiempo
puede repercutir negativamente en el ambiente laboral de la empresa generando un

desenvolvimiento deficiente en las labores por parte de los empleados.

Reconoce e incentiva a los colaboradores: El 57.14% indica que, a veces
reconoce e incentiva los esfuerzos de sus colaboradores (Tablal), esto contrasta con el
estudio de Pillaca (2019) quien manifestd que, el 60% de los encuestados aseguro que,
su lider si muestra iniciativa para premiar su desempefio por el logro de los objetivos;
ademas, discrepa con la tesis de Rodriguez (2021) quien sefialé que, el 68.4% si
reconoce e incentiva el esfuerzo realizado por su personal; asimismo, difiere con la
investigacion elaborada por Crisanto (2019) donde afirm6 que el 62.5% de los
colaboradores indicd que nunca disponen de incentivos o reconocimientos que los
motiven a lograr sus objetivos. Por consiguiente, esto demuestra que la mayoria de los
microempresarios a veces reconocen e incentivan los esfuerzos de sus colaboradores
para el logro de los objetivos, a pesar de que éste es un elemento fundamental que todo
negocio debe emplear con el fin de motivar a su personal para que éste pueda tener un

mejor desempefio laboral.

Se adapta a los cambios del entorno: El 71.43% asegura que siempre estan
preparados para afrontarlos (Tablal), lo cual coincide con la investigacion de

Rodriguez (2021) quien indico que, el 68.4% de los encuestados considerd que la
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empresa si tiene la capacidad de adaptarse a los cambios ocurridos en su entorno, por
otro lado, difieren con la tesis de Lopez (2019) donde indicé que el 100% de los
colaboradores tienen la complejidad de adaptarse a los cambios presentados. Por lo
tanto, esto demuestra que la mayoria de los propietarios siempre estan dispuestos a
afrontar los cambios producidos en su entorno; asimismo éstos tienen la capacidad de
adaptarse facilmente a dichos cambios; sin embargo, a veces se les dificulta debido a

que sus colaboradores presentan temor ante ellos.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Planifica metas: El 57.14% indica que siempre planifican sus metas con el
proposito de orientar y direccionar a sus colaboradores hacia el logro de éstas (Tabla
2); asimismo, de acuerdo a un informe elaborado por la OCDE (2017) plante6 que las
empresas deben establecer sus objetivos y metas considerando las opiniones vy
sugerencias de cada uno de los miembros de la organizacion, a fin de buscar mejoras
en la calidad de sus productos o servicios. Estos resultados demuestran que la mayoria
de los representantes planifican sus metas continuamente incluyendo la participacion
y opinidn de su personal, con el propdsito de orientarlos y direccionarlos hacia el logro

de éstas.

Establece objetivos: El 57.14% sefiala que, siempre establece objetivos de
mejora en su organizacion (Tabla 2), lo cual concuerda con el estudio de Adriano
(2021) quien indicd que, el 100% de los encuestados afirm6 siempre definir sus
objetivos tomando en cuenta las politicas de calidad de la empresa. Por ende, esto

demuestra que la mayoria de las Mypes siempre tienen establecidos sus objetivos para
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que éstos les permitan contribuir en la mejora y desarrollo de su productividad, siendo

asi la principal fuente de direccion y motivacion de su personal para alcanzar el éxito.

Ejecuta cambios para mejorar los procesos: El 57.14% manifiesta que, siempre
ejecutan cambios de mejora en sus procesos (Tabla 2), esto se asemeja con la tesis de
Rodriguez (2021) donde sefial que, el 60.5% de los encuestados indic que la empresa
si implementa procesos creativos e innovadores de mejora para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes; por otro lado, discrepa con la tesis realizada
por Crisanto (2019) quien afirmo que, el 87.5% de los encuestados asegurd que, los
representantes no adoptan nuevas herramientas o0 métodos de trabajo para mejorar los
procesos en su empresa. Por lo tanto, eso demuestra que la mayoria de las Mypes
siempre aplican cambios para poder mejorar efectividad de sus procesos, debido a que
este un elemento fundamental para que la empresa funcione de manera eficiente

Ilevando a cabo con éxito sus planes y objetivos trazados.

Realiza los procesos adecuados para brindar un producto y servicio de calidad:
El 57.14% siempre ejecuta los procesos adecuados para brindar un producto y servicio
de calidad (Tabla 2), lo cual concuerda con la tesis de Rodriguez (2021) quien indico
que, el 63.2% de los representantes considerd que la empresa precisa adecuadamente
los procesos que deben desarrollar para alcanzar los estandares de calidad; sin embargo,
difiere con la tesis realizada por Lopez (2018) donde manifesté que, el 39% de los
encuestados afirmé que el restaurante no cumple con las expectativas de los clientes,
ya que no realizan los procesos adecuados. Por ende, esto demuestra que la mayoria de
las Mypes siempre suelen preocuparse por realizar efectivamente sus procesos tomando

en cuenta y adecuandose a los estandares de calidad con la finalidad
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de brindar un producto y servicio de calidad que satisfaga y cumpla las expectativas

de sus clientes.

Capacita al personal: El 57.14% indica que casi siempre capacita a su personal
(Tabla 2), esto difiere con el estudio de Adriano (2021) quien indico que, el 75% de las
empresas si capacita a su personal para brindar una atencion y servicio de calidad;
ademas, contrasta con la tesis de Castro (2019) quien sefiald que, el 60% de los
encuestados afirmé que ninguno de los trabajadores ha sido capacitado para ejecutar
su puesto de trabajo. Por lo tanto, esto demuestra que la mayoria de las Mypes casi
siempre capacitan a sus colaboradores para que éstos puedan tener un mejor
desenvolvimiento en sus labores y brinden asi un excelente servicio; sin embargo, no
todos cuentan con un plan de capacitacion permanente que les permita contar con un

personal altamente preparado y desarrollado para cumplir sus funciones.

Realiza el seguimiento de los procesos de la Mype: El 57.14% siempre realiza
el seguimiento adecuado para detectar si estan obteniendo mejoras o deficiencias en
sus procesos (Tabla 2); asimismo, de acuerdo a un informe realizado por la OCDE
(2017) donde sefialdo cuan importante es realizar un seguimiento de los procesos
implantados, ya que permite comprobar el resultado de su funcionamiento para
identificar los errores que presenta y realizar las modificaciones que requiere. Por lo
tanto, esto demuestra que la mayoria de las mypes siempre aplican un seguimiento
adecuado al desarrollo de sus actividades con la finalidad de determinar y detectar si
éstas estan obteniendo los resultados deseados, de no ser el caso, éste seguimiento
permitira detectar las deficiencias encontradas para poder corregirlas a tiempo sin que

dificulten o afecten el desarrollo de la empresa.
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Evaltua el desempefio del personal: El 57.14% casi siempre evalla a sus
colaboradores (Tabla 2), esto discrepa con la tesis de Gil (2020) donde afirmo que, el
80% de los representantes evalta y supervisa diariamente las funciones de su personal;
asimismo, contrasta con el estudio de Adriano (2021) donde manifestd que, el 50%
supervisa las actividades realizadas por su personal a fin de medir su rendimiento. Por
ende, esto demuestra que la mayoria de las Mypes casi siempre evalla e inspecciona
el desempefio de sus colaboradores dentro de la empresa, asegurandose de que ésta sea

cumplida con eficiencia y responsabilidad para el beneficio de la empresa.

Evalta y compara los resultados con los objetivos planteados: EI 71.43% sefala
siempre realizarlo, a fin de verificar su cumplimiento conforme a los objetivos
planteados (Tabla 2); sin embargo, discrepa con la tesis de Navarro (2019) quien
manifesto que, el 27.63% de los encuestados indicé que, las empresas nunca comparan
los recursos empleados con las actividades realizadas, ni evalGan la efectividad de sus
resultados logrados con los objetivos planteados. Por consiguiente, esto demuestra que
es importante que las Mypes evalten continuamente los resultados obtenidos, a fin de
verificar su cumplimiento conforme a los objetivos planteados, de no ser el caso se
debe identificar los posibles errores y establecer sus debidas correcciones y

modificaciones.

Corrige los procesos deficientes: El 71.43% siempre los corrige implementando
y ejecutando las debidas soluciones (Tabla 2), esto concuerda con la investigacion de
Gil (2020) quien indico que, el 100% si corrige los errores hallados en la empresa. Por
lo tanto, estos resultados demuestran que la mayoria de las Mypes corrigen las

deficiencias que presentan sus procesos, debido a que cuentan con la
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capacidad de identificar y analizar los posibles errores, con la finalidad de implementar

y ejecutar las debidas soluciones.

La mejora continua de la mype es importante: EI 100.00% considera que,
siempre es importante mejorar para brindar un producto y servicio de calidad (Tabla
2), lo cual concuerda con la tesis de Castro (2019) donde sefiald que el 100% de los
encuestados manifestdé que, es importante mejorar las funciones para aumentar la
calidad en la empresa. Por lo tanto, esto nos demuestra que la totalidad de las Mypes
consideran que mejorar continuamente es fundamental para aumentar la calidad de sus
productos o servicios, pues esto permitira cumplir con las expectativas de sus clientes

satisfaciendo cada una de sus necesidades.
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VI. CONCLUSIONES

Objetivo especifico 1. Describir las principales caracteristicas del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, centro de
Sullana, 2020.

Se determind que la totalidad de los lideres considera que la labor de su personal
siempre es fundamental para el desarrollo de las micro y pequefias empresas.
Asimismo, la mayoria indica que siempre tiene la capacidad de adaptarse a los
cambios, organizan y delegan sus actividades para mejorar su gestion, mantienen una
buena comunicacion con sus colaboradores, la cual no solo se basa Unicamente en lo
laboral, sino también en lo personal. Ademas, manifiestan que han establecido una
relacion de confianza con su personal; sin embargo, no siempre les brindan la libertad
adecuada para que realicen sus actividades; de igual modo, la mayoria no siempre toma
en cuenta la participacién de los empleados en la toma de decisiones, ni los motivan
continuamente lo cual indica que desconocen de métodos y estrategias que les permita
mantener un personal activo. Asimismo, la mayoria menciona que casi Siempre
reconoce los esfuerzos de sus colaboradores ofreciendo incentivos por sus objetivos
logrados. Por tanto, se debe motivar al colaborador tomando en cuenta siempre su
participacion en la toma de decisiones, brindandoles reconocimientos e incentivos para

mantenerlos comprometidos y valorados por sus esfuerzos realizados.

Objetivo especifico 2. Detallar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
centro de Sullana, 2020.

Se observd que la totalidad de los representantes de las micro y pequefias

empresas consideran que mejorar continuamente es fundamental para brindar un
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producto y servicio de calidad. La mayoria siempre planifica sus metas y establece
objetivos de mejora que contribuyan en el rendimiento de la empresa. Ademas, sefialan
que siempre realizan los procedimientos adecuados para brindar un producto y servicio
de calidad, aplican cambios de mejora en sus procesos, realizan el seguimiento
adecuado de sus actividades y evallan y comparan sus resultados obtenidos con los
objetivos planteados para detectar sus deficiencias y mejorarlas. Por otro lado, la
mayoria no siempre capacita a sus colaboradores y no evalla frecuentemente su
desempefio. En consecuencia, los empleados no tienen un buen desempefio para brindar
un servicio de calidad, es por ello que las empresas deben capacitarlos para que sean
capaces de enfrentar los cambios de mejora; asimismo, deben ser sometidos a una

evaluacion constante respecto a la ejecucion de sus actividades.

Objetivo especifico 3. Elaborar la propuesta de mejora del liderazgo para
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, centro de Sullana, 2020.

Con respectos a los resultados obtenidos de la investigacion se realizé un plan
de mejora que tiene como objetivo brindar estrategias, técnicas y herramientas
administrativas que les permitan a las microempresas mejorar su liderazgo, para que
éstos puedan desarrollar una buena gestion brindando productos y servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes, aumentando asi, su

rentabilidad que posteriormente les permitira garantizar su crecimiento y desarrollo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Desarrollar el compromiso de los colaboradores, a través de su participacion
en la toma de decisiones, donde el lider cuente con la capacidad de recibir y analizar
cada una de las opiniones o recomendaciones que se les presenten. Para ello, puede
aplicar un conjunto de herramientas y técnicas de gestién como: la lluvia de ideas, el
debate, las mesas redondas, la pecera, entre otras. De este modo las empresas podran
involucrar y comprometer a su personal a cumplir con los objetivos y metas

organizacionales.

Incentivar a los colaboradores mediante reconocimientos simbolicos o
monetarios, por ello, deben tomar en cuenta que parte del compromiso que éstos
demuestren para con la microempresa se debe al nivel de reconocimiento que se les
genere, ya que incentivar y motivar al personal es un elemento clave para mejorar su
productividad. Para ello, es importante que las empresas implementen estrategias de

motivacidn gue les permitan desarrollar una gestion de personal activo y adecuado.

Implementar un plan de capacitacion basado en la mejora de la gestion de
calidad de las microempresas, informando a cada uno de los colaboradores sobre la
importancia de los beneficios que produce ésta. Hay que tomar en cuenta que la
capacitacion conlleva a una mejor produccion, por ello, los colaboradores deben tener
una buena preparacion para poder cumplir con las expectativas de sus clientes,

satisfaciendo sus necesidades a traves de un producto y servicio de calidad.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO POLLERIAS DEL CENTRO DE SULLANA

1. Datos generales
- Nombre o razén social: Micro y pequefias empresas del rubro pollerias del Centro
de Sullana
- Giro de la empresa: Servicios
- Direccion: Centro de Sullana - Per
- Nombre del representante: Propietarios de las pollerias
- Historia:
Las pollerias del Centro de Sullana, son micro y pequefias empresas que se
dedican al servicio y a la venta de diferentes platillos, tales como: pollos a la
brasa, pollo broaster, mostrito, parrilladas, lomo saltado, entre otros. Estan
enfocadas en satisfacer las necesidades alimentarias de las personas, quienes
por motivos especiales buscan pasarla bien cenando en familia.
2. Mision
Ofrecer servicios que satisfagan las necesidades de nuestros clientes de todas las
edades, asegurandonos que los platillos que ofrecemos sean brindados con la
calidad posible, en el tiempo y al precio que el publico requiere.
3. Vision
Ser una empresa lider en el mercado del rubro pollerias, donde nuestros clientes
tengan una buena referencia sobre nosotros y nos consideren como su mejor opcion
para el consumo de pollos a la brasa, pollo broaster, mostritos, parrilladas, etc. Por
otro lado, ser una polleria reconocida a nivel nacional para poder ampliar nuestras

sucursales en las distintas regiones.
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4. Objetivos

- Mejorar continuamente la atencion que se le brinda al cliente, brindando un trato
personalizado a cada uno de ellos.

- Aumentar la calidad de los platillos que cumplan con las expectativas y
requerimientos de los clientes.

- Brindar un servicio y un ambiente acogedor que haga sentir al cliente comodo al
momento de concurrir a nuestros locales y consumir nuestros productos.

5. Productos y/o servicios
Las micro y pequefias empresas del rubro pollerias se encargan a la elaboracion y
venta de platillos como: pollos a la brasa, pollo broaster, mostritos, parrilladas, etc.

6. Organigrama

[ Gerente General ]

' Administrador

' Financiero

- e

Area de Cocina ) Area de Ventas )

Y, J

—Jefedetotima ) % €ajero “
. J . J/
6 Asistente ) (— Recepcionista )
. J . J
e Hornero A 4 VIESETOS B
. J/ . J/

Nota: elaboracion propia.
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6.1. Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo

Gerente General

Perfil

Licenciado en administracion.

Habilitacion profesional

Experiencia minima de 2 afios como administrador de polleria.
Tener capacidades comunicativas y de liderazgo.

Ser proactivo, responsable, honesto y capaz de trabajar en equipo.
Contar con habilidades de gestion financiera.

Funciones

Planificar y organizar las actividades de la empresa.

Contratar al personal

Evaluar el desempefio de los empleados.

Verificar el reporte de planilla de los colaboradores.

Establecer reuniones de capacitacion y motivacion para el personal.
Plantear metas, objetivos y estrategias de mejora.

Asegurar la alta calidad en la atencion al cliente.

Cargo

Administrador Financiero

Perfil

Experiencia minima de 1 afio.

Estudios técnicos o universitarios.

Conocer los estados financieros.

Capacidad para aprender con rapidez.

Office avanzado.

Capacidad de comunicarse y trabajar en equipo.

Funciones

Administrar adecuadamente los recursos financieros para realizar las
operaciones de compras de materia prima, equipos y maquinarias; y
efectuar los pagos al personal y a terceros.

Llevar un control adecuado de los ingresos y egresos de la empresa.
Apoyar al gerente en la elaboracion de planes estratégicos.

Realizar estudios de mercados.

Evaluar la situacion financiera de la empresa para la toma de decisiones.
Realizar estrategias de promocion.

Area de Cocina

Cargo

Jefe de cocina

Perfil

Contar con estudios académicos de Gastronomia.

Tener 2 afios de experiencia como cocinero en restaurante o polleria.
Ser creativo en la elaboracion de platillos de comida.

Disponibilidad de tiempo para manejar horarios rotativos.
Capacidad para trabajar bajo presion.

Responsable, puntual y honrado.
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Funciones

Preparar las diferentes bebidas.

Preparar las ensaladas.

Preparar los pollos y otras comidas.

Supervisar y ordenar los ingredientes requeridos.

Apoyar en la ejecucion de inventarios semanales y mensuales.

Cargo

Asistente

Perfil

Contar con 1 afio minimo de experiencia como ayudante de cocina.
Capacidad para trabajar en equipo.

Contar con la disponibilidad de trabajar 6 dias a la semana.

Estar dispuesto a aprender y adaptarse a diversas actividades.
Tener actitud y compromiso.

Ser una persona con valores positivos.

Funciones

Limpiar y ordenar la cocina.

Desinfectar y picar las verduras.

Clasificar y ordenar los productos e ingredientes para la preparacion de
los platos.

Verificar el fechado de los productos.

Ayudar en las actividades que se le asigne en el érea.

Preparar cremas.

Cargo

Hornero

Perfil

Experiencia minima de 1 afio en el rubro de las pollerias.

Capacidad para trabajar en equipo.

Compromiso basado en la calidad.

Estar dispuesto a trabajar en un horario rotativo durante 6 dias a la
semana.

Funciones

Freir papas.

Freir pollo.
Hornear pollos.
Lavar el horno.
Lavar la freidora.

Area de Ventas

Cargo

Cajero

Perfil

Experiencia de por lo menos 1 afio en el puesto requerido.

Tener tiempo disponible para trabajar durante 6 dias a la semana.
No contar antecedentes penales.

Ofrecer una buena atencion al cliente.

Tener conocimiento de los cuadres de caja, arqueos Yy liquidaciones.
Responsabilidad y compromiso.

Poder identificar billetes y monedas falsas y saber usar el POS.
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Funciones

Realizar procesos de facturacion y cobranza.

Atender llamadas de delivery.

Realizar apertura y cierre de caja.

Mantener limpia su area de trabajo.

Brindar informacion de las promociones a los clientes al momento de
cancelar sus pedidos.

Cargo

Recepcionista

Perfil

Experiencia minima de 3 afios en atencion al cliente.
Estudios académicos, minimo secundaria completa.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Capacidad para trabajar en equipo.

Tolerante, dindmico y responsable.

Estar dispuesto a laborar durante 6 dias a la semana.

Funciones

Dar a conocer las promociones del negocio por medio de volantes.
Brindar una atencion de calidad a los clientes.

Mantener limpia su zona de trabajo.

Recepcionar y almacenar la mercaderia.

Aplicar las medidas de seguridad establecidas en el negocio.
Recibir [lamadas telefonicas de delivery.

Realizar el inventario de todos los productos diarios y semanales.

Cargo

Meseros

Perfil

Estudios académicos minimo secundaria completa.

Con o sin experiencia laboral.

Disponibilidad para trabajar 6 dias a la semana, en horarios rotativos.
Disponibilidad para laborar horas extras.

Vivir cerca al local de trabajo.

Compromiso, puntual, proactivo, responsable y honesto.

Capacidad para trabajar en equipo.

Funciones

Atender a los clientes, ofreciendo la carta y promociones del dia.
Solucionar los inconvenientes e incomodidades de los clientes.
Cobrar las cuentas del consumo de los clientes y entregarlo a caja.
Organizar y ordenar los cubiertos de cocina.

Llenar los envases de cremas.

Realizar la limpieza de su area de trabajo.

Tener conocimientos de los platillos y bebidas a ofrecer.

Apoyar en la elaboracion de ensaladas.

Nota: Elaboracion propia.
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7. Diagnostico General

Oportunidades

Ol. Es consumido por
socioeconémicos.

todos los estratos

O2. El pollo a la brasa es un elemento que forma
vinculos familiares.

O3. El pollo a la brasa es considerado como un
producto bandera en nuestro pais.

Amenazas
Al: Nivel elevado de competencia en el sector.

A2. Competencia con mejor equipamiento y
tecnologia.

A3. Facil acceso de nuevos competidores al
mercado.

A4. Elevado nimero de productos sustitutos.

ANALISIS O4. Crecimiento de la demanda que generard la| a5 |ncremento del precio de los insumos
FODA apertura de nuevas sucursales. empleados para la elaboracion de los productos de
O5. Diversificacion de los platillos ofrecidos. la pollerfa.
06. Alianza con proveedores que tienen experiencia en | A6. Inestabilidad econdmica en el pais.
el mercado. A7. Publicidad intensiva de la competencia.
O7. El impacto positivo de las redes sociales para | ag |ncremento de actos delictivos alrededor de la
promocionar la polleria. z0na.
08. Existencia de entidades bancarias que brindan
facilidad para financiar a los pequefios negocios.
Fortalezas Estrategias F-O Estrategias F-A

F1. Atencion y servicio de calidad.

F2. Ofrece precios aptos para el publico en
general.

F3. Fidelidad de los clientes.
F4. Negocios formales.

F5. Personal con experiencia.

- Brindar una atencion personalizada a los clientes,
haciéndolos sentir comodos desde su ingreso y salida
del local (F1, O1, O2).

- Ofrecer ofertas y descuentos especiales a los clientes
mas recurrentes para mantener su fidelidad con la
polleria (F2, F3, 02, O5).

- Crear una ventaja competitiva basada en la
mejora continua de los productos y servicios
ofrecidos (F1, Al, A4).

- Realizar un uso moderado de los insumos sin
causar desperdicios innecesarios (F5, A5).

- Mejorar las estrategias de marketing para
aumentar la publicidad y el reconcomiendo del
negocio en el mercado (F3, F4, Al, A3, A4, A7).
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F6. Local propio.
F7. Brinda variedad de platillos y bebidas.

F8. Cuenta con espacios de entretenimiento
para el sector infantil.

- Crear alianzas con nuevos proveedores para tener
mas opciones de abastecimientos de nuestros
productos (F7, O6).

- Agregar nuevas guarniciones para el
acompafiamiento de los platillos ofrecidos por la
polleria (F7, O5, O6).

- Reducir los costos de abastecimiento de los
insumos, sin perder la calidad del producto (F1,
F2, A5, A6).

- Realizar una buena gestion de compras para
evitar el desperdicio de insumos y dinero (F2,
A5, AB).

Debilidades

D1. Insuficiente tecnologia y equipamiento
en el local.

D2. Ofrece pocas promociones de sus
productos.

D3. Ineficiencia en la recepcién y entrega de
los pedidos por delivery.

D4. Capacidad reducida del local.

D5. Carencia de un plan de capacitacion para
el personal.

D6. Ubicacion inadecuada del local.

D7. Falta de innovacion para la presentacion
de los productos.

D8. Bajo reconocimiento de la polleria.

Estrategias D-O

- Buscar financiamiento para la implementacion de
nuevas tecnologias, maquinarias y movilidad del
personal encargado del delivery (D1, D3, O8).

- Brindar promociones a los clientes ofertando
platillos preferidos con productos pocos reconocidos
(D2, 05).

- Aperturar nuevas sucursales con un mayor aforo de
los clientes (D4, D6, 04, O8).

- Establecer programas de capacitacion para mejorar el
rendimiento del personal en la atencion y servicio del
cliente (D3, D5, D7, O5, O8)

- Marcar la diferencia de los productos, tanto en la
calidad, precios y originalidad de sus presentaciones
(D7, D8, 01, 03, 05).

Estrategias D-A

- Establecer alianzas con empresas proveedoras
de equipamiento y tecnologia para ofrecer como
parte del pago las maquinarias que se desean
renovar (D1, A2, A6).

- Redisenar la fachada del local, volviéendola méas
Ilamativa para captar la atencion del publico en
general (D8, A7).

- Implementar areas de distraccion para la estadia
del publico en el local (D8, Al, A3, A7).

- Aprovechar las redes sociales para llamar la
atencion de los clientes (D2, D3, D6, D8, Al,
A2, A4, A7).

Nota: Elaboracion propia.
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8.

Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de las

Mypes

Participacion del personal en

la toma de decisiones.

Los propietarios no siempre toman en
cuenta la participacion del personal para la
toma de decisiones.

Motiva al personal.

Los lideres no motivan frecuentemente a su
personal mediante incentivos simbdlicos o

monetarios.

Los colaboradores trabajan
con libertad.

En ocasiones los propietarios exigen y
presionan el cumplimiento de las

actividades de su personal.

Reconoce e incentiva a los
colaboradores.

Los establecimientos no siempre ofrecen
reconocimientos e incentivos.

Capacita al personal.

La mayoria de las micro y pequefas
empresas solo a veces capacitan a sus
colaboradores para que éstos puedan

brindar un mejor servicio.

Evalua el desempefio del

personal.

Los lideres no evaltan continuamente el
desempefio de sus colaboradores, ya que
desconocen de métodos para medir el

rendimiento de éstos.

Nota: Elaboracion propia.
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9. Problemas

Indicadores Problemas Causas del problema
El 57.14% de los | Nosiempretoman en cuenta la participacion del
Participacion del | propietarios no siempre| personal en la toma de decisiones debido a la
personal en la| considera la| falta de confianza que tienen los propietarios
toma de| participacion de  su| hacia los colaboradores, puesto que consideran
decisiones. personal en la toma de| que no tienen el conocimiento, la experiencia y
decisiones. la capacitacion adecuada para tomar decisiones.
No motivan a su personal constantemente,
. orque no cuentan con el conocimiento
. El 57.14% de los lideres porg . .
Motiva al i adecuado para implementar estrategias
no motivan a su personal L . .
personal. motivacionales y debido al clima laboral
constantemente. . . . .
inestable que existe por las diferencias que
ocurren entre los empleados.
El 57.14% de los .
o . Esto se da porque la mayoria de
propietarios no siempre | . . o .
Los colaboradores . microempresarios sefialan que el rendimiento
) permite que sus -
trabajan con de los empleados se basa en la presion y
) colaboradores - .,
libertad. supervision que se les genera en la elaboracion
desarrollen sus de su trabaio
actividades con libertad. 0
No siempre reconocen 0 incentivan a Ssus
El 57.14% de los g .
L colaboradores, ya que consideran que solo es
Reconoce e | propietarios no . :
. . . .| necesario hacerlo en fechas especiales y porque
incentiva a los| reconoce e incentiva .
que no cuentan con los recursos econdmicos
colaboradores. frecuentemente a su - .
suficientes para brindar  constantemente
personal. e . e .
bonificaciones o gratificaciones.
No capacitan a su personal por diversos
El 57.14% de| factores, tales como el desconocimiento de
Capacita al | propietarios solo a| herramientas y técnicas de gestion, falta de
personal. veces capacita a su| recursos economicos y por la imposibilidad de
personal. que cierren sus negocios por temor a perder
horas de trabajo.
Esto se debe, porque no utilizan técnicas para
medir el rendimiento de sus colaboradores, ya
Evaliia ol El 57.14% de los| que la mayoria de los propietarios dirigen sus
~ propietarios no siempre | negocios de forma empirica sin contar con los
desempefio del , . . .
personal evallan las actividades| conocimientos necesarios para emplear

de sus empleados.

herramientas administrativas que les permitan
evaluar correctamente el desempefio de sus
empleados.

Nota: Elaboracion propia.
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10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores Problemas Acciones de mejora
Deben considerar  frecuentemente la
participacion de los colaboradores en la toma de
decisiones, realizando reuniones laborales
El 57.14% de los| mensualmente, ya que esto les permitira a las
Participacion del| propietarios no | empresas:
personal en la| siempre consideral . Mayor involucramiento y compromiso del
toma de| la participacion de personal para con la empresa
decisiones. su personal en la| . Generar mejores ideas del grupo.
toma de decisiones. | , Fortalecer la  comunicacién en la
organizacion.
. Solucionar problemas de forma eficaz.
Los representantes deben motivar
constantemente al personal de trabajo:
El 5714% de los ‘ Aconsejarlc_>s de forma constructiva.
) , : ) . Crear un clima laboral agradable.
Motiva al | lideres no motivan . .
. Brindar opciones de ascensos.
personal. a su personal .
. Establecer buenas relaciones.
constantemente.

v

v

v

Establecer horarios flexibles.
Ofrecer seguros médicos.
Realizar reuniones recreacionales.

El 57.14% de los

propietarios no
siempre ermite
Los colaboradores P P
) que sus
trabajan con
) colaboradores
libertad.
desarrollen Sus
actividades con
libertad.

v

Deben brindar la libertad correspondiente para
que
actividades de manera eficiente. Para ello deben:

sus colaboradores desarrollen  sus
Brindar la confianza adecuada al personal
fortaleciendo sus habilidades de modo que,
éstos sean autonomos y se sientan capaces
de desarrollar  satisfactoriamente  su
responsabilidad.

Desarrollar un ambiente laboral positivo,

fomentado buenos valores dentro de la
empresa.
Establecer una comunicacién abierta,

brindando un trato igualitario a todos los
colaboradores para que se sientan
escuchados y valorados.
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Reconoce
incentiva a
colaboradores.

e
los

El 57.14% de los
propietarios no
reconoce e
incentiva
frecuentemente a su
personal.

Se debe establecer estrategias para reconocer e

incentivar el esfuerzo de sus colaboradores, tales

como:

- Implementar una politica que se base en
reconocer al empleado del mes,

. Ofrecer incentivos en fechas especiales.

. Ofrecer gratificaciones o bonificaciones.

. Brindar beneficios como permisos o dias de
descanso.

El 57.14% de

Deben implementar un plan de capacitacion para

sus colaboradores, ya que esto les beneficiara

tener un personal muy preparado en la ejecucion

de sus actividades, de tal manera que les

permitira:

. Desarrollar y aprovechar el mayor potencial
del personal.

Capacita al | propietarios solo a .
P prop . . Incrementar su productividad.
personal. veces capacita a su -
. Alcanzar los objetivos personales vy
personal. .
organizacionales.

. Desarrollar su capacidad para resolver
problemas y tomar decisiones.

. Aumentar el nivel de satisfaccion en su
puesto de trabajo.

. Mejorar la atencién al cliente.

Se debe emplear herramientas para evaluar a su

personal, utilizando encuestas que seran

desarrollado bajo los siguientes métodos:

. Método de autoevaluacion, donde el
propio empleado es quien examinard su
desempefio laboral.

El 57.14% de los . . ~
, . . Meétodo de evaluacion entre comparieros,
Evalua el | propietarios no . )
. . , aqui cada empleado evaluara a su
desempefio  del| siempre evaluan las ~
. compariero.
personal. actividades de sus

empleados.

. Método de evaluacion del cliente, de modo
que el consumidor sera quien evaluara el
trabajo del personal.

. Método de la observacién; el encargado de
la microempresa, serd quien estard
observando y evaluando el desempefio de
cada colaborador.

Nota: Elaboracion propia.
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

o . Recursos Recursos Recursos .
N° | Estrategias L - Tiempo
Humanos | Econdmicos | Tecnoldgicos
Deben considerar frecuentemente la
participacion de los colaboradores en la
toma de decisiones, realizando reuniones
laborales mensualmente, ya que esto les
permitira a las empresas:
. Mayor involucramiento y o Internet
1 compromiso del personal para con la Propletarl? S/.1,200.00 | Computadora | 4 meses
empresa y persona Proyector
. Generar mejores ideas del grupo.
. Fortalecer la comunicacién en la
organizacion.
. Solucionar problemas de forma
eficaz.
Los representantes deben motivar
constantemente al personal de trabajo:
. Aconsejarlos de forma constructiva.
. Crear un clima laboral agradable. . Internet
2 | - Brindar opciones de ascensos. Propietario S/.2,500.00 | Computadora | 4 meses
. Establecer buenas relaciones. y personal Celulares
. Establecer horarios flexibles.
Ofrecer seguros médicos.
. Realizar reuniones recreacionales.
Deben brindar la libertad
correspondiente para que sus
colaboradores desarrollen sus
actividades de manera eficiente. Para
ello deben:
. Brindar la confianza adecuada al
personal fortaleciendo sus
habilidades de modo que, éstos sean Internet
3 gle];(;?:)orngf ysﬁi;::;?r?afna;?ées SS Propietarios | S/.2,000.00 | Computadora | 4 meses
responsabilidad. Celulares
Desarrollar un ambiente laboral

positivo, fomentado buenos valores
dentro de la empresa.

. Establecer una comunicacion
abierta, brindando un trato igualitario
a todos los colaboradores para que se
sientan escuchados y valorados.
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Se debe establecer estrategias para

reconocer e incentivar el esfuerzo de sus

colaboradores, tales como:

. Implementar una politica que se base
en reconocer al empleado del mes,

. Ofrecer incentivos en fechas
especiales.

. Ofrecer gratificaciones 0
bonificaciones.

. Brindar beneficios como permisos o
dias de descanso.

Propietarios

S/. 3,000.00

Internet
Computadora
Celulares

4
semanas

Deben implementar un plan de
capacitacion para sus colaboradores, ya
que esto les beneficiara tener un personal
muy preparado en la ejecucion de sus
actividades, de tal manera que les
permitira:

. Desarrollar y aprovechar el mayor
potencial del personal.

. Incrementar su productividad.
Alcanzar los objetivos personales y
organizacionales.

Desarrollar su capacidad para
resolver  problemas 'y  tomar
decisiones.

Aumentar el nivel de satisfaccion en
su puesto de trabajo.

Mejorar la atencién al cliente.

Propietarios

S/. 3,000.00

Internet
Computadora
Celulares
Proyector

4
semanas

Se debe emplear herramientas para
evaluar a su personal, utilizando
encuestas gque seran desarrollado bajo los
siguientes metodos:
Método de autoevaluacion, donde
el propio empleado es quien
examinara su desempefio laboral.
Método de evaluacion entre
comparieros, aqui cada empleado
evaluara a su compaiiero.

. Método de evaluacion del cliente,
de modo que el consumidor sera
quien evaluaréa el trabajo del personal.
Método de la observacion; el
encargado de la microempresa, sera
quien estard observando y evaluando
el desempefio de cada colaborador.

Propietarios

S/. 1,500.00

Internet
Computadora
Celulares

4
semanas

Nota: Elaboracion propia.
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12. Cronograma de actividades

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

N° | Estrategias Inicio Termino
11234123 |4|1|2(3|4(|1|2 |3 |4

Deben considerar frecuentemente la
participacion de los colaboradores en la
toma de decisiones, realizando reuniones
laborales mensualmente, ya que esto les
permitira a las empresas:

1 | - Mayorinvolucramiento y compromiso 01/09/2022 31/12/2022 X X X X
del personal para con la empresa
Generar mejores ideas del grupo.
Fortalecer la comunicacion en la
organizacion.

Solucionar problemas de forma eficaz.

Los representantes deben  motivar

constantemente al personal de trabajo:
Aconsejarlos de forma constructiva.

. Crear un clima laboral agradable.

2 | - Brindar opciones de ascensos. 01/09/2022 BU12/2022 | | x| X | X | X | X | X X[ X | XX |X|X|[X]|X]|X

Establecer buenas relaciones.

Establecer horarios flexibles.

Ofrecer seguros médicos.

Realizar reuniones recreacionales.

Deben brindar la libertad correspondiente
para que sus colaboradores desarrollen sus| (01/09/2022 31/12/2022
actividades de manera eficiente. Para ello
deben:
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Brindar la confianza adecuada al
personal fortaleciendo sus habilidades
de modo que, éstos sean autbnomos y
se sientan capaces de desarrollar
satisfactoriamente su responsabilidad.

Desarrollar un ambiente laboral
positivo, fomentado buenos valores
dentro de la empresa.

Establecer una comunicacion abierta,
brindando un trato igualitario a todos
los colaboradores para que se sientan
escuchados y valorados.

Se debe establecer estrategias para
reconocer e incentivar el esfuerzo de sus
colaboradores, tales como:
Implementar una politica que se base
en reconocer al empleado del mes,

Ofrecer incentivos en  fechas | 01/09/2022 | 31/12/2022
especiales.
Ofrecer gratificaciones 0
bonificaciones.
Brindar beneficios como permisos o
dias de descanso.
Deben implementar un plan de
capacitacion para sus colaboradores, ya
que esto les beneficiara tener un personal | 01/09/2022 01/12/2022

muy preparado en la ejecucion de sus
actividades, de tal manera que les
permitira:
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v

Desarrollar y aprovechar el mayor
potencial del personal.

Incrementar su productividad.
Alcanzar los objetivos personales y
organizacionales.

Desarrollar su capacidad para resolver
problemas y tomar decisiones.
Aumentar el nivel de satisfaccion en
su puesto de trabajo.

Mejorar la atencién al cliente.

Se debe emplear herramientas para
evaluar a su personal, utilizando encuestas
que seran desarrollado bajo los siguientes
métodos:

v

Método de autoevaluacion, donde el
propio empleado es quien examinara
su desempefio laboral.

Método de evaluacion entre
compafieros, aqui cada empleado
evaluara a su compafiero.

Método de evaluacion del cliente, de
modo que el consumidor sera quien
evaluard el trabajo del personal.
Método de la observacion; el
encargado de la microempresa, sera
quien estara observando y evaluando
el desempefio de cada colaborador.

01/09/2022

31/12/2022

Nota:

Elaboracion propia
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022
SEMESTRE | SEMESTRE | SEMESTRES | SEMESTRE
N° ACTIVIDADES I | 1 I
MES MES MES MES
112(3(4(1|2|3(4|1]2|3|4|1]|2|3]|4
1 Elaboracion del proyecto
Revision del proyecto por el
2 J X
Jurado de Investigacion
Aprobacion del proyecto
3 por el Jurado de X
Investigacion
Exposicion del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico
6 Redaccion de la revision de
la literatura
Elaboracion del
7 consentimiento informado X
(*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Result_adoslde la %
investigacion
10 Conclusione_s y % | x
recomendaciones
1 Redaccié_n de_llpre informe % Ix x| x
de Investigacion
12 | Redaccién del informe Final X | X
Aprobacion del informe
13 | final por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 L X
eventos cientificos
15 R.eda(fc'i()n de Articulo %
Cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros
- Impresiones 0.30 50 15.00
- Fotocopias 0.10 70 7.00
- Empastado 12.00 1 12,00
- Papel bond A-4 (250 hojas) 5.50 1 5.50
- Lapiceros 0.70 3 2.10
Servicios
- Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 141.60
Gastos de viajes
- Pasajes para recolectar informacion 4.00 4 16.00
Gastos de servicios en casa
- Luz eléctrica 80.00 1 70.00
- Internet 69.90 1 69.90
Sub total 165.90
Total de presupuesto desembolsable 307.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
- Soporte informéatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
- Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
- Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 959.50
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° Razon social

01 Restaurant Polleria “Nuevo Amanecer E.G. E.l.R.L”
02 Polleria y Restaurant “El Pelao S.A.C”

03 Restaurant — Polleria “Don Javier E.l.R.L.”

04 Pollos — Parrillas “Norty’s”

05 Restaurant — Polleria “Tio Jhony E.Il.R.L”

06 Restaurant — Polleria “El Algarrobo S.A.C”

07 Restaurant — Pollos a la brasa “La Cabafia”
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo  electrénico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:

/P,B Torves o )

Firma del participante:

S Bes

Firma del investigador:

4 —D

(cbocca—Esuase Abod

Fecha:

06-41- 2020

CIEI VERSION 001 J Aprobado 24-07-2020
¢ {
Qq{awafd _Pollwia (3:‘( Tie \\Shan\j” E LR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacién denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

- La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

- La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

- Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

- Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo  electrénico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

oﬂz’«&e /XIOn'so (ch/jas d\incé%(

J

w

Pt )

0% - 211- 2020

Nombre completo:

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
P
?ts}aurawf— Pa!(an{u “cl A}jarrobo S-A-C.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

- La entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

- La informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

- Su participacién es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

- Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo  electronico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:

Balligo a¢ &estre Fiaahia

Firma del participante:
Firma del investigador:
(i T )

06 - AA- 2030

Fecha:

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

?cs%auran+— Polles « e Braso MJ“ Eobora T
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacién cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga serd
tratado de manera andnima.

- La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

- Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

- Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:

(/(audadq ‘%‘la\[//% g’axl‘ar

Firma del participante:

Firma del investigador:
G grmgrtliea )

Fecha:

06~ 44 - 9020

CIEI VERSION 001 - Aprobado 24-07-2020
(48 3
ﬂ,llan:x 4 Restouvont &l Palas s.4.C7
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filiai Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacién.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo  electrénico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo:

7—((3 ﬁadb Qo(.‘a,r JG M.u.(l OQSO lon

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

O01-44-9020

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
ce . -
' ?ollos Partillas NOIB‘S n
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo  electronico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo: -

. Ga re@ {ordova Corman
Firma del participante: g % %
Firma del investigador: /

K A

Fecha:

03 - 14 - 2020

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

o i
RastuuronT - Blleria (I\/W\/O A"““"“’q"ﬂ ce.e3-R.L.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Cunya Abad Rebeca, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
— Filial Sullana.

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL LIDERAZGO PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS, CENTRO DE SULLANA, 2020.

La entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga sera
tratado de manera anénima.

La informacién brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

Su participacién es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en
cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de responder alguna
interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion,
puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico
rebeca.cunya22@gmail.com y al N° de celular: 929114082. Asi como con el
Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad.

Complete la signiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:

goasho Su{lov{l _56‘19«(5 ﬂan’bd‘

Firma del participante: : 2

Firma del investigador:

RubecaLomrTaud)

Fecha:

06 - 44 - 2020

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

3 b
Qasfauran—*— Pollunéx CEDW Jeuvar €.T-0.L
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objeto recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: Propuesta
de mejora del Liderazgo para la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020. Para ello, se le recomienda
marcar con una (x) la alternativa que usted considere correspondiente. Se le agradece

anticipadamente la informacion que nos proporcionard, mediante su participacion.

Leyenda de alternativas

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5
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VARIABLE 1: LIDERAZGO

entorno de la Mype

N° Items Alternativas
V1: Liderazgo
D1: Habilidades 11213415
1 | Organizay delega las responsabilidades correspondientes
de sus colaboradores
2 | Toma en cuenta la participacion de sus colaboradores para
la toma de decisiones
3 | Considera que le brinda la motivacién necesaria a sus
colaboradores para la realizacion de sus actividades
4 | Existe una buena relacién entre usted y su equipo de
trabajo
5 | Considera que la confianza que le brinda a sus
colaboradores es benéfica para la Mype
D2: Tipos 112 (3(4]5
6 | Permite que sus colaboradores desarrollen sus actividades
con libertad
7 | Cree que la labor del personal es fundamental para el
desarrollo de la Mype
8 | Considera que se comunica con sus colaboradores solo
para imponer 6rdenes
9 | Reconoce e incentiva los objetivos cumplidos por sus
colaboradores
10 | Se adapta rapidamente a los cambios ocurridos en el
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VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD

NO

Items

Alternativas

V2: Gestion de Calidad

D1: Ciclo de Deming

11

Planifica las metas que desea conseguir en un tiempo

establecido

12

Establece los objetivos correspondientes para lograr

mejoras en la Mype

13

Ejecuta los cambios necesarios para la mejora de los

procesos de la Mype

14

Realiza los procesos correspondientes para brindar un
producto y servicio de calidad

15

Capacita a sus colaboradores para contribuir en el buen
funcionamiento de la mejora de la Mype

16

Realiza el seguimiento adecuado a los procesos que se
desarrollan dentro de la Mype

17

Evalua el desempefio de las actividades realizada por sus

colaboradores en la Mype

18

Evalla y compara los resultados obtenidos con los
objetivos planteados a fin de mejorarlos

19

Corrige los procesos deficientes encontrados en el
desarrollo de las actividades de la Mype

20

Cree que es importante mejorar constantemente para
brindar un producto y servicio de calidad
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Anexo 6: Validacion del instrumento de recoleccién de datos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

Juicio de experta: Mgtr. Elizabeth Zapata Castro

INVESTIGACION

ITEM

CRITERIOS A EVALUAR

Claridad
en la
redaccion

Coherencia
interna

Induccion
ala
respuesta
(Sesgo)

Lenguaje
adecuado
con el nivel
del
informante

Mide lo
que
pretende

Observaciones

(si debe
eliminarse o
modificarse un
item por favor
indique)

Si No

Si No

Si No

Si No

Si | No

V1: Liderazgo

D1: Habilidades

1. ¢Organiza vy
delega las
responsabilidades

correspondientes de
sus colaboradores?

2. ¢ Toma en cuenta
la participacion de
sus colaboradores
para la toma de
decisiones?

3. ¢Consideraque le
brinda la
motivacion

necesaria a sus
colaboradores para
la realizacion de sus
actividades?

4. (Existe una
buena relacion entre
usted y su equipo de
trabajo?

5. ¢Consideraque la
confianza que le
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brinda a sus
colaboradores  es
benéfica para la
Mype?

D2: Tipos

6. ¢Permite que sus
colaboradores
desarrollen sus
actividades con
libertad?

7. ¢Cree que la
labor del personal
es fundamental para
el desarrollo de la
Mype?

8. ¢Considera que
Se comunica con sus
colaboradores solo
para imponer
Ordenes?

9. ¢(Reconoce e

incentiva los
objetivos cumplidos
por sus

colaboradores?

10. ¢Se adapta
rapidamente a los
cambios ocurridos
en el entorno de la
Mype?

V2: Gestién de
Calidad

D1: Ciclo de
Deming

11. ¢Planifica las
metas que desea
conseguir en un
tiempo establecido?
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12. ;Establece los
objetivos
correspondientes
para lograr mejoras
en la Mype?

13. (Ejecuta los
cambios necesarios
para la mejora de
los procesos de la
Mype?

14. ;Realiza los
procesos
correspondientes
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

15. ;Capacita a sus
colaboradores para
contribuir en el
buen

funcionamiento de
la mejora de la
Mype?

16. ¢Realiza el
seguimiento
adecuado a los
procesos que se
desarrollan  dentro
de la Mype?

17. ¢Evalia el
desempefio de las
actividades
realizada por sus
colaboradores en la
Mype?

18. ¢(Evalla vy
compara los
resultados
obtenidos con los
objetivos
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planteados a fin de
mejorarlos?

19. ¢(Corrige los
procesos deficientes
encontrados en el
desarrollo de las
actividades de la
Mype?

20. ¢Cree que es
importante mejorar
constantemente
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el

cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X

Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial X

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable X No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por:
Mgtr. Elizabeth Zapata Castro

C.1.: 06563 Fecha: 07/04/21

Firmay sello: e-mail:
Teléfono: 944661797
ezapatac@uladech.edu.pe
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

Juicio de experto: Mgtr. Darwin Alejandro Siancas Escobar

ITEM

CRITERIOS A EVALUAR

Claridad
en la
redaccion

Coherencia
interna

Induccion
ala
respuesta
(Sesgo)

Lenguaje
adecuado
con el nivel
del
informante

Mide lo
que
pretende

Observaciones

(si debe
eliminarse o
modificarse un
item por favor
indique)

Si No

Si No

Si No

Si No

Si | No

V1: Liderazgo

D1: Habilidades

1. ¢Organiza vy
delega las
responsabilidades

correspondientes de
sus colaboradores?

2. ¢ Toma en cuenta
la participacion de
sus colaboradores
para la toma de
decisiones?

3. ¢Consideraque le
brinda la
motivacion

necesaria a sus
colaboradores para
la realizacion de sus
actividades?

4. (Existe una
buena relacion entre
usted y su equipo de
trabajo?

5. ¢Consideraque la
confianza que le
brinda a  sus
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colaboradores  es
benéfica para la
Mype?

D2: Tipos

6. ¢Permite que sus
colaboradores
desarrollen sus
actividades con
libertad?

7. ¢Cree que la
labor del personal
es fundamental para
el desarrollo de la
Mype?

8. ¢Considera que
Se comunica con sus
colaboradores solo
para imponer
ordenes?

9. ¢Reconoce e

incentiva los
objetivos cumplidos
por sus

colaboradores?

10. ¢Se adapta
rapidamente a los
cambios ocurridos
en el entorno de la
Mype?

V2: Gestién de
Calidad

D1: Ciclo de
Deming

11. ¢Planifica las
metas que desea
conseguir en un
tiempo establecido?
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12. ;Establece los
objetivos
correspondientes
para lograr mejoras
en la Mype?

13. (Ejecuta los
cambios necesarios
para la mejora de
los procesos de la
Mype?

14. ;Realiza los
procesos
correspondientes
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

15. ;Capacita a sus
colaboradores para
contribuir en el
buen

funcionamiento de
la mejora de la
Mype?

16. ¢Realiza el
seguimiento
adecuado a los
procesos que se
desarrollan  dentro
de la Mype?

17. ¢Evalia el
desempefio de las
actividades
realizada por sus
colaboradores en la
Mype?

18. ¢(Evalla vy
compara los
resultados
obtenidos con los
objetivos
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planteados a fin de
mejorarlos?

19. ¢(Corrige los
procesos deficientes
encontrados en el
desarrollo de las
actividades de la
Mype?

20. ¢Cree que es
importante mejorar
constantemente
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

Aspectos Generales

Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el

cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por:

Magtr. Darwin Alejandro Siancas Escobar

C.1.: Colegiatura N° 867

Fecha: 07/04/21

Firma'y sello:

Himas 2

Teléfono: 969633022

e-mail:

dsiancas@unf.edu.pe
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

Juicio de experto: Bachiller Helen Geraldine Jaramillo Moréan

ITEM

CRITERIOS A EVALUAR

Claridad
en la
redaccion

Coherencia
interna

Induccion
ala
respuesta
(Sesgo)

Lenguaje
adecuado
con el nivel
del
informante

Mide lo
que
pretende

Observaciones

(si debe
eliminarse o
modificarse un
item por favor
indique)

Si No

Si No

Si No

Si No

Si | No

V1: Liderazgo

D1: Habilidades

1. ¢Organiza vy
delega las
responsabilidades

correspondientes de
sus colaboradores?

2. ¢ Toma en cuenta
la participacion de
sus colaboradores
para la toma de
decisiones?

3. ¢Consideraque le
brinda la
motivacion

necesaria a sus
colaboradores para
la realizacion de sus
actividades?

4. (Existe una
buena relacion entre
usted y su equipo de
trabajo?

5. ¢Considera que la
confianza que le
brinda a sus
colaboradores  es
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benéfica para la
Mype?

D2: Tipos

6. ¢Permite que sus
colaboradores
desarrollen sus
actividades con
libertad?

7. ¢Cree que la
labor del personal
es fundamental para
el desarrollo de la
Mype?

8. ¢Considera que
Se comunica con sus
colaboradores solo
para imponer
ordenes?

9. ¢(Reconoce e

incentiva los
objetivos cumplidos
por sus

colaboradores?

10. ¢Se adapta
rapidamente a los
cambios ocurridos
en el entorno de la
Mype?

V2: Gestion de
Calidad

D1: Ciclo de
Deming

11. ¢Planifica las
metas que desea
conseguir en un
tiempo establecido?

12. ¢;Establece los
objetivos
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correspondientes
para lograr mejoras
en la Mype?

13. ¢Ejecuta los
cambios necesarios
para la mejora de
los procesos de la
Mype?

14. (Realiza los
procesos
correspondientes
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

15. ¢Capacita a sus
colaboradores para
contribuir en el
buen

funcionamiento de
la mejora de la
Mype?

16. ¢Realiza el
seguimiento
adecuado a los
procesos que se
desarrollan dentro
de la Mype?

17. ¢Evalta el
desempefio de las
actividades
realizada por sus
colaboradores en la
Mype?

18. ¢Evalla vy
compara los
resultados
obtenidos con los
objetivos
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planteados a fin de
mejorarlos?

19. ¢(Corrige los
procesos deficientes
encontrados en el
desarrollo de las
actividades de la
Mype?

20. ¢Cree que es
importante mejorar
constantemente
para brindar un
producto y servicio
de calidad?

Aspectos Generales

Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el

cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por:

Bach. Helen Geraldine Jaramillo Moran

C.l.:

Cad. de Bach.: A00692398

Fecha: 07/04/21

Firma'y sello:

Teléfono:
969348875

e-mail:
geral2428@hotmail.com
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Anexo 7: Hoja de tabulacion

Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

155

Pregunta Respuesta Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Organiza y delega | Nunca - 0 0.00
las actividades Casi nunca - 0 0.00
A veces - 0 0.00
Casi siempre Il 3 42.86
Siempre [l 4 57.14
Total T 7 100.00
Los colaboradores | Nunca - 0 0.00
participan en la | Casi nunca - 0 0.00
toma de decisiones | A veces I 1 14.29
Casi siempre [l 4 57.14
Siempre I 2 28.57
Total I 7 100.00
Motiva a  sus | Nunca - 0 0.00
colaboradores para| Casi nunca - 0 0.00
la mejora de sus| A veces I 1 14.29
actividades Casi siempre M 4 57.14
Siempre I 2 28.57
Total Il 7 100.00
Mantiene una | Nunca - 0 0.00
buena relacion con | Casi nunca - 0 0.00
su equipo de trabajo | A veces - 0 0.00
Casi siempre Il 3 42.86
Siempre [l 4 57.14
Total T 7 100.00
La confianza que | Nunca - 0 0.00
brinda a sus | Casi nunca - 0 0.00
colaboradores  es| A veces - 0 0.00
benéfica para la| Casi siempre I 3 42.86
Mype Siempre T 4 57.14
Total T 7 100.00
Continuad...




Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias, Centro de Sullana, 2020.

Concluye...

Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Brinda la libertad | Nunca - 0 0.00
adecuada en la| Casi nunca - 0 0.00
gjecucion de las| A veces I 1 14.29
actividades de sus| Casi siempre M 4 57.14
colaboradores Siempre Il 2 28.57
Total [ 7 100.00
La labor  del | Nunca - 0 0.00
personal es| Casi nunca - 0 0.00
fundamental para el | A veces - 0 0.00
desarrollo de la| Casi siempre - 0 0.00
Mype Siempre Il 7 100.00
Total el 7 100.00
Se comunica con | Nunca - 0 0.00
sus colaboradores | Casi nunca i 3 42.86
solo para A veces [l 4 57.14
imponer 6rdenes | Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total el 7 100.00
Reconoce e | Nunca - 0 0.00
incentiva a sus | Casi nunca - 0 0.00
colaboradores A veces [ 4 57.14
Casi siempre Il 3 42.86
Siempre - 0 0.00
Total M 7 100.00
Responde Nunca - 0 0.00
rapidamente a los | Casi nunca - 0 0.00
cambios ocurridos | A veces - 0 0.00
en el entorno de la | Casi siempre Il 2 28.57
Mype Siempre T 5 71.43
Total M 7 100.00

Nota: Elaboracion propia.
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

157

Pregunta Respuesta Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia

Absoluta Relativa
Planifica metas Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00

A veces | 1 14.29

Casi siempre ] 2 28.57

Siempre [l 4 57.14

Total T 7 100.00
Establece objetivos | Nunca - 0 0.00
de mejora Casi nunca - 0 0.00
A veces | 1 14.29

Casi siempre ] 2 28.57

Siempre [l 4 57.14

Total T 7 100.00
Ejecuta  cambios | Nunca - 0 0.00
para mejorar los | Casi nunca - 0 0.00
procesos A veces | 1 14.29
Casi siempre ] 2 28.57

Siempre [l 4 57.14

Total T 7 100.00
Realiza los | Nunca - 0 0.00
procesos Casi nunca - 0 0.00
correspondientes A veces - 0 0.00
para brindar un | Casi siempre I 3 42.86
producto y servicio | Siempre M 4 57.14
de calidad Total TN 7 100.00
Capacita a sus | Nunca - 0 0.00
colaboradores Casi nunca - 0 0.00
A veces ] 2 28.57

Casi siempre [l 4 57.14

Siempre I 1 14.29

Total I 7 100.00

Continua...




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

servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

Concluye...
Pregunta Respuesta | Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia

Absoluta Relativa
Realiza el | Nunca - 0 0.00
seguimiento de los| Casi nunca - 0 0.00
procesos de la| A veces - 0 0.00
Mype Casi siempre 1T 3 42.86
Siempre [l 4 57.14

Total T 7 100.00
Evalla el | Nunca - 0 0.00
desempefio de sus | Casi nunca - 0 0.00
colaboradores A veces - 0 0.00
Casi siempre il 4 57.14

Siempre Il 3 42.86

Total T 7 100.00
Evalia y compara | Nunca - 0 0.00
los resultados | Casi nunca - 0 0.00
obtenidos con los| A veces - 0 0.00
objetivos Casi siempre I 2 28.57
planteados a fin de | Siempre T 5 71.43
mejorarlos Total T 7 100.00
Corrige los | Nunca - 0 0.00
procesos Casi nunca - 0 0.00
deficientes A veces - 0 0.00
Casi siempre ] 2 28.57

Siempre I 5 71.43

Total T 7 100.00
Considera que es | Nunca - 0 0.00
importante mejorar | Casi nunca - 0 0.00
constantemente A veces - 0 0.00
Casi siempre - 0 00.00

Siempre I 7 100.00

Total [ 7 100.00

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 8: Figuras

Caracteristicas del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

42.86% ¥ Casi nunca
M A veces
¥ Casi siempre
 Siempre

B Nunca
M Casi nunca
m A veces

m Casi siempre

57.14% T et e

Figura 2. Participacion del personal en la toma de decisiones.
Fuente. Tabla 1.
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14.29%

B Nunca

M Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

Siempre
57.14% " P

a 3. Motiva al personal.
Figur
Fuente. Tabla 1.

M Nunca
M Casi nunca
m A veces

w Casi siempre

m Siempre

Figura 4. Buena relacion entre lider y colaborador.
Fuente. Tabla 1.
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42.86%

| .
Casi nunca

¥ Aveces
¥ casi siempre

= Siempre

57.14% -

 alamype.
Fuente. Tabla 1.

M Nunca
m Casi nunca
m A veces

m Casi siempre

57.14% m Siempre

Figura 6. Los colaboradores trabajan con libertad.
Fuente. Tabla 1.
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100.00% Aveces

Casi siempre

Siempre

7. La labor del personal es fundamental.

B Nunca

M Casi nunca
m A veces
m Casi siempre

m Siempre

Figura g se comunica solo para imponer Ordenes.
Fuente. Tabla 1.
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u .
Casi nunca

42.86% " A veces
u_
Casi siempre

. Siempre
u

Iavuiauuvi co.

Fuente. Tabla 1.

B Nunca
M Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

m Siempre

. 0. Se adapta a los cambios del entorno de la
Figura 1

Fuente. Tabla 1.

Mype.
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020.

14.29%

B Casi nunca
B A veces

W Casi siempre
1 Siempre

Fuente. Tabla 2.

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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m Casi nunca

14.29% = A veces

" Casi siempre

B Siempre

13. Ejecuta cambios para mejorar
Figura los procesos.

Fuente. Tabla 2.

B Nunca

B Casi nunca

m A veces
m Casi siempre

m Siempre

lgura 14, Realiza procesos adecuados pa 2 brinaarun producto y
servicio de calidad.

Fuente. Tabla 2.
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B Casinunca

B A veces

¥ Casi siempre

" Siempre

igural
Fuente. Tabla 2.

B Nunca

42.86% M Casi nunca

m A veces
= Casi siempre

m Siempre

Figura 16 Realiza el seguimiento de los pr 0cesos de la Mype.
Fuente. Tabla 2.
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m Nunca

m Casinunca

- A veces

- Casi siempre

— Siempre

Igura 1/. Evalua e|] desempefio del personal.
Fuente. Tabla 2.

B Nunca

[+}
28.57% m Casi nunca

m A veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 18- Evalla y compara los resultados con los
Fuente. Tabla 2.

objetivos planteados.
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28.57%

| .
Casi nunca

¥ A veces

¥ casi siempre
" Siempre

[ ]

Fuent. 'Pélgfg

riige los procesos deficientes.

B Nunca

m Casi nunca
100.00% m A veces

w Casi siempre

m Siempre

Figura 20, |.a mejora continua de la mype es import ante.
Fuente. Tabla 2.

168



