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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Estrategias de liderazgo para la gestion de calidad
en una Mype del rubro librerias del centro Piura afio 20217, tiene como objetivo general:
Proponer estrategias de liderazgo para la gestion de calidad en una Mype del rubro librerfas,
donde se empled una metodologia descriptiva, de tipo cuantitativo, disefio no experimental
de corte trasversal. La muestra que contiene la investigacion consiste en 30 trabajadores de
la misma empresa. Los instrumentos de recoleccion de datos utilizado es el cuestionario con
escala nominal tipo Likert, obteniendo como resultado que la empresa del rubro librerias no
utiliza estrategias de mercado para poder posicionarse con el fin de fidelizar clientes.
Ademds, se muestra la falta de compromiso para brindar capacitaciones necesarias al
personal para el correcto desempeiio en cada una de las actividades como es la atencién al
cliente. Se llega a la conclusién que no hay una eficiente gestién de calidad y tampoco un
efectivo liderazgo dentro de la empresa, por tal motivo se pretende la aplicacién de las
estrategias que estdn plasmadas en el plan de mejora y asi poder contribuir con el problema
vigente, para todo este estudio se aplicé la fiabilidad del alfa de Cronbach para la variable
gestidn de calidad teniendo como resultado un 0.911 de confiabilidad el cual estd dentro del

indice permitido y es confiable para otras investigaciones.

Palabras clave: Gestion de calidad, Liderazgo, capacitacién y motivacion personal.




ABSTRAC

The present investigation entitled "Leadership strategies for quality management in a Mype
of the bookstore category of the Piura center year 2021", has as a general objective: Propose
leadership strategies for quality management in a Mype of the bookstore category, where it
was used a descriptive methodology, quantitative, non-experimental cross-sectional design.

The sample that contains the investigation consists of 30 workers of the same company.

The data collection instruments used is the questionnaire with a Likert-type nominal scale,
obtaining as a result that the company in the bookstore category does not use market
strategies to be able to position itself in order to retain customers. In addition, the lack of
commitment to provide necessary training to the staff for the correct performance in each of
the activities such as customer service is shown. It is concluded that there is no efficient
quality management and no effective leadership within the company, for this reason the
application of the strategies that are embodied in the improvement plan should be sought
and thus be able to contribute to the current problem. , for this entire study, the reliability of
Cronbach's alpha was applied to the quality management variable, resulting in a reliability

of 0.911, which is within the allowed index and is reliable for other investigations.

Keywords: Quality management, Leadership, training and personal motivation.
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Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Situacién de la problemitica

Hoy en la actualidad la pandemia a generado problemas para el desarrollo eficiente y
eficaz de la de las organizaciones como es la rentabilidad ya que es un factor se suma
importancia para su desarrollo dentro del mercado. Es por ello que todo emprendedor tiene
que verse obligado a utilizar estrategias de innovacién con el fin de tener ventas de cada uno
de los productos y servicio que se le ofrece al ptiblico o también incursionarse por otro rubro
el cual genere mas rentabilidad para la empresa y asi satisfaga las necesidades de la
poblacién y tener competitividad dentro del mercado laboral. Asimismo, todas las
organizaciones a nivel mundial estuvieron obligadas a implementacién de tecnologia, ya que
de esa manera brindaban informacidn a su publico del producto y servicio que ofrecen y asi
poder sobrevivir ante la situacién que actualmente se esta viviendo. Es asi que las empresas
que brindan tecnologia a nivel mundial estdn enfocadas en mejorar constantemente la gestién
de calidad ya que de esa manera obtendrin grandes resultados dentro del mercado
competitivo brindando valor agregado en sus productos y servicios a la poblacién. (Flores

2020)

Hara (2018) menciona que toda empresa hoy en la actualidad necesita de lideres con
espiritu innovador permitiéndole identificar su potencial, como también gestionar
eficientemente el talento que dispone y asi alcanzar todas las metas establecidas, por eso la
persona que se comprometa a dirigir una empresa tiene que tener el potencial calificado con
la finalidad de brindar solucién a los conflictos que se presentan en todo el entorno de la

organizacién.
A nivel internacional

Rodriguez (2015) detalla que la fata de un manejo y un correcto andlisis enfocado en
la gestién de calidad dentro de mypes que se dedican a la comercializacién de todo tipo de
implementos y ttiles de oficina deriva a la insatisfaccidn y preocupacion de la poblacidn al
no ser atendidas sus necesidades dentro de un determinado momento siendo que los clientes

acudan a buscar otra alternativa para sus cubrir principalmente las necesidades educativas.

Pincay (2020) describe que la gestién de excelencia y el liderazgo se tienen que
trabajar de la mano para el logro de objetivos, sin embargo, las organizaciones

comercializadoras y venta libros no utilizan sistema de gestion de calidad ni tampoco




métodos que evalien la complacencia de cada uno de los clientes al momento de adquirir un

producto de calidad.

Bonilla (2016) hace mencién que la falta de aplicacion de elemento cientifico,
estrategias en gestion y servicio al cliente nos lleva a que los clientes tengas desconocimiento
de todas las actividades que se realizan internamente como es los servicios de calidad,
limpiezadel lugar de trabajo y la organizacién adecuada de los productos y demas diligencias
que practican, por ello toda empresa tiene que mejorar y analizar de manera interna como

externa como estd trabajando para brindar servicios de calidad y no tener perdidas.
A nivel nacional

Belletich (2018) menciona que las MYPES afrontan el 94.9% en todo el entorno
institucional de todas las micro empresa en el cual detalla que se denominan por ser de baja
productividad, pero lo mas importante es que contribuyen la con produccién y el nivel de
empleo que necesita la sociedad en su entorno el busca el bienestar de las personas. Por otra
parte, la economia nacional es un factor de gran importancia para el desarrollo y crecimiento

del pais.

Carihusari (2018) hace mencién que la dificultad e inconveniente de la mayorfa de las
medianas empresas es al inicio, ya que no conocen de manera profunda las necesidades del
cliente la cual tienden hacer menos concurridas, por ende las empresas incursionado en el
rubro de librerias gracias al estudio realizado ya que hoy en dfa los posiciona en el mercado

competente en el cual estdn enfocadas.

Crisanto (2017) Nos da a conocer en su estudio que el 50% de la representante de las
empresas del rubro librerias conocen el termino de gestion de calidad y esta siendo aplicado
para tener un crecimiento tanto interno como externo dentro del mercado, asimismo se estd
trabajando en implantacion y equipos de buena calidad para contribuir con las metas y

objetivos propuestos
A nivel local

Belletich (2021) nos a conocer que estamos viviendo en un tiempo muy dificil en
nuestra region, ya que primero fuimos golpeados por el nifio costero y actualmente por la
pandemia es por eso que encarecidamente las empresas deben adaptarse a todas las

necesidades que principalmente la poblacidn requiere para satisfacerse. La cual el




empresario tiene que analizar cuidadosamente todas las decisiones que se lleguen a concretar
donde estas estén orientadas en el tiempo actual y al mismo tiempo adaptarse a la

formalizacion.

Sernaqué (2018) detalla que los problemas que afrentan las MYPES en la regién Piura
hoy en la actualidad estdn afectando drdsticamente a su desarrollo y crecimiento dentro del
mercado afectan a su crecimiento, esto se debe a distintos elementos como son: falta de
conocimiento profesionales, deficiencias en gestion de negocios, y las injustas cuotas

tributarias y poco interés.

Palacios (2019) menciona que las MYPE del rubro librerfas en la regién Piura no son
ajenas al crecimiento de la economia y el aumento de la competencia entre el rubro ya
mencionado, sin embargo las micro y pequefias empresas padecen de muchos problemas
internos como es adaptacién al cambio, formulacién y la invocacion estratégica, esto sucede
por la falta de preparacidn e investigacion cientifica del rubro que se orientan las MYPES;
esto permite problemas competitivos, rentabilidad y lo mas probable llegar al punto de cierre

del negocio.

Guzmidn (2015) manifiesta que las organizaciones no logran el éxito ya que estdn
rodeadas de problemas internos como externos como son: falta de conocimiento del mercado
donde se orienta los productos o servicios que se ofrece, deficiencia en la organizacién
interna, falta de planificacién organizada, mala distribucion del trabajo y falta de innovacion
tecnoldgica todo esto hace que la MYPE no aumente su valor en el mercado donde represente

su imagen o marca como una empresa lider y exitosa.
A nivel institucional

En la actualidad surgen muchos problemas internos en las organizaciones es asi que la
empresa del rubro librerias del centro Piura (zona de reglamentacidn especial) presenta
deficiencias en lo que es atencién al cliente, coordinacién por parte de los colaborares y
desconocimiento del producto. Donde se percibe que no hay capacitaciones constantes por

parte de los propietarios.

Se detalla que las librerias del centro de Piura, tienen como objetivo la
comercializacién de diferentes productos y articulos de oficina, es por ello que dichas
empresas hoy en la actualidad presentan problemas a consecuencia de la pandemia como es

la escasa demanda de utilices escolares. Asimismo, tienen falencias en la atencién al cliente




al momento de brindar informacidn del producto demostrandose que existe deficiencias en

las capacitaciones.

Dichas Mype presentan un gran nivel de competencia con demas empresas del mismo
rubro que estdn ubicadas en la misma zona, es por ello que la Libreria Bazar El Pacifico
S.A.C hoy en la actualidad presenta productos de buena calidad a costos accesibles el cual
cumplen con las expectativas del consumidor, por otra parte, debido al situacion que vivimos
envuelta en la pandemia del COVID 19 la empresa presenta una deficiente gestion de calidad
lo que influye que haya bajos niveles de ventas, debido a que hoy en la actualidad a los
lideres les falta capacitarse profesionalmente y tener conocimientos adecuados para
ponerlos en préctica dentro de una empresa, por ¢llo se hace mencidn que la preparacion de
un lider tienen que ser constante ya asi estard preparado para el desarrollo de todas las
actividades que se organicen y puedan tener resultados eficientes y eficaces y llevar a una

empresa al éxito.
1.2. Formulacién del problema

(De qué manera la aplicacion de estrategias de liderazgo contribuye con la gestion de

calidad en una Mype del rubro librerias del centro de Piura afio 20217
1.3. Justificacién
Justificacion teérica

“Permite acrecentar los conocimientos cientificos del investigador como es desarrollo
de habilidades y destrezas el cual implica redactar las brechas de conocimientos existentes

que la investigacion buscara describir” (Valderrama, 2019)

Permite lograr empoderarse de conocimientos, habilidades y estrategias que nos brinda
soluciones a todos los problemas que se presenten dentro del ambito profesional mejorando

el bien personal como social.
Justificacién practica

“Desarrolla nuevas ticticas y teorfas otorgando una solucién a un problema que estd
presente, proponiendo nuevas estrategias y técnicas en el proceso con la finalidad de
aplicarlas y dar una solucién de manera eficiente y eficaz en el tiempo menos posible

(Criollo, 2015)




De manera prictica, ya que los resultados mds resaltantes permitirdn brindar
soluciones concretas a la organizacién contribuyendo a elevar el nivel de complacencia en

cada uno de los clientes como también mejorar los margenes de ventas
Justificacién metodoldgica

“Plantear nuevos métodos con el fin principal de originar nuevos conocimientos
vdlidos y confiables en la investigacién para que otras personas puedan tomar dicho estudio™.

(Fernandez, 2020)

Uso de técnicas investigativas como es el cuestionario el cual proceso por el alfa de
Cronbach para dar confiablidad y asi el desarrollo de la investigacidn sea confiable para

posteriores estudios.
Justificacién social

“Toda investigacion debe tener en cierta relevancia social el cual logre ser trascendente
para la sociedad y denotando alcances o proyeccion social beneficiosa” (Herndndez,

Ferndndez & Batista, 2014)

La relevancia social permite establecer una perdurable relacién con cada uno de los
consumidores de adquieren productos en dicha empresa, asimismo permite brindar

resultados efectivos en la atencidon y productos de calidad.

Asimismo, la presente indagacién se empleard el tipo de investigacion descriptiva en
donde la delimitacién temdtica serd por las variables: Gestion de calidad y Liderazgo,
delimitacion psicografica serd por la Mype del rubro Librerfas (Piura — zona de
reglamentacion especial) la cual estas empresas se encuentran en el centro de Piura cuya

delimitacion geografica Piura y la delimitacién temporal 2021 .
1.4. Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Proponer estrategias de liderazgo para la gestion de calidad en una Mype del rubro

librerias del centro Piura afo 2021.




a)

b)

c)

d)

14.2. Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de gestion de calidad en una Mype del rubro librerias del centro Piura

ano 2021.

Identificar los factores criticos de la gestion de calidad en una Mype del rubro librerias del

centro Piura afio 2021.
Analizar el actual liderazgo en una Mype del rubro librerias del centro Piura afio 2021.

Disenar las estrategias del liderazgo en una Mype del rubro librerias del centro Piura afo

2021

10
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
A nivel internacional
México

Lépez (2018) en su estudio “Disefio de gestion de calidad enfocada en el tercer sector”
El cual tuvo como objetivo general valorar el nivel de la calidad en el que se encuentra dicho
sector en nuevo Ledn a través de un estratégico modelo de gestion de calidad. Para el cumplir
dicha investigacion se llevo a cabo un estudio enfocado en 14 empresas de Nuevo Ledn el
cual estuvo conformada por accionistas civiles y Beneficencia Privada, se aplicé el método
cuantitativo con disefio no experimental y de tipo transaccional descriptivo durante el mes
de junio del afio 2017. Para obtener la informacién se utilizé el instrumento de la encuesta
el cual fue validad por expertos, obtuvo como resultado que actualmente el tercer sector se
encuentra en proceso de calidad con una calificacién general de 3.09 lo que indica dicho
sector esta enfocado en el desarrollo y permanencia. por ello se llegé a la conclusion que el
tercer sector se encuentra posicionado en el tercer nivel de la calidad ya que obtuvo una
calificacion de 3.09, lo que significa que dicho sector ain estd en proceso de desarrollo y

crecimiento sélido del sector.
Relevancia: la tesis me sirvié para argumentar la propuesta de mejora y su andlisis.
Colombia

Angel (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad e innovacién en industrias de
manufactura de café” tiene como objetivo general: analizar la relacién existente entre las
précticas de gestion de calidad e innovacion en un grupo de 20 organizaciones que estdn
dedicadas a la manufactura del café, que se encuentran ubicadas en la zona centro del
departamento de Caldas ya que estas estin implementando estrategias de innovacién

encaminadas en el desarrollo constante de los procesos que realiza el negocio, para la
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investigacion se utilizé6 una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo, para tomar la
informacidn solicitada, se detallé encuestas el cual fueron validad por profesionales, por ello
que cada una de las encuestas mide una percepcién sobre sobre el nivel de desempefio de
categorias y sus variables. por ello los resultados mostraron que existe relacion directa entre
la variable de calidad e innovacién permitiendo establecer la conectividad que hay entre la

aplicacién de la gestion de calidad y la mejora dentro de las empresas.

Relevancia: la presente indagacion me sirvié para desarrollar el andlisis de resultados

y conclusiones.
Colombia

Gil & Gémez (2019) en su investigacion “estilos de liderazgo autopercibido versus
liderazgo percibido en dos multilatinas de Medellin™ el cual tiene como objetivo: comparar
los estilos de liderazgo autopercibido por cada uno de los lideres de ambas empresas con el
fin de observar brechas que permitan ajustar sus procesos de direccién. Para ello se utilizé
una metodologia con enfoque cualitativo — descriptivo, para el recojo de datos se utilizd la
técnica de la encuesta el cual fue validada por especialistas en la materia. Llegando a los
resultados que, para los trabajadores de ambas partes, resulto exitoso la aplicacion frente al
estilo de liderazgo que presenta el lider, asimismo todo lider tiene por naturaleza un estilo
de liderazgo el cual se orienta en la mejora de las actividades como en las personas que lo

rodean utilizando estrategias de persuasion con el propésito principal de lograr las metas y

objetivos para la empresa.

Relevancia: dicha investigacion me sirvio para desarrollar el andlisis de resultados y

también me oriento al desarrollo de las conclusiones.
Colombia

Roncallo & Roqueme, (2021) en su investigacion” liderazgo transformacional y
engagement laboral dentro de una entidad local” el cual tiene como objetivo detallar los
hallazgos de un estudio que analiza la relacion entre el liderazgo transformacional y
engagement institucional de los colaboradores del sector ptiblico en Colombia. En cual se
utilizé una metodologia cuantitativa de disefio transeccional basada en una muestra de 325
colabérales piiblicos donde se presenta una pequefia participacion de damas representando
el 52.6% entre las de edades de 18 a 39 afos en cual se obtiene un nivel de confiabilidad de

0.70 dichos datos se utilizaron con la técnica descriptiva y correlacional el cual arrojo como
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resultado que el liderazgo transformacional se presenta de manera positiva con el
engagement laboral. Dicha investigacién tiene como resultado que el liderazgo
transformacional se encuentra relacionado positivamente con el engagement labora,
presentando una correlacién moderada con las dimensiones vigor, dedicacién y absorcion

del engagement laboral; el cual se representa por valores de 0.44 y 0.64

Relevancia: me sirvié para desarrollar la propuesta de mejora y tener conocimiento

sobre las variables en estudio
Colombia

Pachén (2020) en su estudio titulado “propuesta para a la integracion de sistema de
gestion de calidad y nivel organizacional de proyectos J. Arquitectura” teniendo como
objetivo delimitar que las empresas busquen herramientas en el cual les permita realizar
tareas mas eficientes en cada unas de sus operaciones y aumentar cada una de las utilidades.
Para dicha investigacion se utilizé una metodologia con enfoque mixto y de tipo descriptivo
basado en un disefio no experimental de corte transversal, del mismo modo para la
correlacion de los datos se utilizo la encuesta y la entrevista el cual se aplico al equipo de el
desarrollo de actividades y a los propietarios. Se arribo a los resultados que la organizacién
brindo una guia de integracion entre la gestion de proyectos y el sistema de la gestion de
calidad el cual contribuye a la toma de decisiones y a todos los lineamientos de sus proyectos
aplicando la estrategia institucional, finalmente la gestion de calidad contribuye a la
optimizacion de todos los recursos con el propésito de mantener un mejoramiento continuo

dentro y fuera de la empresa.

Relevancia: la presente investigacion me ayudo a mejorar la propuesta de mejora ya

establecida principalmente con la variable gestién de calidad total.
A nivel nacional

Ahén (2019) en su tesis denominada “gestion institucional y calidad de servicio en una
unidad de gestion local Trujillo 201” presenta como objetivo principal identificar y delimitar
si existe relacion alguna entre dos aspectos: gestion institucional y la calidad de servicio. Se
aprecio que la relacién aplicada a la unidad de gestion local N° 03 Trujillo. Asimismo para
el desarrollo de dicha investigacién se utilizé una metodologia de tipo cuantitativa, no
experimental de corte trasversal obteniendo un disefio correlacional, se toma una muestra de

50 participantes para obtener la informacién que se requiere, para ello se utilizo el
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instrumento cuestionario que fue validado por expertos las dos variables en estudio, dicho
cuestionario esta conformada por 25 preguntas con la escala de Likert, obteniéndose como
resultado que las dimensiones investigadas se relacionan con la primera variable sujeto a un
estudio minucioso de cada una de las encuestas por lo que se toma en cuenta la alternativas

con ¢l fin de brindar resultados positivos.

Arribando a la conclusion que la gestion institucional se ejecuta de manera directa con
ofreciendo calidad en el servicio en la unidad educativa local, donde se aplicara la prueba de
estadistica para observar que el coeficiente de relacion de Rho 0.709 el cual comprueba la

excelente relacion que existe.

Relevancia: Mes sirvié para el desarrollo de las variables en estudio y el para

contextualizar las variables.

Quispe (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicio y gestion piblica en la unidad
de gestion educativa local 06, Ate Vitarte- 2020 tiene como objetivo determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y gestién piiblica segiin los profesores del nivel
primaria y secundaria, el tipo de investigacion es bdsica de nivel descriptivo correlacional,
disefio no experimental de corte trasversal y de enfoque cuantitativo, dicha investigacion
estuvo conformada por 65 docentes de dicha institucion, el instrumento de la encuesta que
fue validada por expertos y la fiabilidad del alfa de Cronbach con un 0.902 para la primera
variable y para la segunda se obtuvo un nivel muy alto con una fiabilidad de 0,928, teniendo
como resultado que existe una relacion moderada entre las variables en estudio lo que
presenta con un estudio de Spearman ( 0<0.01; RS = 463). Concluyéndose que existe una

relacién modera ademds positiva.

Relevancia: Me sirvo para el desarrollo de variables y determinar su relacién dentro

del estudio.

Mendoza (2019) en su investigacion “Gestion de la calidad en el servicio de
administracion tributaria del impuesto predial de la municipalidad de santa Anita al 2019”
presentando un objetivo general determinar la influencia en la aplicacién de un sistema de
gestion de calidad en el servicio de administracion tributaria del impuesto predial se emplea
un estudio hipotético deductivo, disefio no experimental de corte trasversal siendo la
poblacion total de 35 personas internas. En cuanto a la fiabilidad de cada uno de los

instrumentos se ha considerado la validez del contenido por medio de expertos, dicho
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instrumento responde a la técnica encuesta utilizando la escala de Likert. Teniendo como
resultado que la gestion de calidad estd influenciada en proceso sistematicos en la percepcion

del vecino de la municipalidad. De San Ana.
Relevancia: me sirvié para desarrollar la investigacion y estudio de las dos variables.

Fernandez & Santos (2020) en su tesis “liderazgo y la motivacion del personal
administrativo de la facultad de Medicina de la Universidad Nacional mayor de san Marcos
2019, tiene como objetivo determinar la relacion del liderazgo y motivacion del personal
administrativo que labora en dicha facultad, dicha investigacién es no experimental con
enfoque cuantitativo correlacional y descriptiva. La poblacién esta conformada por 154
trabajadores CAS la cual laboran en diferentes dreas y perfiles de puestos. Se aplico el
instrumento cuestionario para obtener la informacién relevante con el fin de aplicar el
método Likert. Se presentaron los resultados la cual evidencia la relevancia de ejercer un
liderazgo eficiente, y asi poder comprender la realidad de cada uno de los trabajadores y
aprovechar recursos con el fin de cumplir los objetivos institucionales. Finalmente se
manifiesta que constante hay que seguir brindando informacién sobre la motivacién y el

liderazgo

Relevancia: la presente investigacién me sirvié para el desarrollo del andlisis de

resultados de la variable gestién de calidad.

Rodriguez (2018) en su investigacion “ motivacion del personal y el liderazgo del area
de administracion del modulo basico del poder judicial nuevo Chimbote 2018 el cual tiene
por objetivo encaminar la relacién entre la motivacién de los colaboradores y el liderazgo,
dicha investigacion presenta una metodologia de tipo descriptiva y correlacional con disefio
no experimental y de corte transversal para el estudio utilizo una poblacién de 61
colaboradores a quienes se les aplico cuestionarios enfocados en las variables en estudio por
ello para la recopilacién de la informacion necesaria se aplico el coeficiente de correlacion
Spearman del 0.796 el cual representa que hay buena conexién positiva entre ambas
variables con un nivel de significancia de 0.05, por otra parte se determino que la motivacion
predomina en un nivel regular representado con el 37.7% y por otra parte motivacion mala
con un nivel de 41.0% teniendo como resultados que el liderazgo autocratico predomina en
el nivel deficiente de 36.1%, el liderazgo democritico representa un nivel regular de 42.6%

y el laisssfaire con un nivel regular de 22%
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Relevancia: esta tesis me ayudo al desarrollo de las variables y obtener conocimientos

sobre motivacién del personal y el liderazgo.

A nivel regional

Sosa (2019) en su investigacion “Gestion de calidad y liderazgo en las
comercializadoras de limén del centro poblado de Cieneguillo — Sullana, 2019” tiene como
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el liderazgo. Es de
tipo descriptivo, cuantitativa de disefio no experimental, la muestra en desarrollo estd
constituida por el total de la poblacién conformada por 12 propietarios. Entre los principales
resultados tenemos que el 66.7% de los empresarios estd muy de acuerdo con que la empresa
debera desarrollar alianzas estratégicas, mientras que el 83.3% estd muy de acuerdo que
cumpla las necesidades del cliente. Teniendo como conclusion que la primera variables
gestion de calidad el 41.7% esta de acuerdo que los productos que se ofrezca se sometan a
una serie de procesos el cual permiten asegurar la calidad del producto y servicio mientras
el liderazgo el 91.7% esta muy de acuerdo que el lider asume responsabilidades de cada uno

de sus colaborares.

Relevancia: El presente antecedente me sirvid como basa fundamental para el

desarrollo y anilisis de los resultados presentados en la investigacidn.

Abad (2018) en su tesis “gestion de calidad y el liderazgo en la escuela superior Jasé
Maria Piura 2018” denominada investigacion planteo hipotesis para encontrar la relacion,
por ello se encamino por la metodologia con disefio no experimental y de corte transversal,
asimismo presento un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, para la investigacion se
tomo una poblacion de 245 estudiantes y una muestra de 146 alumnos, dichas variables
obtuvieron un total de 12 indicadores. Para ello se aplicé una técnica encuesta con el
instrumento cuestionario y fue validado por expertos en la materia, dentro de los resultados
se encontré que existe una relacidn significativa entre las dimensiones de gestién directiva
y administrativa, asimismo, existe una relacién positiva directa entre gestion y liderazgo

donde presentan un efecto de 0.872. y la segunda bilateral de 0.0.

Relevancia: dicha investigacion me ayudo a desarrollar el marco tedrico de la

investigacion y me facilito informacién para las conclusiones.
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Soriano (2019) en su investigacion denominada “Estilos de liderazgo del director del
instituto superior tecnologico Miguel Grau Piura” teniendo como objetivo identificar el
estilo de liderazgo predominante en el directivo, para ello se exponen teorfas, estilos,
descriptivos de cada uno de los rasgos encontrados en dichos estilos y su incidencia en la
forma de realizar la gestién por parte de un directivo, es estudio presenta una metodologia
cuantitativa de disefio no experimental de corte trasversal, tiene como resultado que el
director incorpora en su gestién los principales rasgos de un estilo Laissez faire o no

liderazgo, identificindose que la subdimension del liderazgo transformacional es carisma.

Relevancia: La presente investigacion me ayudo en discusion de resultados en la

variable liderazgo ya que me facilito informacién de importancia para el estudio.

Pingo (2017) En su tesis denominada “Estilos de liderazgo y satisfaccion laboral en la
agencia Paita afio 2016” tiene como objetivo determinar la correlacion existente entre el
estilo de liderazgo y la satisfaccion laboral, se utilizd una metodologia descriptiva,
cualitativa, cuantitativa y de corte trasversal. Para el recojo de datos se utilizo el instrumento
cuestionario dichas encuestas fueron validadas por expertos en el tema, llegando a los
resultados que existe unarelacidn positiva entre el estilo de liderazgo y la satisfaccion laboral
de los colaboradores de la agencia Piura 2016, de tal modo ante la mejora en el estilo se
espera que aumente la satisfaccion con el fin que se sientan comodos en sus puestos, por otra
parte se manifiesta que la percepcidn sobre el estilo de liderazgo consejero es alto y el nivel

de percepcion del estilo de liderazgo del director es regular.

Relevancia: El presente antecedente me sirvo para el desarrollo del marco teérico

facilitindome informacién valiosa para el estudio.

Cango (2018) en su investigacién denominada 2 Liderazgo y rendimiento académico
del area de EPT, de los estudiantes del cuarto afio de secundaria de la institucion educativa
Lizardi montero, Ayabaca Piura 2018 dicha investigacion tiene como objetivo general
conocer la relacidn entre ambas variables, se empled una metodologia descriptiva, cualitativa
y correlacional descriptiva, se tomé como poblacién a los alumnos del nivel secundario 110
en su totalidad y una muestra de 30 alumnos, para el recojo de datos se empled el instrumento
cuestionario con la técnica de la encuesta, tiene como resultados que los estudiantes de la
institucién Lizardo Montero existe un nivel bajo de liderazgo en su aula la cual se deduce la

ausencia de autonomia y motivacién a la comunidad estudiantil, por otra parte, se menciona
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que los alumnos del cuarto afio existe un alto porcentaje que se encuentran en un aprendizaje
inicial.
Relevancia: la presente investigacién me ayudo con la informacion necesaria para

fundamentar la propuesta de mejora, asimismo me ayudo en las conclusiones.
2.2. Bases tedricas cientificas

2.2.1. Gestidn de calidad

2.2.1.1. Definiciones de gestion de calidad

Reyes (2021) menciona que la gestion de calidad es un conjunto de estrategias
analizadas que determinan la politica de la eficacia de una actividad que la empresa
desarrolla constantemente para mejorar dentro y fuera del mercado. Es por ello que se
implanta métodos de calidad basados en la planificacion, control de calidad, proteccion y la
mejora de la calidad que todo sistema de una organizacién tiene que mantener siempre

pendiente.

Sanchez (2017) detalla que la gestion efectiva estd basada en una serie de procesos y
elementos sistemdticos el cual permiten a una empresa poner en practica el proceso
administrativo para poder ejecutar las a tareas que se desarrollan de manera internas como
externas, garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las expectativas

de los clientes y asi tener buenos resultados para la empresa.

Herndndez; Barrios & Martinez (2018) describen que la gestion de calidad hoy en dia
es la es la tactica clave para que toda empresa impulse competitividad empresarial el cual
permite una perspectiva integral y visualizar a una empresa como una serie de conjuntos
interrelacionados con la finalidad que el consumidor se sienta a gusto con lo que la empresa

le brinda para su consumao diario.

ISO 9001: 2015 menciona que la gestién de calidad el 90% de los inconvenientes de
la gestién son ocasionados por las misma forma de afrontarlos y no por el personal de
trabajo. Pes por ello que todos los procesos se han mejorado de acuerdo a las necesidades y
opiniones de todo el personal administrativo, por otra parte, se menciona que la gestion de
calidad actualmente estd enfocada en la fabricacién de productos totalmente competitivos

dentro del mercado utilizando canales o sistemas de comercializacion.
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2.2.1.2. Importancia de la gestion de calidad

Riquelme (2022) menciona que la gestion de calidad es de gran relevancia ya que es
la parte principal para de un negocio el cual brinda la excelencia en todos los productos,
servicios y procesos internos de la empresa, es asi que las organizaciones deben implementar
programas y métodos utilizando la informacién interna con el fin de identificar todas las
debilidades que se presenten. El cual permite que la empresa mejore las falla utilizando

estrategias innovadoras para tener resultados efectivos con el producto o servicio que brinde.
2.2.1.3. Caracteristicas de la gestion de calidad

Madxima (2021) detalla cuales son las importantes caracteristicas de la gestién de

calidad.

Enfoque al cliente. Esta enfocado en la mayoria de esfuerzo que la organizacion
realiza con el objetivo de brindar soluciones a los inconvenientes de los consumidores por

cada uno de los productos y servicios que se le ofrece en determinadas ocasiones.

Liderazgo alineado con los objetivos de la organizacién. Estd orientado en los
objetivos de la empresa ya que estos tienen que tener filosofia de innovacién y mejora
continua en los procesos y métodos que se realice en funcién a las necesidades que se

requieren en la sociedad.

Importancia de los empleados internos. Se refiere al eficiente y eficaz desarrollo y
crecimiento de los colaborares dentro de la empresa, es por ello es fundamental escuchar sus

opiniones que tienen respecto al desarrollo de actividades.

Gestion basada en la mejora continua. Se orienta en cada decision que se toma y en
el desempeiio de las actividades, ya que se tiene que analizar previo a al desarrollo, con el

fin de tener mejores resultados en cada uno de los procesos.

Importancia de los empleados externos. Esta canalizado a que los consumidores,
proveedores y personal externo son fundamentales para que la empresa obtenga grandes
resultados, ya que ellos también brindan mejora continua para la empresa alcanzando un

nivel elevado de calidad total.
2.2.1.4. Principios de la gestion de calidad

Sirvent & Pérez (2017) en su informe detallan los siguientes principios.
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Enfoque al cliente. Las empresas hoy en la actualidad los clientes son la base
fundamental para el desarrollo, es asi que se debe de comprenderlos y satisfacer sus
inquietudes actuales y futuras, es asi que hay que satisfacer sus requisitos y esforzarse en
cumplir cada una de sus expectativas ya que genera beneficios satisfactorios para la empresa

como es la fidelizacion y posicionamiento en el mercado.

Liderazgo. Estd encaminado a que cada uno de los lideres deben de establecer una
unidad de propdsito y al mismo tiempo saber donde quieren llevar a la empresa, es por eso
que son responsables de crear un ambiente interno donde el colaborar se sienta parte de, para
ello toda empresa tiene que contar con lideres que muevan masas es decir que trasmitan su
liderazgo de la mejor manera y brinde mejores beneficios para todos, permitiendo que la

empresa aumente su valor en el marcado.

Compromiso con las personas. Se menciona que el comprimo personal dentro de una
organizacién es fundamental ya que posibilita que todas las habilidades del colaborador sean
utilizadas en beneficio interno para poder ofrecer un servicio de calidad a los clientes, es por
eso que la participacion del personal es importante para el funcionamiento del sistema de

gestion de calidad.

Enfoque a procesos. Es donde cada uno de los resultados se logran de manera
eficiente y eficaz de manera el cual todas las tareas y recursos se tramitan como un proceso
estructurado que mejora constantemente a la empresa por el cual la compaiia se bebe de
construir mediante procesos analizados y asi poder establecer objetivos y poder llevar un

buen control el cual permita tener buenos resultados.

Mejora. En una empresa la mejora se debe de practicar constantemente se debe de
poner en prictica, ya que se habla de algo intangible que la empresa debe de percibir con el
fin de darle valor agregado a los productos o servicios que se les ofrece a sus clientes a través
de procesos progresivos. El cual garantiza el nivel de calidad en el posicionamiento dentro

del mercado.

Toma de decisiones basadas en la evidencia. Hace mencién que toda decision se
debe tomarse bajo una evidencia o base de datos para no tener deficiencias en | proceso y
desarrollo de estas, permitiendo que la empresa se encamine al éxito por lo efectivo que son

sus procesos de calidad.
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Gestion de las relaciones. Toda empresa depende de sus clientes y proveedores la
cual una buena relacién entre ambas partes permite aumentar la capacidad de todos con crear
un gran valor. Es decir, el cliente no acepta que con sola la empresa este legalizada, sino que

también los proveedores cumplan con lo solicitado en los productos y servicios.
2.2.1.5. Factores de la gestion de calidad
Ealde (2020) menciona los 5 factores importes dentro de la gestion de calidad
Planificacién estratégica

Es el inicio para implantar la ISO 9001 y es por eso que adaptar un sistema de gestion
de calidad el cual se basa en una decision analizada que continuamente serd tomada con la
intencién de mejorar constantemente el desempefio de la empresa bajo procesos que se deben

de cumplir dentro de un plazo determinado para no tener deficiencias internas.
Empoderamiento de los dueiios del proceso

Es donde la empresa debe de orientarse en los procesos poner que de esa manera poner
en marcha las normas establecidas en la [ISO 9001, siendo que serdn los que brindan valor al
sistema es asi que la gestién de calidad acompafiados de la alta direccién y asi desarrollar
conocimientos sobre la calidad total es porque todos deben estar involucrados en cada uno

de los procesos.
Liderazgo y compromiso para adoptar la ISO 9001:2015

Todo lider que dirige una empresa debe de estar capacitado para encaminarla al éxito
es porque debe de mostrar compromiso dnico desde que inicia su labor es asi que la alta
direccién debe de brindar los recurso entre ellos al personal cada uno con sus tareas

delegadas y asi poder lograr la calidad en cada una de las metas y objetivos.
La determinacion de riesgos como ruta critica

Es asi que este factor de la la ISO 9001 contribuye a obtener un ideal pasado en todos
los problemas en las empresas, de esta manera las organizaciones que cuentan con el sistema
de gestion de calidad detallaran que no funciona como era su fin de presentacion, pues bien,
dichos ideales ayudan a estar preparados y atentos a los competidores, mercado y a todos los

elementos que pueden afectar a la empresa.
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Incorporar buenas practicas

La ISO 9001 detalla que es fundamental que toda empresa implemente los codigos
necesarios de eficientes practicas Ya que con esto se logra la efectividad del sistema de
gestion de calidad la cual todas estas practicas se deben implantar en el personal que se
encentra bajo el control de la empresa para ello es importante la comunicacién interna

permitiendo obtener resultados efectivos.
2.2.1.6. Beneficios de la gestion de calidad

Romero (2019) en su informe detalla cuales los principales beneficios de una buena

gestidn de calidad dentro de una empresa.

Potenciar la imagen de la empresa tanto para los clientes actuales como

potenciales

No solo es importante estar certificados bajo el sistema de gestion de calidad cono que
se busca mejorar e innovar la mejora y calidad de la presentacién de la organizacion
potenciar la calidad de la imagen de la empresa con el fin de tener posicionamiento en el

mercado.
Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios

El sistema de gestion de calidad obliga a analizar minuciosamente todos nuestros
procesos para asegurar la obtencién de un producto o servicio uniforme y viable para el
consumidor, por otra parte, la gestién de calidad brinda herramientas titiles para estudiar los
procesos que se utilizan y asi no tener problemas, el cual permite ser mas eficientes y

competitivos.
Incrementar la satisfaccion de los clientes

Es el objetivo esencial que toda empresa hoy en la actualidad tiene que tener para ser
exitosa, por eso es fundamental analizar las necesidades del cliente cumpliendo las

expectativas de calidad y precio.
Elevar la satisfaccion y motivacion de todos los que conforman la empresa.

La gestion de calidad se aboca en toda la empresa para ello el personal a cargo tiene

que constantemente realizar estudios internos como externos permitiendo conocer los
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cambios que se dan en el trascurso del tiempo de tal modo que permita tomar la decisién

correcta.
Intercambiar conocimientos

Las empresas hoy en la actualidad los altos directivos tienen que utilizar métodos o
estrategias que permitan desarrollar e intercambiar conocimientos con la meta de conocer

las expectativas de lo que estd sucediendo en la empresa.

Simplificar la interaccién y comunicacién entre los distintos departamentos o

7
areas de la empresa

Es fundamental tomar la decisién de ordenar reuniones planificadas mejora la
integracion ya que permite conocer los temas que cada integrante tiene, por eso hoy en la
actualidad es importan desarrollar el sistema de la gestién de calidad para obtener la

interpretacion que la ISO 9001 nos indica.
2.2.2. Liderazgo
2.2.2.1. Definiciones de liderazgo

En ADEN Business Magazine, Max Weber, menciona que el liderazgo es un grupo de
pensamientos estratégicos, habilidades el cual sirven para dirigir un grupo de personas que

cumplan con las metas y objetivos que se plantean en un plazo determinado.

Dias (2017) detalla que la palabra liderazgo esta definido en elementos con partes
diferentes, con rol de relaciones y la inteligencia de los seguidores el cual permite la

finalizacidon de las metas y objetivos que son plantados en base a una cultura organizacional.

Zapata (2019) hace menciéon que el liderazgo este combinado por un grupo de
actividades que el lider camina junto a ellas. es decir no solo se lideran tareas, sino que
también doctrinas y posiblemente como un modelo a seguir en sus labores. Por otra parte,
todo lider tiene caracteristicas emocionales el cual hacen que los colabdrales se sientan parte

de ello en su entorno el cual mejora su accionar.

Salinas (2018) describe que el liderazgo es el conjunto de habilidades positivas que
aceden a una persona dirigir un grupo de individuos al logro de fines superiores por caminos

orientados en el éxito, todo lider debe de poseer habilidades para cumplir de la mejor manera
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las tareas de una empresa dentro del tiempo pactado, asimismo establecen una unidad de

proposito y una efectiva direccion de actividades.
2.2.2.2. Importancia del liderazgo

Verona (2019) determiné que el liderazgo es de gran relevancia ya que estd basado en
un conjunto de habilidades que permiten influenciar dentro de las personas haciendo que sus
ideales sean puestos en prdctica, por otra parte, es fundamental ya que el liderazgo estd
vinculado a la capacidad de tomar riesgos y brindar ideas innovadoras y tener una vision a

futuro con lo que se pretende desarrollar.

2.2.2.3 Caracteristicas del liderazgo
MBA (2021) menciona cuales son las principales caracteristicas del liderazgo:
La buena comunicacién

Es la caracteristica que todo lider debe de tener para poder comunicar de manera clara
lo que pretende desarrollar utilizando estrategias innovadoras, a través de la comunicacion
efectiva es posible trasmitir ideas, objetivos y conocimientos el cual hace que tus seguidores

realicen de la mejor manera su trabajo
Desarrollo de empatia

Es una de las caracteristicas de un lider con mente positiva, es decir tener la capacidad
para poder comprender las emociones de los demas, el cual permita transformar el entorno
para tu beneficio, esto permite mejorar la relacion con los colaborares, por eso la

comunicacién y la empatia hace que un lider obtenga resultados productivos.
Asume riesgos

se menciona que los riesgos pretenden cosas negativas, sin embargo, el liderazgo
resiliente conoce asumirlos que en su mayoria puede traer mas ganancias que perdidas
principalmente cuando estd dispuesto a aprovechar las experiencias y tomarlas como

estrategias de mejora y asi poder tener resultados favorables.
Adaptate

Dicha caracteristica esta entre los lideres exitosos, ya que enrumbar nuevas cosas,

proyectos es cuestion de adaptarse a los cambios externo ya que estos pueden ser buenos o
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malos para lo que estas desarrollando por ello hay que estar preparado para darles solucién

en el tiempo menos posible y que no afecte en el desarrollo.
Demuestra determinacion

Es una de las caracteristicas que en oportunidades se deja de lado, sin embargo, es
fundamental en el liderazgo resiliente, ya que es donde el grupo de trabajo lanza la idea y el
lider debe de analizar y determinar lo que se tiene que realizar y asf sacar adelante al equipo

de trabajo.

2.2.2 4. Principios del liderazgo
Ardila (2020) describe cuales son los principios del liderazgo:
El lider retine a las personas y busca el consenso

La parte principal donde el lider se retine con el grupo de trabajo para cruzar ideas,
trazar planes y darles solucion a los problemas. Es fundamental este aspecto ya que las
personas desean ser escuchadas donde conozcan sus ideas y estar dentro de la decisién que

se tomen.
El lider es humano

Todo lider es capaz de buscar hasta la manera mds humana con tal de brindares
solucién a los problemas, por eso que todo lider tiene que mantener buenas relaciones
humanas ya que busca las soluciones 1o mds pronto posible para sentirse bien con los de su

entorno.
El lider cree en el proceso, busca el progreso

Dicho principio es importante para el liderazgo siempre y cuando haya mejores formas
de desarrollar las cosas. Por eso se menciona que los lideres eficaces son aquello que brindan
nuevas ideas para el efectivo desarrollo y crecimiento del entorno personal y social. Ya que

toda meta debe estar encaminada en el progreso para todos.
El poder de accién

La accién es la parte fundamental en el desarrollo del liderazgo, la accién diligente es

el mecanismo que esta orientado en mover progresos, pero con resultados, por eso es
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importante manifestar ideas innovadoras para que lo que se esté desarrollando cause impacto

en la sociedad y genere resultados productivos.

2.2.2.5. Factores del liderazgo
Gdmez (2017) en su informe describe cuales son los principales factores del liderazgo
Seguridad y autoconfianza

Toda empresa para que logre el éxito es importante que las decisiones y estrategias se
tomen en base a un andlisis minucioso por todo el personal es decir que todos estén
involucrados en el proyecto y se sientan participes, generando espiritu de trabajo y todos se

orienten aun mismo horizonte.
Ofrecer impulso a la empresa

Todo lider es la persona que debe de proveer de las metas u objetivos al resto del
personal, es decir, es la persona encargada de guiar los pasos de los colaborares y
comunicarles de manera clara, por otra parte, es aquel que permite libertad siempre y cuando
el objetivo final dentro del rango establecido, por ello todo lider tiene que estar empoderado
de conocimientos y estrategias para que lo demuestre en cada momento con sus seguidores

ya que es ejemplo a seguir.
Aprendizaje constante

La particularidad de asignar a un lider es que se muestre flexible a las opiniones
contrarias y permita a los demads que esta permitido el fallo, es decir que no obligue al grupo
que lo acompaiia a aceptar solo sus ideas, sino que sepa escuchar al entorno. Ya que es
beneficioso para el equipo para el logro de los objetivos. Por eso toda empresa que cuenta
con estos lideres se adaptan de la mejor manera a los cambios que se pueden dar dentro del

mercado.
Capacidad de comunicacién

Todas las actividades de un buen lider es hacer llegar los mensajes o llamadas de la
manera clara a todos los colaborares con el fin que las actividades se desarrollen sin ninguna
interrupcidn, por eso que el lider debe de coordinar de manera efectiva mediante un lenguaje
y una capacidad de comunicacion clara y precisa para que el trabajador pueda captar la idea

al momento de hacerle llegar y también pueda trasmitir a sus compaifieros.
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Motivacion e ilusion en el trabajo

Un efectivo lider es aquel que hace que todos sus seguidores logren que los objetivos
de la empresa los tome como si fueran personales y asi los desarrollen sin ninguna dificultad
y con una pasidn tnica, asimismo un lider efectivo hace que se realicen las actividades en el
tiempo menos posible ya que para ellos es fundamental que todos los miembros del equipo

se sientan parte de ello y cada dia se sientan mds comprometidos.
Capacidad de empatia

La empatia es una habilidad de ponerse en la piel del otro y comprender todas las
necesidades que requiere y que hizo que tome la decisidn, por eso el verdadero lider tiene
que tener en cuenta los problemas de sus compafieros para darles solucién y no tener

deficiencias, asimismo comprenderlos y no generar conflictos en el grupo de labores.
2.2.2.6. Etapas del liderazgo

Manzanilla (2017) redacta las principales etapas de un liderazgo

Autoridad

Todas las personas te siguen lo que ordenas o lo que junto a ello lo desarrollas, ya que
eres quien orienta la labor, estableciendo metas a corto mediano y largo plazo. Utilizando
estrategias las cuales se cumplan las tareas en el tiempo menos posible y de esa manera
optimizar recursos. Lo negativo de esta etapa es que los colaborares trabajan en beneficio

propio mas no en el desarrollo de la empresa.
Amistad

Dicha etapa es donde el lider inicia a desarrollar su propio interés por el seguidor como
individuo y no solo como activo de empresa. Es asi que los elementos fundamentales para
alcanzar esta etapa dependen de la capacidad que desarrolla el lider quien estd encargado de
dirigir el equipo hacia donde tienen que llegar en determinado tiempo y como tienen que

hacerlos logrando influenciar en cada uno de ellos.
Respeto

Es donde se demuestra lealtad es decir todos los colaborares sienten respeto por el lider
ya que conocen que es la persona quien estd comprometido con ellos a cumplir todas las

actividades logrando si efectividad, pues en esta esta etapa el encargado necesita mostrar
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resultados y para ello tienen que estudiar y analizar con el fin de estar constantemente

preparados al momento de desarrollar cualquier tarea o actividad.

Por el cual si se tiene que llegar a esta etapa hay que comprometerse a desarrollar
habilidades y estrategias ya que sin esto no serias un lider comprometido al desarrollo de

tareas y por otra parte permite que tomes de la mejor manera las decisiones.
Lealtad

Para obtener esta etapa el lider tiene que pasar por momentos criticos el cual hace que
el demuestre su potencial para seguir adelante, es decir al momento que hay escasez de
oportunidades y es donde busca estrategias y hace ver estd completamente comprometido
con sus seguidores, en la etapa de la lealtad la relacién y comunicacién es base fundamental

para el desarrollo ya que todos apuntan a mejorar y hacer que se cumpla la visién establecida.
2.2.3. Definicién de términos

En la empresa donde se llevé a cabo la investigacion se utiliza los siguientes términos

internos:

Kardex: Diaz (2017) menciona que es un registro sumamente impoértate, ya que
gracias a ello voy a observar los movimientos de entrada y salidas de un producto que se
tiene en stock, el cual conforman el inventario general de un almacén que toda empresa lo

tienen para poder tener un control.

Inventario: Ortega & padilla (2017) detallan que el inventario de una empresa tiene
como fin principal proveer a la organizacién de todos los productos y materiales para el
correcto despliegue al publico y asi pueda afrontar toda la demanda del mercado, por eso el
fin principal de los inventarios es verificar el nivel mas econémico de todos los productos

en proceso y aquellos que estdn que estdn por terminar.
23. Hipétesis

Si se implementa las estrategias de liderazgo, presentadas, entonces mejora la gestion

de calidad en una Mype del rubro librerfas del centro de Piura afio 2021.
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2.4. Operacionalizaciéon de variables y definicién conceptual
2.4.1. Variables
Variable dependiente: Gestion de calidad

Definicion conceptual. - Reyes (2021) detalla que gestion de calidad de una empresa
es el conjunto de actividades las cuales estan enfocadas en determinar politica de calidad,
objetivos y todas las responsabilidades que se presentan. Es asi que se implantan medios de
planificacién, control de calidad, cuidado y la constante mejora que todo sistema ERP de

una organizacion tiene que mantener siempre activo.

Definicion operacional. La gestion de calidad el grupo de actividades o acciones que
se ejecutan mediante: el enfoque al consumidor, liderazgo, compromiso de las personas,

enfoque en procesos y la mejora.
Variable independiente: Liderazgo

Salinas (2018) menciona que el liderazgo es conjunto de destrezas positivas que
permiten a un individuo dirigir con gran capacidad un grupo de personas enfocadas en lograr
fines superiores encaminados en el éxito, todo lider debe de poseer habilidades para cumplir
de la mejor manera las tareas de una empresa dentro del tiempo pactado, asimismo

establecen una unidad de propdsito y una efectiva direccion de actividades.

Definicién operacional. - Elliderazgo es el conjunto de habilidades que permite dirigir
a un grupo de personas teniendo en cuenta los siguientes factores: Seguridad y
autoconfianza, impulso a la organizacién, aprendizaje constante, capacidad de

comunicacidn, motivacion e ilusion en el trabajo y capacidad de empatia

2.4.2. Operacionalizaciéon de variables
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Capitulo I1I: METODOLOGIA
3.1. Disefio metodolégico
Tipo de investigaciéon

Las investigaciones de tipo cuantitativo otorgan la posibilidad de complementar
resultados de una forma mas amplia, por ello se utiliza el razonamiento deductivo, debido a
que los datos o la informacién obtenida se presente principalmente a través de medicion,

andlisis y procedimientos estadisticos. (Herndndez, Ferndndez & Baptista, 2010)

En tal sentido se menciona que el estudio es de tipo cuantitativa ya que permite como
investigador generalizar los resultados de manera amplia, ya que todos los datos se detallaran

mediante la medicién y todo el anilisis estadistico.
Nivel de investigacion

Herndandez, Ferniandez & Baptista (2010) detallan que las investigaciones de nivel
descriptivo esencialmente calculan, evalian y recolectan informacidn sobre diversas

variables, aspectos o dimensiones dependiendo del fendmeno que se estd investigando.

En tal contexto podemos seifialar que este estudio cientifico es de nivel descriptivo ya
que recopilara informacién o datos de las ambas variables en estudio, en este caso se tomara
en cuenta las dimensiones en desarrollo como es el liderazgo y la gestion de calidad para el

correcto estudio y analisis.
Diseiio de investigacion

Hernandez, Ferniandez & Baptista (2010) mencionan que una investigacion cuenta con
disefio no experimental cuando el desarrollo de las variables a estudiar no se manipulase

deliberadamente, donde solo se observara los fenémenos en su entorno natural para poder

analizarlos.

Por el cual se menciona que esta investigacién es no experimental debido a que no se
podrd influir en sus variables, por el motivo de que resulta complicado hacerlo, ademas no

se podra incidir en ellas debido a que ya ocurrieron, al mismo modo que sus efectos.

La investigacion es de corte trasversal, el propdsito del estudio es describir las
variables y as{ poder analizar su incidencia en determinado momento ya que asi se analizara

en nivel de las variables en estudio. (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2010)
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Hace mencidn que dicha investigacion es de corte trasversal teniendo ya que cuenta
con un tiempo determinado el cual hace que se traje para cumplir dentro del plazo el estudio

correcto de las variables como son gestion de calidad y liderazgo.
Métodos de investigacion

Método inductivo: Rodriguez (2017) describe que el método inductivo estd agrupado
por dos elementos inverso: induccién y deduccién. Es asi que la induccién es un método de
razonamiento y andlisis en la que pasa de un conocimiento de casos externos a un estudio
mds amplio que se encuentra dentro de una investigacion cientifica donde se muestra lo que

hay en comiin en los fenémenos individuales.

Método analitico; Rodriguez (2017) describe que método analitico esta enfocado en
dos estudios cientificos inversos el cual estos trabajan en la unidad de analisis y la sintesis.
Es decir que el andlisis es un estudio l6gico que puede descomponer mentalmente en cada
uno de sus partes y destrezas, como también y las propiedades y componentes todo esto
permite investigar el comportamiento de cada una de las partes. La operacién inversa
establece mentalmente la conexién o mescla de las partes previamente estudiadas y al mismo
tiempo permite descubrir relaciones y componentes generales entre los elementos reales que

estan dentro de la indagacion.

Método descriptivo; Espada (2019) detalla que el método descriptivo es concluyente.
Es decir, estd enfocado en la recopilacién de informacién validada en el cual se pueda
analizar con fines académicos y estadisticos a una poblacién. Por el cual dicho estudio esta
encaminado por interrogantes cerradas lo que limita las probabilidades de tener una

informacidn exclusiva que se despliegue en el estudio de dos 0 mas variables en desarrollo.
3.2. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién

Danel (2015) “la poblacién esta basada en un conjunto de individuos u objetos del cual

estamos interesados con obtener conclusiones y cerca del cual queremos hacer inferencias”

En tal contexto la poblacién de esta investigacion es finita ya que se conoce con
exactitud el nimero de personas que estardn dentro del estudio en este caso se tomara a la

poblacién ya antes mencionada.
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Es por ello es importante detallar que la poblacion de la presente investigacion que
detalla la variable gestion de calidad esta enfocada en los trabajadores de la libreria. Donde
se menciona que la poblacién es finita, ya que se conoce con exactitu el nimero de

trabajadores que laboran en la organizacion.

Personal que labora en la libreria

PUESTO DE TRABAIJO NUMERO DE
TRABAJADORES
Administrador 01
Asistente administrativo 02
Cajeros 06
Vigilantes 02
Personal técnico 01
Atencidn al cliente 14
Limpieza 02
Compradores de 02
productos- conductores

Total, de trabajadores 30

Fuente: administrador de la empresa

Muestra.

Herndandez (2014) menciona que la muestra poblacional es el conjunto de elementos
que representan al universo total y son tomados en cuenta cuando la poblacién es pequeiia

esdecirP=M =30

Cabe mencionar que cuando es una poblacién menor de 50 se toma a todo el conjunto para

poder desarrollar como muestra poblacional.
Muestreo

“Las muestras no probabilisticas es aquella que se centra en el proposito que tiene el

investigador” (Hernandez, Fernandez & Batista, 2014, p. 176)

En tal contexto a este concepto, se tomé la decisién optar por el muestreo no
probabilistico ya que la muestra unicamente depende de aquellas caracteristicas
consideradas importantes para realizar el estudio utilizindose el muestreo no probabilistico

por conveniencia.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recojo de datos
3.3.1. Encuesta

Thompson (2015) “la encuesta es un instrumento de toda investigacidon de mercados
el cual consiste en obtener informacién del piblico, mediante el uso de cuestionarios
disefiados en forma previa para la obtencién de toda la informacion especificada dentro del

estudio”

Se menciona que la encuesta es aquel instrumento que permite al investigador adjuntar

datos confiables y asi poder analizarlos y después dar solucion al problema vigente.
3.3.2. Cuestionario

Hernandez (2014) “menciona que el instrumento estd enfocado en el grupo de
interrogantes en base a una o mds variables que estin siendo investigadas dentro de un

estudio” Pg. 217

Menciona que el instrumento es aquel que permite a todo investigador analizar un
conjunto de preguntas enfocadas en buscar una problemdtica de una o mas variables de una

investigacién.
3.4. Técnicas de procesamiento y anilisis de datos
3.4.1 Procesamiento de datos

Figueroa (2016) “es un ordenamiento o andlisis de datos como también elementos

bdsicos de informacién que son analizados mediante un sistema”

Una vez recopilada la informacién referente a la encuesta y entrevista realizadas, se
paso analizar mediante los programas de Excel, Word, y SSPS creando una base de datos,
mostrindose los resultados estadisticos, a través de tablas y figuras. Para luego ser analizadas

y ver la influencia de ambas variables en la investigacion.
Aniilisis de Datos

Pefia (2017) “El anadlisis de datos constituye operaciones que presentan diferentes
formas en la que el perito o analista somete ciertos datos, cualitativos o cuantitativos , los
cuales estdn direccionados desde diferentes andlisis, interpretaciones o lecturas, todo des el

dmbito de su investigacién.”

37




Se interpretaron las tablas y figuras en la parte descriptiva, para ello se analizé
minuciosamente la operacionalizacién de variables para la validacidén de los instrumentos ya
que estos fueron validados por 3 profesionales cuyos formatos se encuentran en el anexo 3,
se realiza esta validacion para observar si concuerdan las preguntas con cada uno de los
indicadores, todo esto contribuye a la ampliacién de la fiabilidad utilizando al Alfa de

Cronbach obteniendo que los datos son confiables con un indice de 0.911 y es aplicable.
3.5. Aspectos éticos en investigacion

UCT (2021) menciona cuales son los principios éticos que todo investigador debe de tener

al momento de iniciar el desarrollo de una tesis:

Respeto del marco ético juridico Institucional: respetar dicho marco para tomar las

decisiones dentro de una investigacién, incluyendo convenios y otros acuerdos.

Respeto a la normatividad nacional e internacional: es el deber ético de todo
investigador conocer y respetar la legislacion el cual implica asumir el espiritu de la norma

y tener la conviceion interna de reflexionar sobre nuestra investigacion.

Respeto de la persona humana: se debe de respetar la dignidad humana, identidad,
diversidad, libertad, autodeterminacién informativa, la confidencialidad y la privacidad de

las personas involucradas en la investigacién.

Consentimiento informado y expreso: toda investigacion debe de contarse con la
manifestacion de libertad informada, libre, inequivoca y especifica mediante las personas de

los datos consienten el uso de la informacion para fines académicos.

Responsabilidad, rigor cientifico y veracidad: el desarrollo de una conducta cabal
durante la investigacion, sin abrogarse logros que no correspondan con las responsabilidades
asumidas ni tampoco recurrir en practicas de suplantacién o encubrimiento con el fin de

tener beneficios o de terceros.

Divulgacion responsable de la investigacion: es responsabilidad de cada
investigador publicar o difundir resultados de la investigacion ejecutad dentro de un

ambiente de ética, pluralismo ideoldgico y diversidad natural.
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Justicia y bien comiin: todos los investigadores que estan comprometidos con la UCT
deben de anteponer la justicia y el bien comiin al interés personal donde se evite los efectos

nocivos que se puedan generar las investigaciones en cada una de las personas.

CAPITULO IV:
RESULTADOS
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Capitulo I'V: RESULTADOS
4.1. Presentacion y andlisis de resultados
Variable dependiente: Gestion de calidad

Confiabilidad del instrumento del alfa de Conbrach

— K S Vi
=1 [1 7 ]
K =29
Svi =62.07
Vit =517.11
K= 29/(29-1)

K= 1.036
=1-62.07/517.11
=0.880

0.=1.036 x 0.880

Alfa de Cronbach o =0.911
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE UNA
LIBRERIA DEL CENTRO DE PIURA 2021

Pregunta N° 01. ;Se siente satisfecho con las tareas de atencion al cliente que realiza en la
empresa?

TABLA 1; Nivel de satisfaccion con las tareas de atencion al cliente

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 14 46.67
De acuerdo 3 10
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 5 16.67
Totalmente en desacuerdo 6 20
Total 30 100

Fuente; Resultados de la encuesta

Figura 01 satisfaccion del cliente

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 01 se observa que el 56.67% de los colaboradores estéin satisfechos con las
tareas que realizan para atender al cliente, mientras que el 43.34% de los trabajadores
estdn insatisfechos, debido a la deficiencia en las capacitaciones que se le brinda al
personal.
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Pregunta N° 02 ; Estd de acuerdo con el trabajo de atencién al cliente de sus compaiieros?

TABLA 2 Efectividad en el trabajo de sus compariieros

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 14 46.67

De acuerdo 7 23.33

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 2 6.67
Totalmente en desacuerdo 7 23.33
Total 30 100

Figura 02 efectividad en el trabajo

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 02 se observa que el 70% de trabajadores estin de acuerdo con el
trabajo de atencidn al cliente que brindan sus compafieros, mientras que el 30%
estdn insatisfechos, debido a la poca comunicacién entre trabajadores.
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Pregunta N° 03 ;Las expectativas de los clientes son satisfechas en un tiempo prudencial
por parte de la empresa?

TABLA 3 Cumplimiento de las expectativas de los clientes

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 11 36.67
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 6 20
Totalmente en desacuerdo 5 1667
Total 30 100

Figura 03 expectativas de los clientes

ANV
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 03 se observa que el 63.34% de los colabores de la Mype si estdn de acuerdo ya que
sus expectativas de los clientes son resueltas por la empresa, mientras que el 36.67% estin
en desacuerdo, debido a que la empresa no brinda producto ni tampoc servicios que
satisfaga sus espectativas.
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Pregunta N° 04 ; La empresa cumple con las promesas que le realiza le ofrece al cliente?

TABLA 4 Cumplimiento de promesas a los clientes

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 13 43.33
De acuerdo 4 13.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 13.33
Desacuerdo 8 26.67
Totalmente en desacuerdo 1 3.33
Total 30 100

Figura 04 promesas cumplidas

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 04 se observa que el 56.66% de los trabajadores estan satisfechos con la empresa
ya que cumple con las promesas ofrecidas, mientras que el 43.33% estd insatisfecho,
debido a que la Mype no les brinda sus recompensas en el tiempo indicado debido a la
falta de organizacién y control por parte del personal administrativo.
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Pregunta N° 5 ;Cuenta con capacitaciones para desarrollar actividades orientadas al
desarrollo de la empresa?

TABLA 5 Conocimiento en el desarrollo de actividades

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 11 36.67
De acuerdo 6 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 333
Desacuerdo 2 6.67
Totalmente en desacuerdo 10 33.33
Total 30 100

Figura 05 efectividad en las actividades

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Fugura 05 se observa que el 56.67% de los trabajadores estin en acuerdo ya que, si cuentas
con las capacitaciones necesarias para el desarrollo de actividades. mientras que el 43.33%
estin insatisfechos ya que no cuentan con las capacitaciones necesarias para brindar una
buena atencién al publico, debido que la empresa no cuenta con el profesional encargado
para brindar las capacitados ya que es rotativo.
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Pregunta N° 06 ; Sus compaiieros trabajan en equipo para el logro de un fin comin?

TABLA 6 Trabajo en equipo para el bienestar de la empresa

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 14 46 .67
De acuerdo 5 1667
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3.33
Desacuerdo 4 1333
Totalmente en desacuerdo 6 20
Total 30 100

Figura: 06 trabajo en equipo

46.67
20
16.67
1333
3.33
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 06 se observa que el 63.34% de trabajadores estdn satisfechos con el desempefio
de sus compafieros, mientras que el 36. 67% insatisfecho ya que se encuentran
desmotivados en el trabajo, debido a la falta de capacitaciones y motivacion al trabajador
por parte de la empresa .
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Pregunta N° 07 ; Usted trabaja convencido en el logro de las metas y objetivos de la
organizacion?

TABLA 7 Actividades desarrollas enfocadas en las metas y objetivos de la empresa

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 7 23.33
De acuerdo 9 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16.67
Desacuerdo 2 6.67
Totalmente en desacuerdo 7 23.33
Total 30 100

Figura 07 actividades encaminadas en el éxito de la empresa

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 07 se observa que el 53.33% de los colaborares estin contentos ya que el
personal trabaja enfocado en las metas y objetivos de la empresa, mientras que el
46.67% dice lo contrario, debido a la poca informacién que la empresa les brinda ya que
no son tomados en cuenta.
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Pregunta N° 08 ; Se siente parte del crecimiento de la empresa?

TABLA 8 Crecimiento de la empresa

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 8 26.67
De acuerdo 4 13.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 20
Desacuerdo 3 10
Totalmente en desacuerdo 9 30
Total 30 100

Figura 08 desarrollo de la empresa dentro del mercado competitivo

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

figura 08 se observa que el 40% de los colaborares estdn satisfechos de acuerdo con el
crecimiento de la empresa ya que son parte de ella, mientras que el 60% estd
insatistecho, debido a que la empresa no les brinda recompensas al momento de
culminar con éxito las metas a corto plazo y mediano plazo.
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Pregunta N° 09 ; Sus compaifieros estdn comprometidos con las actividades que desarrollar
en su drea de trabajo?

TABLA 9 Compromiso en el desarrollo del trabajo

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 11 36.67
De acuerdo 7 23.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10
Desacuerdo 8 26.67
Totalmente en desacuerdo 1 3.33
Total 30 100

Figura 09 responsabilidad en cada actividad de la organizacion

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 09 se observa que el 60% de los trabajadores estin satisfechos con las
actividades que desarrollan en cada drea de trabajo, mientras que el 40% manifiesta que
estd insatisfecho ya que sus compafieros no estin enfocados en el desarrollo de las
actividades, esto sucede por la deficiencia en el control y comunicacién entre el
propietario y colaborador.
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Pregunta N° 10 ; Participe de las actividades sociales y deportivas que se realiza la
empresa?

TABLA 10 Participacion de las actividades sociales y deportivas

ndice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 12 40
De acuerdo 4 13.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 5 16.67
Totalmente en desacuerdo 7 23.33
Total 30 100

Figura 10 participacién en actividades externas

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°10 se observa que el 53.33% de trabajadores estdn satisfechos ya que la empresa
si los toma en cuenta para el desarrollo de las actividades sociales, mientras que el 46.67%
menciona que estd insatisfecho, debido a la falta de una persona encargada de dirigir y
planificar con efectividad del desarrollo de las actividades.
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Pregunta N° 11 ; Sus compaifieros se adaptan a las actividades para mejorar la calidad del
trabajo?

TABLA 11 Colaborares comprometidos con el trabajo

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 7 2333
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10
Desacuerdo 2 6.67
Totalmente en desacuerdo 10 33.33
Total 30 100

Figura 11 trabajadores fieles a la empresa

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°11 se observa que el 50% de los trabajadores conocen y se adaptan con
normalidad al desarrollo efectivo del trabajo, mientras que el 50% no se adapta a mejorar el
trabajo, debido a que no son participes de las actividades por motivos laborales o cruce de
hoarios.
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Pregunta N° 12 ; Es flexible en sus horarios personales para cumplir con actividades de
capacitacion?

TABLA 12 Flexibilidad en horarios del trabajo

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 7 23.33
De acuerdo 6 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10
Desacuerdo 8 26.67
Totalmente en desacuerdo 6 20
Total 30 100

Figura 12 horarios flexibles

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°12 se observa que el 43.33% de los trabajadores estin de acuerdo, ya que
estin disponibles en horarios personales para recibir charlar informativas o
capacitaciones por parte de la empresa, mientras que el 56.67% manifiesta que no estd
disponible, debido que tienen trabajo por desarrollar tanto personales como familiares el
cual hace que no tenga un horario flexible.
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Pregunta N° 13 ; Sus compaifieros cumplen con las actividades ordenadas?

TABLA 13 Cumplimiento de actividades por los compariieros

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 6 20
De acuerdo 7 23.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 26.67
Desacuerdo 5 16.67
Totalmente en desacuerdo 4 13.33
Total 30 100

Figura 13 actividades desarrolladas dentro del tiempo establecido

Completamente De acuerdo Nide acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 13 se observa que el 43.33% del personal de trabajo estdn satisfechos ya que
se desarrolla con eficiencia y eficacia las tareas, mientras que el 56.67% se encuentras
insatisfecho, debido a que no se encuentran capacitados de manera correcta y por otra
parte falta de interés para el desarrollo de las tareas que se realizan diariamente en cada
una de sus dreas.
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Pregunta N° 14 ; Se cumplen con las metas y objetivos dentro del plazo determinado?

TABLA 14 Efectividad de las metas y objetivos dentro del plazo determinado

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 8 2667
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 1333
Desacuerdo 3 10
Totalmente en desacuerdo 7 2333
Total 30 100

Figura 14 éxito en las tareas desarrolladas

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo
de acuerdo en desacuerdo

desempenio del trabajo y asi se cumpla dentro del plazo determinado.

Totalmente en
desacuerdo

Figura N° 14 presenta que el 53.34% de los trabajadores se encuentran satisfechos ya
que, si se cumple con el trabajo ordenado dentro del plazo pactado, mientras que el
46.67% estdn insatisfechos, debido a 1a ausencia un supervisor de turno para el correcto
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Pregunta N° 15 ; Las actividades que realiza son supervisadas por el propietario o
encargado?

TABLA 15 Actividades supervisadas

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 7 2333
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16.67
Desacuerdo 4 13.33
Totalmente en desacuerdo 6 20
Total 30 100

Figura 15 supervision de actividades

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 15 se observa que el 50% de los trabajadores estdn satisfechos a que el trabajo
sea supervisado, mientras que el 50% esta insatisfecho, debido a que no hay supervisién
constante por el motivo que el encargado que supervisa no solo se encuentra en un solo
lugar, sino que tiene que supervisar a todos los trabajadores que tiene bajo su mandé
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Pregunta N° 16 ; Usted se adapta a desarrollar actividades bajo presion?

TABLA 16 Anadlisis de las actividades desarrolladas

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 11 36.67
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 3 10
Totalmente en desacuerdo 8 26.67
Total 30 100

Figura 16 estudio y desarrollo de tareas

A BV
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 16 se observa que el 63.34% de los colaborares estan preparados para trabajar
bajo presion, mientras que el 36.67% no lo estd, debido a que es personal nuevo le falta
entrenamiento y monitoreo en las actividades que desarrollan diariamente.
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Pregunta N° 17 ; Constantemente busca mejorar en su desempeiio laboral?

TABLA 17 Desempeiio laboral

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 16 53.33
De acuerdo 14 46.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 30 100

Figura 17 desempeiio laboral

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N°17 se observa que el 100% de los trabajadores si estdn de acuerdo a mejorar
constantemente en el desempefio laboral para que de esa manera la empresa cumpla con
lo proyectado internamente, mientras que el 0% estdn en desacuerdo.
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Pregunta N° 18 ; La empresa frecuentemente otorga premios al mejor trabajador?

TABLA 18 Premiacion al mejor trabajador

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 6 20
De acuerdo 5 16.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 26.67
Desacuerdo 4 1333
Totalmente en desacuerdo 7 23.33
Total 30 100

Figura 18 reconocimiento al mejor colaborador

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 18 se observa que el 36.16% estin satisfechos con la empresa ya que si les
brinda los premios prometidos por el eficiente desempefio, mientras que el 63.33%
manifiesta que estd insatisfecho ya que la Mype no brinda con frecuencia premios o
comodidades al trabajador, debido a que la empresa no le brinda las recompensas a todo
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Pregunta N° 19 ; La empresa se preocupa en darle valor agregado a sus productos y
servicios?

TABLA 19 Productos y servicios innovadores

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 13 43.33
De acuerdo 7 23.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 8 26.67
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 30 100

Figura 19 productos con valor agregado

iU 4
Completamente De acuerdo Nide acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 19 se observa que el 66.66% de los trabajadores tienen conocimiento que la
empresa si brinda el valor agregado al producto, mientras que el 33.34% de los
trabajadores no tienen conocimiento, debido a la falta de estudios y deficiencia en recibir
la informacién necesaria del producto y servicio que se le brinda al cliente.

59




Pregunta N° 20 ; La organizacién constantemente innova sus productos y servicios?

TABLA 20 Constancia y mejora en el producto y servicio

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 11 36.67
De acuerdo 7 2333
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 4 13.33
Totalmente en desacuerdo 8 26.67
Total 30 100

Figura 20 servicio de calidad para cada uno de los clientes

AV
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 20 se observa que el 60% estan satisfechos con los productos que la empresa
brinda al cliente ya que son innovados, mientras que el de los trabajadores estin de
acuerdo ya que la empresa sus productos si presentan innovacién, mientras que el 40%
de los trabajadores se encuentra insatisfecho por el motivo que la empresa solo innova
cuando hay campafas importantes, debido a la falta de recursos para constantemente
innovar.
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Pregunta N° 21 ; Para atender al cliente toma decisiones de compra en base a informacién
o evidencias?

TABLA 21 Compras de productos

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 4 13.33
De acuerdo 5 16.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 36.67
Desacuerdo 7 23.33
Totalmente en desacuerdo 3 10
Total 30 100

Figura 21 estrategias de compras

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 21 se observa que el 30% de los trabajadores tienen conocimiento que la
empresa toma en cuenta los datos de consumo de los productos para tomar una
decisidn, mientras que el 70% no cuentan con los datos de ventas para tomar una
decisidn respecto a los productos y servicios, debido a la poca informacién que la
empresa les brinda empresa , debido a la desconfianza entre trabajador y propietario.
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Pregunta N° 22 ; La organizacioén toma en cuentas los reportes semanales para tomar la
decision en las ventas?

TABLA 22 Reportes semanales de las ventas de productos

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 16 53.33
De acuerdo 5 16.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10
Desacuerdo 6 20
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 30 100

Figura 22 reportes de las ventas

A BV
Desacuerdo Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni
de acuerdo

Figura N° 22 se observa que el 70% de los trabajadores estin satisfechos ya que, si se
toma en cuenta los reportes semanales para tomar la decisién correcta, mientras que el
30% se encuentra insatisfecho ya que dichos reportes no son presentados en su
momento indicado para tomar la decisién debido a la falta de personal.
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Pregunta N° 23 ; Existe base de datos para la toma de decisiones?

TABLA 23 Base de datos para la toma de decisiones

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 14 46.67
De acuerdo 7 23.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 3 10
Totalmente en desacuerdo 4 13.33
Total 30 100

Figura 23 informacion analizada para la toma de decisiones

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 23 se observa que el 70% tiene conocimiento que la empresa si cuenta con
base de datos para tomar decisiones, mientras que el 30% manifiesta que no lo tiene
que solo toma decisiones en base a observacion, debido a la falta de capital para
contratar a un profesional que se encargue de brindar con facilidad dichos datos.
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Pregunta N° 24 ; Los informes de la competencia son importantes para tomar decisiones?

TABLA 24 Informacion externa para la toma de decisiones

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 9 30
De acuerdo 6 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16.67
Desacuerdo 7 2333
Totalmente en desacuerdo 3 10
Total 30 100

Figura 24 informacion de la competencia para realizar operaciones de compra

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 24 se observa que el 50% de los trabajadores tienen conocimiento que los
informes de la competencia son tomados en cuenta para la toma de decisiones,
mientras que el 50% manifiestan que dicha informacién no es tomada en ecuenta
debido, a que solo se basan en la informacién interna y no profundizan el andlisis de
las opiniones terceras .
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Pregunta N° 25 ; La empresa analiza los informes internos para la toma de decisiones?

TABLA 25 Andlisis de informes internos de la empresa

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 16 5333
De acuerdo 6 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 6 20
Totalmente en desacuerdo 2 6.67
Total 30 100

Figura 25 andlisis de informes de la organizacion

Completamente De acuerdo Nide acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 25 se observa que €1 73.33% de los colaboradores estin satisfechos ya que
la empresa analiza los informes para tomar decisiones de cambio, mientras que el
26.67 % estd insatisfecho ya que no se analiza como debe de ser dichos informe para
tomar la medida correcta, debido al poco tiempo que le brindan a estos informes.
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Pregunta N° 26 ; La empresa tiene informacién de sus clientes y proveedores actualizada
para tomar decisiones?

TABLA 26 Informacion del cliente y proveedor para la toma de decisiones

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 15 50
De acuerdo 3 10
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 2 6.67
Totalmente en desacuerdo 10 33.33
Total 30 100

Figura 26 estudio de las ideas de los clientes y proveedores

A BV
Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 26 se observa que el 60% de colaborares tienen conocimiento que la Mype
si cuenta con la informacién necesaria para tomar decisiones, mientras que el 40%
opina que no cuenta con la informacién oportuna y necesaria, debido a que la empresa
no analiza los cambios que se dan externamente por falta de capital para invertir.
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Pregunta N° 27 ;La empresa toma en cuenta las necesidades de los clientes para hacer
pedidos a sus proveedores?

TABLA 27 Satisfaccion de las necesidades

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 12 40
De acuerdo 4 1333
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
Desacuerdo 6 20
Totalmente en desacuerdo 8 26.67
Total 30 100

Figura 27 necesidades del cliente satisfechas

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 27 se observa que el 53.33% de trabajadores estdn satisfechos ya que la
empresa toma en cuenta las necesidades principales del cliente para poder satisfacerlas,

mientras que 46.67% estd en desacuerdo, debido a que no hay un trabajador encargado de
analizar dichas necesidades.
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Pregunta N° 28 ; La empresa crea valor en los productos y servicios tomando en cuenta
las necesidades de los clientes?

TABLA 28 Productos y servicios con valor agregado

indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 12 40
De acuerdo 8 26.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 20
Desacuerdo 4 13.33
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 30 100

Figura 28 productos innovadores

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 28 se observd que el 66.66 % de trabajadores estin satisfechos ya que
tienen conocimiento del valor agregado que le brinda la empresa al producto,
mientras que 33.33% no tiene conocimiento de la innovacién que la empresa presenta
en sus productos, debido a la falta de informacién que la empresa comparta con el
colaborador.
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Pregunta N° 29 ; La empresa crea valor con sus productos innovadores?

TABLA 29 La empresa y sus productos innovadores

Indice frecuencia porcentaje
Completamente de acuerdo 13 4333
De acuerdo 7 23.33
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 6 13.33
Totalmente en desacuerdo 2 6.67
Total 30 100

LA EMPRESA Y SUS PRODUCTOS INNOVADORES

Completamente De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura N° 29 se observd que el 66.66 % de trabajadores estin satisfechos ya que tienen
conocimiento del valor agregado que le brinda la empresa al producto, mientras que
26.67% no tiene conocimiento de la innovacién que la empresa presenta en sus productos,
debido a la falta de informacién que la empresa comparta con el colaborador.
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Variable independiente: liderazgo

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LA LIBRERIA DEL CENTRO DE
PIURA - 2022

Pregunta N° 01 ; Cémo toman las decisiones importantes en la empresa y si consideran en

esto al grupo de interés de la organizacion?

Las decisiones se toman teniendo en cuenta una base datos de las ventas de producto
y servicio y al mismo tiempo se toma en cuenta las opiniones de los colabores, ya ellos son
las que diariamente perciben la actitud y comportamiento del cliente al momento de adquirir

lo que es importante.

Pregunta N’ 02 ;En la planificacién de la empresa toman en cuenta a los trabajadores y

como es su participacién?

La empresa del rubro libreria al momento de iniciar una planificacién ya sea sobre una
estrategia o lanzamiento de un nuevo producto primeramente analiza el mercado, enseguida
escucha al trabajador y finalmente acude a realizar un andlisis de observacién al cliente al

momento de adquirir un producto.
Pregunta N" 03 ;Como hace conocer las metas y objetivos de la empresa al personal?

Toda meta y objetivo establecido por la alta direccion se hace conocer al colaborar
mediante charlas o capacitaciones que se realiza, ya que es el lugar idéneo para que todo el

equipo de trabajo realice sus tareas en funcién a ello

Pregunta N’ 04 ;Cémo hacen para que el personal se comprometa a que los objetivos y

metas se cumplan de acuerdo a lo planificado?

Para que el personal se comprometa con lo establecido, la empresa utiliza estrategias
como brindar regalos, comisiones o brindar realizar actividades festivas con el fin que se

cumplan las metas y asi obtener lo planificado por la empresa.

Pregunta N’ 05 ;Como afrontan situaciones en las cuales hay opiniones contrarias de los

grupos de interés para negociar mejores soluciones?

Se afronta de la manera mds conveniente para la empresa utilizando estrategias de

mejora y as{ obtener resultados satisfactorios.
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Pregunta N° 06 ; Toman en cuenta las opiniones de los trabajadores y grupos de interés y

cudl es el tratamiento para que estos se lleven a cabo?

Para tratar las opiniones de los colaborares y grupos de interés primero se analiza y se
compara con las opiniones de la alta direccién, con el fin de que la decision que se tome este
acorde a las necesidades y de esa manera satisfacer al cliente ya que base fundamental para

el desarrollo de la empresa.

Pregunta N’ 07 ;C6mo hacen para que los mensajes y las estrategias de comunicacion

lleguen en forma clara y oportuna a los colaboradores?

La empresa hace llegar todos los mensajes mediante medios de comunicacién o a

través de charlas y capacitaciones.

Pregunta N* 08 ;Cémo hacen para que la comunicacién sea clara entendible y motivadora

para que llegue a los colaboradores?

La organizacién establece reuniones grupales y personales con el finde brindar la
informacidn necesaria al colaborar y as{ poder empoderar sus conocimientos y habilidades

para que las demuestre dentro de su labor.

Pregunta N' 09 ; Qué estrategias utilizan para que los trabajadores se coloquen la camiseta

de la empresa y logren los objetivos de esta?
a) Capacitaciones constantes
b) Regalos por el desempeiio en el trabajo
c) Viajes

Pregunta N' 10 ;Como hacen para incentivar a los trabajadores que los objetivos de la

empresa se conviertan en sus objetivos personales?

Para incentivar al personal primeramente brindar un buen clima laboral y una

remuneracién acorde al trabajo para que se recompensable su tiempo.

Pregunta N° 11 ;Qué politicas o estrategias toman para conocer lo que quieren o siente el

trabajador y estas estén consideradas en las decisiones que toman?
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La estrategia que se toma para saber qué es lo quiere el trabajador es tener charlas
personales con el fin de saber sus necesidades internas como también puede ser externas y

tenerlas en cuenta al momento de tomar la decisién correspondiente.

Pregunta N° 12 ;Qué hace la empresa para que los colaboradores sean solidarios, para

solucionar problemas que se presenten entre ellos?

Para que los colaborares de la empresa se sientan comprometidos a cubrir puestos de
sus compafieros en momentos criticos, la organizacién brinda beneficios como es pagos
extras por el puesto cubierto o también brinda la oportunidad en adelantar horas de trabajo

y asi no tener problemas con la atencidn al cliente.

4.3. Discusion de resultados

4.3.1. Diagnosticar el nivel de gestién de calidad en una Mype del rubro librerias del

centro Piura ano 2021.

En relacién a la dimension enfoque al cliente podemos observar que en las tablas
N°1.2,3.4 se pudo encontrar que el 60% la Mype estd enfocado al cliente ya que satisface las
necesidades mds relevantes, debido a las buenas capacitaciones que se le brinda al personal
para la correcta atencién que debe brindarle al cliente al momento de adquirir un producto o
servicio, es por eso que la atencion que se le brinda al cliente es base fundamental que una
empresa debe tener en cuenta y tener al personal capacitado y empoderado con el fin de
obtener buenos resultados en la empresa y al mismo tiempo ser mas competitivos dentro del
mercado laboral. esto se relaciona con lo encontrado por, Pachén (2020) en su tesis tuvo
como resultado principal que el efectivo sistema de gestion de calidad contribuye en la toma
de decisiones y también coopera en la efectiva de alineacién de proyectos donde se permitira
optimizar recursos y mantener un mejoramiento continuo en la buena atencién y la relacion

con sus consumidores.

En relacion a la dimension liderazgo podemos observar que las tablas N°5,6,7.8 se
encontrd que el 55% del personal que labora diariamente estd enfocado en el correcto
desarrollo de las actividades que realizan con el fin de cumplir con las metas y objetivos de
la empresa, es asi que se manifiesta que toda organizacién debe de tener en cuenta los
cambios internos como externos con el fin de brindar capacitaciones enfocadas en las

necesidades que se presenten en el tiempo indicado y asi no tener problemas con los
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consumidores, Sanchez (2019) detalla que la gestidn efectiva estd basada en una serie de
procesos y elementos sistematicos el cual permiten a una empresa poner en préctica el
proceso administrativo para poder llevar acabo todas las actividades internas como externas,
garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las expectativas de los

clientes y asi tener buenos resultados para la empresa.

En relacién a la dimensién compromiso de las personas podemos observar que en las
tablas N° 9.10,11,12 se encontr6 que el 53% del personal estdi comprometido con el
desarrollo efectivo de las actividades se les ordena, esto se debe a que la empresa utiliza
estrategias para que los trabajadores estén motivados, capacitados y se sientan parte de la
empresa con las actividades que diariamente realizan, Goémez & Gil (2019) en su
investigacién obtuvieron como resultado que todos lideres que incentivan a cada uno de sus
seguidores con el propdsito de que se cumpla las metas y objetivos que se planean dentro de
un plazo determinado donde se hace participe de la decisiéon como también a cada una de
sus opiniones, estos lideres son aquellas que se convierten en idolos ya sea por su
experiencia, conocimiento y la vision estratégica que presentan dfa tras dia para direccionar

el equipo de trabajo y asi tener resultados eficientes y eficaces.

En relacién a la dimensién enfoque en procesos podemos observar que en las tablas
N° 13,14,15,16 se obtuvo que en promedio el 55% la empresa esta orientada en los procesos
que se deben de realizar para brindar productos de buena calidad que cumplan con las
expectativas de los clientes, por el cual se debe de brindar con mucha transparencia los
comunicados, decisiones y ordenes al personal con el fin de no tener problemas internos con
el desarrollo de actividades, Sanchez (2019) detalla que la gestion efectiva estd basada en
una serie de procesos y elementos sistemadticos el cual permiten a una empresa poner en
prictica el proceso administrativo para poder llevar acabo todas las actividades internas
como externas, garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las

expectativas de los clientes y asi tener buenos resultados para la empresa.

En relacién a la dimensién mejora podemos observar que en las tablas 17,18,19.20 se
pudo encontrar que el 58% de la organizacion estd enfocada en brindar un producto como
servicio de buena calidad presentando innovacién constante para el bienestar del cliente, por
ello se menciona que la mejora dentro de una empresa es de gran importancia ya que el
permite la fidelizacién y acogida por el ptiblico y por otra parte accede hacer mas competitiva

dentro del mercado permitiendo obtener resultado satisfactorios para la empresa, teniendo
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resultado cercano con Sanchez (2019) detalla que la gestion efectiva estd basada en una serie
de procesos y elementos sistematicos el cual permiten a una empresa poner en practica el
proceso administrativo para poder llevar acabo todas las actividades internas como externas,
garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las expectativas de los

clientes y asi tener buenos resultados para la empresa.

En relacion a la dimension toma de decisiones basada en evidencias podemos
observar en las tablas 21,22 23 24 25 se encontré que el 65% de la empresa si toma en cuenta
la informacién interna como externa para la toma de decisiones, esto se debe que toda
empresa es fundamental que analice ya puede ser una evidencia o informacion externa para
comparar y analizar la situacidn en la que se encuentra, permitiéndoles tomar decisiones
enfocadas en las necesidades y también utilizar estrategias para mejorar deficiencia en la
gestion, Herndndez; Barrios & Martinez (2018) mencionan que la gestién de calidad hoy en
la actualidad es la tactica clave para que toda empresa impulse competitividad empresarial
el cual permite una perspectiva integral y visualizar a una empresa como una serie de
conjuntos interrelacionados con el fin de lograr la satisfaccion del consumidor en los tiempos

de necesidad.

En relacién a la dimensién gestién de las relaciones podemos observar que en las
tablas 26,27,28 29 se pudo encontrar que el 63% de los pedidos se realizan en funcion a las
necesidades de los clientes y a base de datos de la empresa, el cual obtener un producto o
servicio de buena calidad y a costos accesibles favorece a la organizacién ya que le permite
mayor acogida por el piblico, por otra parte toda organizacién tiene que analizar las
necesidades de su ptiblico y tomar en cuenta los apuntes de los productos que tienen mas
salida al mercado con el fin de tomar la correcta decision de compra y no tener problemas
en las ventas , Pachén (2020) en su tesis tuvo como resultado principal que el efectivo
sistema de gestion de calidad contribuye en la toma de decisiones y también coopera en la
efectiva de alineacién de proyectos donde se permitird optimizar recursos y mantener un

mejoramiento continuo en la buena atencién y la relacion con sus consumidores.

4.3 2. Identificar los factores criticos de la deficiente gestion de calidad en una Mype

del rubro librerias del centro Piura afio 2021.

En relacién a la figura N° 8 denominada, crecimiento de la empresa se observa que el

60% del personal esti insatisfecho, debido a que la empresa no les brinda recompensas al
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momento de culminar con éxito las metas a corto y mediano plazo, es sucede porque la
organizacién no cuenta con el personal encargado de verificar y hacer cumplir lo prometido
a los trabajadores, Ferndndez & Santos (2020) en su investigacién obtuvieron que las
empresas tienen que seguir promoviendo la motivacion y liderazgo 6ptimo el cual permita

el logro de las metas trazadas.

En relacion a la figura N° 11 denominada, colaboradores comprometidos con el trabajo
se observa que el 50% del personal no se adapta a mejorar el trabajo, debido a que no son
participes de las actividades por motivos laborales o cruce de horarios personales, teniendo
resultado cercano con Sanchez (2019) detalla que la gestion efectiva estd basada en una serie
de procesos y elementos sistematicos el cual permiten a una empresa poner en practica el
proceso administrativo para poder llevar acabo todas las actividades internas como externas,
garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las expectativas de los

clientes y asi tener buenos resultados para la empresa

En relacion a la figura N° 12 denominada, flexibilidad en horarios del trabajo se
observa que el 56.67% del personal que labora no esta disponible, debido que tienen
trabajo por desarrollar tanto personales como familiares el cual hace que no tenga un horario
tlexible, Reyes (2021) detalla que la gestién de calidad es grupo de actividades que estan
enfocadas en determinar la politica de calidad como es también los objetivos y la
responsabilidad. implantando medios de la planificacidon, control de calidad, proteccion y la
mejora de la calidad que todo sistema de una organizacién tiene que mantener siempre

pendiente.

En relacién a la figura N° 13 denominada, cumplimiento de actividades por los
compaieros, se observa que el 56.67% se encuentras insatisfecho, debido a que no se
encuentran capacitados de manera correcta y por otra parte falta de interés para el
desarrollo de las tareas que se realizan diariamente en cada una de sus dreas, Pachdén (2020)
en su trabajo de investigacion obtuvo como resultado principal que un efectivo sistema de
gestion de calidad contribuird en la toma de decisiones y en la alineacidn de proyectos con
la estrategia institucional donde se permitird optimizar recursos y mantener un mejoramiento

continuo en la atencién y relacion con sus clientes en el tiempo indicado.

En relacién a la figura N° 15 denominada, actividades supervisadas, se observa que el

50% estd insatisfecho, debido a que no hay supervisién constante por el motivo que el
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encargado que supervisa no solo se encuentra en un solo lugar, sino que tiene que supervisar
a todos los trabajadores que tiene bajo su mando, Reyes (2021) define que la gestion de
calidad como un conjunto de tareas las cuales determinan la politica de calidad, objetivos y
todas las responsabilidades. implantando por medios de la planificacion, control de calidad,
proteccion y la mejora de la calidad que todo sistema de una organizacién tiene que mantener

siempre pendiente.

En relacidn a la figura N° 18 denominada, premiacién al mejor trabajado, se observa
que el 63.33% manifiesta que estd insatisfecho ya que la Mype no brinda con frecuencia
premios 0 comodidades al trabajador, debido a que la empresa no le otorga las recompensas
a todo el personal que trabaja. Solo a una pequefa parte, Sosa (2019) en su investigacion
obtuvo como uno de sus resultados que la gestion de calidad el 41.7% estin muy de acuerdo
que el producto que ofrece la empresa estd sometido a una serie de procesos que le permite

asegurar su calidad del producto y servicio.

En relacion a la figura N°21 denominada, compras de producto, se observa que el 70%
no cuentan con los datos de ventas para tomar una decisién respecto a los productos y
servicios, debido a la poca informacién que la empresa les brinda, debido a la desconfianza
y poco interés entre trabajador y propietario, teniendo resultado cercano con Herndndez;
Barrios & Martinez (2018) determina que la gestion de calidad hoy en la actualidad es la
tactica clave para que toda empresa impulse competitividad empresarial el cual permite una
perspectiva integral y visualizar a una empresa como una serie de conjuntos
interrelacionados con el fin de lograr la satisfaccion del consumidor en los tiempos de

necesidad.

En relacion a la figura N° 24 denominada, informacién externa para la toma de
decisiones, se observa que el 50% manifiestan que dicha informacidén no es tomada en cuenta
debido, a que solo se basan en la informacion interna y no profundizan el analisis de las
opiniones terceras, Sdnchez (2019) detalla que la gestién efectiva estd basada en una serie
de procesos y elementos sistematicos el cual permiten a una empresa poner en practica el
proceso administrativo para poder llevar acabo todas las actividades internas como externas,
garantizando la estabilidad y consistencia del trabajo para cumplir las expectativas de los

clientes y asi tener buenos resultados para la empresa.
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4.3.3. Analizar el actual liderazgo en una Mype del rubro librerias del centro
Piura aiio 2021.

En relacién a la dimensién seguridad y autoconfianza se puede observar en las
preguntas | y 2 la empresa si toma en cuenta la base de datos de ventas para tomar la decision
correcta y al mismo tiempo tienen en cuenta las opiniones de los trabajadores con el fin de
analizar cudles son sus expectativas ya que el trabajador es la persona que interactia
directamente con el cliente y conoce mucho mejor sus necesidades y que es lo que quisiera
obtener. Dias (2017) detalla que el liderazgo estd definido en términos con elementos
individuales, con rol de relaciones y percepcion de los seguidores el cual permite el
cumplimiento de las metas y objetivos que son plantados en basa a una cultura

organizacional.

En relacion a la dimension ofrecer impulso a la empresa se puede observar en las
interrogantes 3 y 4 la organizacion brinda capacitaciones al personal acerca de las medidas
o estrategias que se han tomado con el fin que todo el equipo de trabajo se enfoque en ello.
Para esto la Mype utiliza estrategias como es brindar recompensas, o brindar actividades
festivas para el personal siempre y cuando se cumpla con lo planificado dentro del tiempo
determinado, con Salinas (2018) describe que el liderazgo es el conjunto de habilidades
positivas que aceden a una persona dirigir un grupo de individuos al logro de fines superiores
por caminos orientados en el éxito, todo lider debe de poseer habilidades para cumplir de la
mejor manera las tareas de una empresa dentro del tiempo pactado, asimismo establecen una

unidad de propdsito y una efectiva direccién de actividades.

En relacién a la dimensién aprendizaje constante se observa en las preguntas 5y 6
la empresa analiza su entorno y principalmente su competencia, ya que de esa manera
tomaran las decisiones o estrategias innovadoras con el fin de tener buenos resultado
satisfaciendo las necesidades del cliente. soriano (2019) en su investigacion obtuvo como
resultados que el director incorpora en su gestién un liderazgo que da pie a que sea
caracterizado como la persona que ejerce un liderazgo estilo Laissez el cual combina y
articula, de forma adicional, distintos rasgos y subdimensiones de los distintos tipos de

liderazgo.

En relacidn a la dimensién capacidad de comunicacidn se observa en las preguntas

7y 8 el personal administrativo hace conocer las decisiones, estrategias, etc. mediante redes
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sociales, capacitaciones, afiches el cual se pueden dar de manera grupal como también de
manera individual, ya que es donde el trabajador te brindara el nivel de conocimiento y
destreza para el desarrollo de las tareas que se ejecutaran para cumplir con las meta y
objetivo, Dias (2017) detalla que el liderazgo estd definido en términos con caracteristicas
individuales, con rol de relaciones y percepcion de los seguidores el cual permite el
cumplimiento de las metas y objetivos que son plantados en basa a una cultura

organizacional.

En relacién a la dimension motivacion e ilusion en el trabajo se observa en las
preguntas 9 y 10 que la empresa brinda motivacion a sus trabajadores brinddndoles charlas
informativas constantes, viajes familiares como también incentivos por el correcto
desempeifio en el trabajo, asimismo, se le brinda motivacién al personal ofreciendo un buen
clima laboral, remuneracién de acorde con las horas de trabajo y todos los beneficios
correspondientes, Salinas (2018) describe que el liderazgo es el conjunto de cualidades y
habitos positivos que permiten a una persona orientar a un grupo de personas al logro de
fines superiores por caminos enfados en el éxito, todo lider debe de poseer habilidades para
cumplir de la mejor manera las tareas de una empresa dentro del tiempo pactado, asimismo

establecen una unidad de propdsito y una efectiva direccién de actividades.

En relacion a la dimension capacidad de empatia se observaen las preguntas 11y 12
la Mype conoce las necesidades internas del trabajador mediante capacitaciones individuales
permitiendo conocer cdmo se siente en el puesto de trabajo y como es la relacién con sus
compafieros, asimismo, la empresa brinda beneficios a los trabajadores que se adaptan a
laborar en momentos criticos principalmente cuando alguno de los colaboradores tiene
problemas personal o familiares que atender inmediatamente, Adén (2021) menciona que el
liderazgo en un grupo de habilidades que sirven para dirigir a un grupo de personas alcanzar
las metas y objetivos trazados dentro de un determinado tiempo, es asi que el lider no solo
es capaz de influenciar en su entorno, sino que también brinda ideas innovadoras y a brindar

la mejor motivacién a sus seguidores para cumplir con lo trazado.

33 4. Diseiiar las estrategias del liderazgo en una Mype del rubro librerias del

centro Piura aiio 2021 — Aporte cientifico
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ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN UNA
MYPE DEL RUBRO LIBRERIAS DEL CENTRO PIURA ANO 2021

Presentacion de la empresa

La libreria bazar El Pacifico se desarrollé como un negocio familiar en la ciudad de
Sullana haya en el afio 1987 dedicdndose a la comercializacion de venta de utilices de colegio
y también de oficina, con el pasar de los afios vio una oportunidad de crecer en el mercado

con la variedad de productos que ofrece al consumidor con precios accesibles.

Por ello con el Pazar de 15 afios toma la decision de abrir una sucursal en la ciudad de
Piura el 10 de marzo del 2004, teniendo como ubicacién en la calle Arequipa N° 702,
teniendo como visién ser conocida en toda la ciudad de Piura debido a la amplia variedad de
productos, por ello hoy en la actualidad cuenta con 34 afios de experiencia en el mercado en
donde se logré estar en la mente del cliente. Por ello habilito una nueva sucursal el 27 de
febrero del 2009 ubicada en la AV. Sanchez Cerro # 1250 centro de Piura con el objetivo

principal de estar presentes en el mercado.
Fundamentacion de la propuesta

En los ultimos afios, le mercado regional de las micro y pequefias empresa
principalmente del rubro librerfas presentan un alto de nivel de competencia debido a la
presentacion de nuevos productos y servicios, principalmente el departamento de Piura
debido a la demanda que se presenta, gracias a la innovacién y valor agregado que los
productos y servicios presentan es por ello que las personas acuden a estas Mypes para
satisfacer sus gustos y necesidades, es por ello que la libreria Bazar el Pacifico hoy en la
actualidad tiene la necesidad de atraer mas clientes a sus establecimiento, estableciendo
estrategias de fidelizacion al cliente y marketing publicitario con el propdsito de ser lider en
el mercado del rubro librerias y asi tener mas posibilidad de habilitar nuevas sucursales en

distintas partes de regién segiin sea su necesidad.

Para fundamentar esta propuesta se ha tomado como base a (Gémez, 2017) quien
afirma que las dimensiones del liderazgo permiten influenciar dentro de una empresa parael

logro de las metas y objetivos.
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Seguridad y autoconfianza

Toda empresa para que logre el éxito es importante que las decisiones y estrategias se
tomen en base a un andlisis minucioso por todo el personal es decir que todos estén

involucrados en el proyecto y se sientan participes.
Ofrecer impulso a la empresa

Todo lider es la persona que debe de proveer de las metas u objetivos al resto del
personal, es decir, es la persona encargada de guiar los pasos de los colaborares y

comunicarles de manera clara.
Aprendizaje constante

La particularidad de asignar a un lider es que se muestre flexible a las opiniones
contrarias y permita a los demads que esta permitido el fallo, es decir que no obligue al grupo

que lo acompaiia a aceptar solo sus ideas, sino que sepa escuchar al entorno.
Capacidad de comunicacién

Todas las actividades de un buen lider es hacer llegar los mensajes o llamadas de la
manera clara a todos los colaborares con el fin que las actividades se desarrollen sin ninguna
interrupcidn, por eso que el lider debe de coordinar de manera efectiva mediante un lenguaje

y una capacidad de comunicacion clara y precisa.
Motivacion e ilusion en el trabajo

Un efectivo lider es aquel que hace que todos sus seguidores logren que los objetivos
de la empresa los tome como si fueran personales y asi los desarrollen sin ninguna dificultad

y con una pasién unica.
Capacidad de empatia

La empatia es una habilidad de ponerse en la piel del otro y comprender todas las
necesidades que requiere y que hizo que tome la decisién, por eso el verdadero lider tiene
que tener en cuenta los problemas de sus compafieros para darles solucién y no tener

deficiencias.

Objetivo de la propuesta de mejora
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Contribuir a mejorar la gestion de calidad en

la ciudad de Piura afio 2021.

FORTALEZAS

la Mype del rubro librearia bazar el pacifico en

1. Personal capacitado para desarrollar
tareas.

2. Productos de calidad

3. Compromiso de los trabajadores

4. Equipos modernos para realizar
estudios externos.

5. Adaptacién al cambio

6.Orden en las instalaciones

1.Personal capacitado para desarrollar
tareas y compromiso de los trabajadores.

2 Productos de calidad y orden de las
instalaciones.

3. Equipos modernos para realizar
estudios externos y adaptacion al cambio

DEBILIDADES

1. Deficiencia en la supervision al personal
2. Falta de personal para realizar estudios
externos.

3. Deficiencia en el trabajo en equipo

4. Poca comunicacién en el drea
administrativa.

5. Horarios de trabajo poco tlexibles

6. falta de capital.

1. Falta de personal para realizar estudios
externos por falta de capital.

2. Deficienciaen el trabajo en equipo y poca
comunicacion en el drea administrativa.

3. Deficiencia en la supervisién al personal
y horarios de trabajo complicados.

OPORTUNIDADES

1. Base de datos para la toma de decisiones.
2. Demanda de productos y servicios.

3. Participacidn en eventos sociales y
culturales.

4.Redes de comunicacion.

5. Mayor inversionistas.

6. Andlisis de la competencia.

1. Demanda de productos y servicios y
redes de comunicacion.

2. Base de datos para la toma de decisiones
y andlisis de la competencia.

3. Participacion en eventos sociales y
culturales y mayor tasa de inversionista.

AMENAZAS

1. Temporadas con pocas demandas de
productos.

2. Ingreso de nuevas Mypes al mercado.
3. Competencia informal.

4. Incremento de impuestos.

5. Subida de costes de productos.

6. Comentarios negativos.

1. Incremento de nuevas librerias y gastos
en impuestos.

2. Competencia informal y mala reputacion.

3. Bajo nivel de ventas y debido al
incremento de costes de los productos.
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Matriz FODA

EXTERNO

OPORTUNIDADES

O1. Demanda de productos y
servicios y redes de
comunicacién.

02. Base de datos para la toma
de decisiones y analisis de la
competencia.

O3. Participacién en eventos

AMENAZAS

Al. Incremento de nuevas
librerfas y gastos en impuestos.

A2. Competencia informal y
mala reputacion.

A3.Bajo nivel de ventas y
debido al incremento de costes
de los productos.

F1.Personal capacitado
para desarrollar tareas y
compromiso de los
trabajadores.

F2.Productos de calidad y
orden de las instalaciones.

F3. Equipos modernos
para realizar estudios
externos y adaptacién al
cambio

F101 Aplicar programas
innovadores aprovechando las
redes de comunicacion para dar
a conocer ¢l producto o servicio.

F302 planificar estudios
externos para analizar la
competencia y asi no tener
problemas de adaptacién

INTERNO .
sociales y culturales y mayor
tasa de inversionista.

FORTALEZAS OBJETIVOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS

F2A1 Brindar productos de
calidad y ser mds competitivos
en el mercado.

F3A2 Realizar estudios de
benchmarking para dar a
conocer la calidad del producto
que se le ofrece al publico.

DEBILIDADES

D1. Falta de personal para
realizar estudios externos
por falta de capital.

D2. Deficiencia en el
trabajo en equipo y poca
comunicacién en el area
administrativa.

D3. Deficiencia en la
supervision al personal y
horarios de trabajo
complicados.

D102 Proponer personal pre
profesional para la aplicacion de
estudios externos y asf brindar lo
que el cliente necesita.

D303 Proponer la contratacion
de un profesional que se
encargue de la supervision y
control de actividades externas e
internas.

D2A3 Brindar capacitaciones
constantes al personal y asi
tener mejores niveles de
ventas.

D1A1 Planificar actividades
con el personal administrativo
para obtener mejores
resultados frente a la
competencia.
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Desarrollo de los objetivos por dimensiones de la variable

Dimensién: seguridad y autoconfianza

Objetivo 1 Meta Estrategias Actividades | Responsable Tiempo | Presupuesto
D1A1 Ejecutar 1. Organizar 200
Planificar actividades las
actividades con comerciales en actividades
el personal base ala en fechas
administrativo competencia. importantes.
para obtener _
mejores Lograr obtener Ofrecer
resultados el 70% de | descuentos alos 2 Rl
- S inversionistas del | 2. Realizar
frente a la efectividad en k S .. i
. tencia v de cada una de | Degocio. un Administrador | Marzo - 150
competencia y e cada una de £ seguimiento Abril
solicitar el las actividades a los
C()l]l_l'elf() de un a desarrollar. o inversionista
profesional que Dividir las tareas | ¢
Zelele s fjc para '?1 logro de mayoritarios
la supervision y objetivos de la
control de empresa.
actividades. 3. Realizar
un plan de
funciones
. X 180
para no tener
problemas
Dimensiones: Ofrecer impulso a la empresa
Objetivo 2 Meta Estrategias Actividades | Responsable

‘ Tiempo

‘ Presupuesto
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D102 Obtener una Dividir las tareas | 1. Elaborar 150
roponcr mejor base de ara © OEro de un dn ac
Propc jor base d p 1 logro d plan d
personal pre satos para tomar | objetivos de la | funciones
profesional las decisiones empresa. para no tener
para la problemas.
aplicacién de O‘btene‘r Pel'sf’“ﬂl ) o Enero- 130
estudios disponible para la | 2. Realizar marzo
externos y asi una un desarrollo | controles de | Administrador
brindar lo que eficiente de | productos en
el cliente actividades stock.
necesita. 3. Archivar 120
la
documentaci
6n del
producto en
salida.
Dimension: Aprendizaje constante
Objetivo 3 Meta Estrategias | Actividades | Responsable Tiempo Presupuesto
Obtener | Utilizar un 1. Mandar 150
posiciona | banner hacer un
miento innovador banner
D2A3 Brindar | €n €l publicitario.
capacitaciones | mercado
constantes al ) A través
persona]_y asi de la Brindar 2: Detallar y 130
tener mejores . ' disefiar la
: aencion | yolantes i ¥ inis i
niveles de al client yo- o informacién | Administrador Abril
o alclienle | jnformativos )
ventas. de los
volantes.
Hacer 3. Diseiiar
participes a uniformes. 300
los clientes
de las
actividades a
desarrollar
Dimension: Capacidad de comunicacién
Objetivo 4 Meta Estrategias Actividades Responsable ‘ Tiempo ‘ Presupuesto
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Incrementar el Verificar, 1. Disenar e 300
nivel de ventas analizar y imprimir
superior al mes comparar vales de
anterior nuestros descuentos
productos con por
F3A2F302 los de la productos.
Realizar competencia. , .
estudios de ‘ 2. Reelll;eu 100
benchmarkine Brindar evaluaciones
para analizar la tftncé}uos de C)f[:]m‘flls del
competencia y té:ll-l‘ll'ln(:)(zjc‘ipuéi producto. Administrador | Febrero-
asi mejorar en ¢ s alizar ar
;, d f-J_- ‘ de adquirir un 3. Realizar Marzo 50
A deficiente roducto actividades de
que se esta P cedner
desarrolland durante de 12 escdner del
esarrollando horas después producto para
de la compra. la verificacion
del estado.
4. Organizar
las 150
actividades a
desarrollar.
Dimension: Motivacion e ilusion en el trabajo
Objetivo 5 Meta Estrategias | Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
F101 Realizar 1. Planificaciéon
Aplicar ofertas con de las 120
L activids o
programas el 50% de ‘m_ll\fldddcs
innovadores Obtener buena descuento en | ofertantes.
aprovechando reputacion en el los . X
P mercado y lograr | productos de Administrador | Abril
las I'edf.:S de’ ser lider en el [emp()rg[dg[_ Mayo
comunicacion | rubro
para dar a 2. Establecer la
conocer el Rrindar cartera de 140
producto o garantias de clientes.
servicio. los
productos
Dimension: Capacidad de empatia
Objetivo 6 Meta Estrategias Actividades | Responsable Tiempo Presupuesto
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F2A1
Brindar
productos de
calidad y ser
mds
competitivos
enel
mercado.

Incrementar el

nivel de vistas a la

tienda.

Hacer que los
clientes
conozcan el
producto y asfi
practiquen el
marketing boca
a boca.

Fortalecer el
vinculo con
cada uno de los
clientes,
mediante la
recompensa.

1. Contratar
aun
animador de
eventos.

2. Realizar
programas
publicitarios
utilizando
redes
sociales.

3. Hacer
seguimiento
a los clientes
a través de
llamadas
telefénicas.

Asistente
administrativo

Marzo
Junio

120

140

100
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Presupuesto total de la propuesta

D1A1D303 Planificar actividades con el personal administrativo para obtener mejores
resultados frente a la competencia y solicitar el contrato de un profesional que se encargue de la

supervision y control de actividades. 800.00
1. Organizar las actividades en fechas importantes.
200.00
2. Realizar un seguimiento a los inversionistas mayoritarios. 150.00
3. Realizar un plan de funciones para no tener problemas. 180.00
D102 Proponer personal pre profesional para la aplicacion de estudios externos
y asi brindar lo que el cliente necesita.
1000.00
4. Elaborar un plan de funciones para no tener problemas. 150.00
5. Detallar y disefiar la informacion de los volantes. 130.00
6. Archivar la documentacién del producto en salida. 120.00
D2A3 Brindar capacitaciones constantes al personal y asi tener mejores niveles
de ventas.
1500.00
7. Mandar hacer un banner publicitario.
150.00
8. Controlar y registrar los productos que salen de almacén. 130.00
9. Disefiar uniformes. 300.00
F3A2F302 Realizar estudios de benchmarking para analizar la competencia y asi mejorar en la
deficiente que se estd desarrollando.
950.00
10. Disefiar e imprimir vales de descuentos por productos. 300.00
11. Realizar evaluaciones externas del producto. 100.00
12. Realizar actividades de escédner del producto para la verificacion del estado. 50.00
13. Organizar las actividades a desarrollar. 150.00
F101 Aplicar programas innovadores aprovechando las redes de comunicacion
para dar a conocer el producto o servicio.
800.00
14. Planificacién de las actividades ofertantes.
120.00
15. Establecer la cartera de clientes. 140.00
F2A1 Brindar productos de calidad y ser mas competitivos en el mercado.
1250.00
16. Contratar un animador de eventos. 120.00
17. Realizar programas publicitarios utilizando redes sociales. 140.00
18. Hacer seguimiento a los clientes a través de llamadas telefénicas. 100.00
Presupuesto total 9030.00
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Diagrama de Gantt de las actividades de la propuesta.

ACTIVIDADES MESES
1 | Organizar las actividades en fechas importantes.
2 | Realizarun seguimiento a los inversionistas mayoritarios.
3 | Realizar un plan de funciones para no tener problemas.
4 | Elaborar un plan de funciones para no tener problemas.
5 | Detallar y disefiar la informacidn de los volantes.
6 | Archivar la documentacién del producto en salida.
7 | Mandar hacer un banner publicitario.
8 | Controlar y registrar los productos que salen de almacén.
9 | Diseiiar uniformes.
10 | Diseifiar e imprimir vales de descuentos por productos.
11 | Realizar evaluaciones externas del producto.
12 | Realizar actividades de escdner del producto para la
verificacidon del estado.
13 | Organizar las actividades a desarrollar.
14 | Planificacién de las actividades ofertantes.
15 | Establecer la cartera de clientes.
16 | Contratar un animador de eventos.
17 | Realizar programas publicitarios utilizando redes sociales.
18 | Hacer seguimiento a los clientes a través de llamadas

telefonicas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
5.1. Conclusiones

Mediante el diagndstico realizado en una librerfa del centro de Piura el pacifico se
puede manifestar que el sistema de gestion de calidad se estd ejecutando de manera deficiente
ya que se demuestra que el cliente no conoce de manera facil y ripida los productos y

servicios que brindan en temporadas variadas.

Los principales factores criticos que le impiden a la libreria obtener mejores niveles
de ventas de sus productos y servicios, se debe al deficiente estudio externo que se realiza a
la competencia, por otro lado, se identificd que la empresa no se dedica a ofrecer garantias

por la compra de un producto a sus clientes. Ademds, no se siente comprometidos con ellos.

Al analizar los aspectos relacionados con el liderazgo por medio de una entrevista que
se le aplico a los lideres podemos mencionar que no se cuenta con profesionales disponibles
para la correcta ejecucién de actividades como es supervisién de actividades internas como

externas. Asimismo, no cuenta informacidn publicitaria para el consumidor.

Finalmente, se determind una serie de estrategias de liderazgo que se seran
desarrollardn, en base a las teorias investigadas de Merino (2016) las cuales estdn
distribuidas en 4 dimensiones: Estrategia de atencidon a través de la visidn, Estrategia de
significado a través de la comunicacién, Estrategias de confianza a través del
posicionamiento, Estrategia de despliegue del yo mediante la consideracién positiva de si

mismo.
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5.2. sugerencias

Se sugiere que la empresa debe de utilizar métodos faciles como entrega de volantes,
o por medio de un banner de informacién de productos con sus respectivas caracteristicas y
precios el cual permitird hacer conocer al piiblico lo que ofrece, logrando el incremento de

ventas.

Se sugiere contratar a un profesional que se dedique a realizar estudio de mercado y
estudios de benchmarking con el fin de mejorar los niveles de ventas y tener mas

posicionamiento en el mercado y as{ ser empresa lider dentro de la competencia.

Por otra parte, se recomienda que la empresa debe practicar de manera efectiva el
proceso administrativo con el propésito que las actividades internas como externas resulten

de la mejor manera, ya que de esa manera se minimizara los problemas internos.

Como parte final se recomienda poner marcha en las estrategias de liderazgo para que
la empresa mejore y establezca mejores niveles de ingresos. Ademas, permite estar presente

en la mente del consumidor, y tener un excelente posicionamiento en el mercado.
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