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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las habilidades directivas de los
gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz,
2017. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo. Para
el recojo de informacion se utilizé una poblacién de 87 MYPES, a quienes se les aplico
un cuestionario de 26 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: EI 59.82% de los representantes son de género femenino, el
60.90% los gerentes realizan un trabajo de equipo dentro de la empresa, ademas el
47,37% mencionan que los gerentes no promueven estrés a su equipo de trabajo si no
un alto nivel de responsabilidad, asimismo 42,50% los gerentes solucionan los
problemas que existe dentro de su empresa y solucionan analiticamente. Por lo tanto, la
investigacion se concluye que la mayoria de los duefios son de género femenino,
asimismo, realizan un trabajo en equipo, no promueven el estrés laboral si no un alto
nivel de responsabilidad y solucionan los problemas que existe en su empresa. Por lo
tanto, los representantes de las micro y pequefias empresas deben saber escoger un
tiempo adecuado para poder cumplir con sus metas, objetivos y cumplir con los planes
establecidos ya que la responsabilidad es lo primordial, enfocarse en mejorar la gestion
de calidad profundizando en los beneficios de las habilidades directivas.

Palabras clave: clima organizacional, gestion de calidad, habilidades.



ABSTRACT
The research work had as general objective: Describe the main characteristics of
quality management with the use of managerial skills of managers of micro and small
businesses in the restaurant industry in the city of Huaraz, 2017. The research was
by design non-experimental- transversal- descriptive. To collect the information, a
population of 87 MYPES was used, to whom a questionnaire of 26 questions was
applied through the survey technique, obtaining the following results: 59.82% of the
representatives are female, 60.90 % managers carry out teamwork within the
company, in addition 47.37% mention that managers do not promote stress to their
work team but a high level of responsibility, also 42.50% managers solve problems
that exists within your company and they solve analytically. Therefore, the research
concludes that the majority of the owners are female, likewise, they perform
teamwork, they do not promote work stress but rather a high level of responsibility
and solve the problems that exist in their company. Therefore, the representatives of
micro and small companies must know how to choose an adequate time to be able to
meet their goals, objectives and comply with the established plans since responsibility
is paramount, focus on improving quality management by deepening the benefits of

managerial skills.

Key words: Competitiveness, Managers,Qquality Management, Mnagers, Skills.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia vivimos en un mundo tan desarrollado donde el entorno
globalizado y competidor los administradores dirigen sus objetivos a la mejora y
desarrollo de sus aptitudes, siendo esto los resimenes cifras para la superacion de
los servicios y una variable principal que permite lograr la competitividad, ya que es
importante la gestion de calidad de modo que las Micro y Pequefia Empresas (MYPE)
deben enfocarse en aplicar esta variable para poder enfrentarse a la competencia y
los cambios que hay a diario con la integridad del trabajador y garantizando su eficaz
y sus habilidades directivas del gerente ( Caceres, 2015).

El interés en el tema de estudio del trabajo de investigacion en la ciudad de
Huaraz, en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante, desconocen aspectos
relacionados de acuerdo a las habilidades directivas ya que la mayoria de los
trabajadores no tienen conocimiento de los principales temas que requiere las
habilidades directivas y aspectos relacionados a esto, ya que la insuficiencia de falta
de conocimiento por parte de los trabajadores es una creacién de la mayoria de
fracasos en su empresa.

El sustento tedrico del trabajo de investigacion en las habilidades directivas.
Whetten y Cameron (2016) nos sefiala que las habilidades directivas que son
indispensables para el mejoramiento del desempefio a nivel humano, permitiendo un
desarrollo personal y eficaz, como la tolerancia, actitud al cambio y toma de
decisiones; ademas los cuatro dimensiones que menciona en el tema es los siguiente:
habilidades grupales, habilidades interpersonales, habilidades grupales y habilidades

de comunicacioén.



Segun Guerra (2014) menciona gque la mayoria de las empresas no cuentan con
gestion de calidad, visualizandose esto con mayor claridad en el rubro restaurante de
la ciudad de Huaraz, donde el empresario no toma en cuenta la necesidad de una
buena gestion en cuanto al personal de la empresa, dejando de lado o se olvidan de
implementar los programas qué ayuden a poder brindar una buena atencion en cuanto
a la buena calidad. Lo cierto es que Huaraz es una ciudad turistica por excelencia
donde se recibe a turistas tanto nacionales como extranjeros, donde el buen trato al
cliente debe ser la fortaleza de todas las empresas y donde escasamente se lleva cabo
de una manera cuidadosa.

En América Latina y el Caribe las organizaciones logran su alta capacidad
ligeramente y alcancen su madurez e insuficiencia de una practica de las habilidades
de sus lideres en el crecimiento de sus consecuencias econémicas, en su perspectiva
de sus trabajadores y en el manejo de la satisfaccion de las necesidades de ellos
mismos, y en la autoridad de estos entre los equipos y organizaciones que se
complementan, promoviendo la conducta humana en el resultado de las metas
trazadas y un valioso papel dentro del entorno de la empresa.

En el Pert las MYPE conforman el grueso del tejido empresarial, porque del
total de mercados efectivas en el pais es de 95% de MYPES; ya que son las propias
que generalmente realizan el 40% manufactura natural, suministrando el 95% del

oficio privativo de la nacion (Tantas, 2015).

La revista (gerencia.com) menciona que el estudiante nos informa mediante los
resultados o encuestas obtenidas el (86%), que la comunicacion es segura; sin
embargo, un 24% registra que la elevacion es dividida, debemos sefialar que hay

algunas dificultades que nos ensefia a poder alcanzar un nivel muy alto. Los



problemas en la comunicacion se dan por los medios descendentes y ascendentes por
lo tano también nos mencionan que hay casos gque la comunicacién es muy efectiva
y que dan charlas o capacitaciones para que los estudiantes se puedan adaptarse a la
sociedad de su entorno y con una buena retroalimentacion y asi poder tener una

confianza mutuamente. (Camones, 2016)

Costa rica el 80% de las micro y pequefias empresas no toman importancia de las
habilidades directivas la opinion de los colaboradores que el 20% restante en las
politicas, practicas y programas que la empresa realiza e impulsa para fomentar el
bienestar de su talento humano. Es importante resaltar que en la actualidad en nuestro
pais hay muchas empresas que se interesan por mejorar las condiciones laborales con
sus colaboradores para que desempefien mejor sus funciones y poder ofrecer como

empresa mejor su servicio. (Maldonado, 2016)

En argentina el 78% de los empresarios son pocos que tienen conocimiento
acerca de las habilidades directivas es por ello que tienen una mala gestién, debido a
que no hay un buen liderazgo democratico ya que los empresarios tienen problemas
de gestion y esto se da porque no existe un liderazgo democratico ya que los duefios
no saben formar de como gestionar el conocimiento en sus organizaciones. En las
micro y pequefias empresas el 67% existen problemas de no tomar en cuenta las
normas, los habitos o tener una buena comunicacién organizacional con los
empleados, por ello es que existe una deficiencia y conflictos que afectan la
productividad del personal asi debilitar la mejora continua de los procesos (Reyes,

2015)



Ademas, sefiala que el 94% de los dirigentes encuestados mostraron profunda
escasez de afirmacion a sus contribuyentes en la labor de sus actividades. EI 97%
mencion0 obtenerlas una total confianza a sus colaboradores ya que como bien
sabemos dan una oportunidad de poder mostrar su desempefio y que a la vez ellos sean
recompensados por lo cual genera seguridad en el equipo de trabajo como también una
confianza. Y asi para que los colaboradores no tengan un mal rendimiento en su labor
e incomodidad frente a su equipo de trabajo y para que atienda bien a sus clientes y
traiga una buena sugerencia frente a su empresa. (Tantas, 2015)

Robbins (2016) en el nivel internacional, la mayoria de los paises desarrollan sus
actividades en base a las estratégicas para que puedan resolver e inducir las actividades
de trabajo ya sea economico, mediante las micro y pequefias empresas, ya que con el
esmero y dedicacion y el incentivo y los valores empresariales de los socios en el
proceso social. Con respecto a la (revista pensamiento y gestion) hace mencién a la
necesidad de invertir en educacion formal, tanto por parte de las personas, de manera
individual, como por parte de las organizaciones.

Drucker (2016) menciona que toda organizacion que pretenda ser competitiva debe
acomodar las tecnologias que trasladen a sembrar la ocupacion eficientemente de su
colaborador, optimizando sus préacticas, creando querencia de sus capacidades y
realzando sus potencialidades, ya que uno de las estrategias es por medio de una buena
gestidn en las organizaciones que se da en los medios presentaciones de capacitacion.
A nivel regional en Ancash existe una escasa organizacion financiera, administrativas
en las micro y pequefias empresas de las cuales impiden el desarrollo para una gestion
de calidad, la falta de conocimiento y capacitacién de estos micro empresarios para

poder enfrentar cualquier tipo de inconvenientes, este tipo de empresas en su mayoria



son informales lo cual no permite una celeridad en los procedimientos administrativos,
estas tienen problemas de gestion y muchas de ellas no se adaptan a la tecnologia
(Figueroa, 2018).

A nivel local, en la Ciudad de Huaraz los restaurantes, se observo que la
responsabilidad de los gerentes en cuanto a sus tareas y la puntualidad no es adecuada
ya que ellos solo mandan a sus trabajadores y él no estd para poder poner una regla
y esto puede ocasionar (menos ganancia a su negocio ya que sus trabajadores no estan
capacitados para poder atender a los clientes y tener una calidad tanto en las comidas
y en la atencion). Ni mucho menos el gerente ya que como lider deberia incentivar
dar més charlas, pero lo tanto ellos no tienen conocimiento sobre su negocio o las
responsabilidades dentro de su organizacion.

Por todo aquello la gestion de calidad en las empresas son oportunas de la mejor
forma de mejorar las habilidades y capacidades de los trabajadores, la realizacion de
un correcto diagnostico de cuales son de mas urgencia que otras, dara a la empresa
un camino de planificacion estricta y especifica, la cual al mismo tiempo se reflejara
en un aprendizaje sostenible, y el crecimiento de la empresa, sin menospreciar las la
calidad genéricas como las que realiza la Municipalidad de Huaraz, en las cuales
abarca temas como: atencion al cliente, asesoria de proyectos, marketing, orientacion
para tramite de licencia de funcionamiento, orientacion tributaria, orientacion
registral, entre otros que concierne en el rubro empresarial, Huaraz Noticias (2015)
pero solo el asistir y recibir un certificado no servira de mucho si es que no se realiza
su correcta y efectiva aplicacion.

Por lo mencionado de la investigacion, la identificacién del problema de

investigacion es el siguiente: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion



de calidad con el uso de las habilidades directivas de los gerentes de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017? Para dar
respuesta al problema mencionado, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
habilidades directivas de los gerentes en las micro y pequefia empresa del rubro
restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
especifico: Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017. Describir
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante
en la ciudad de Huaraz, 2017. Describir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad del rubro restaurante en las micro y pequefias empresas en la ciudad de
Huaraz, 2017. Describir las principales caracteristicas de las habilidades directivas de
los gerentes en las micro y pequefias empresas en la ciudad de Huaraz, 2017.

El presente trabajo de investigacion se justifica, porqué consiente saber si los
restaurantes de la Ciudad de Huaraz, estan realizando una buena gestion de calidad
como herramienta de las habilidades directivas de los gerentes, ya que es tanto para
los trabajadores y el gerente, a fin de expandir las formaciones, competencias y
habilidades para reducir los riesgos del labor, facilitando los equipos y contextos de
seguridad para resguardar la vida, lealtad y salud del talento humano, esta
investigacion servird como referencia para desarrollar otras investigaciones o
profundizar sobre el tema de investigacion.

El trabajo de investigacion se justifica porque nos permite determinar si los

restaurantes del distrito de Huaraz estan realizando una adecuada gestion en las



habilidades directivas, ya que el desempefio para los empresarios y colaboradores, a

fin de desenvolver las culturas, capacidades y habilidades

Por ello nos permite formar una reflexion en cuanto a la gran importancia que
tiene la gestion de calidad con el uso de las habilidades directivas de los gerentes en los
restaurantes, en cuanto a prevenir la irresponsabilidad y la falta de coordinacion a sus
colaboradores y la atencién de los clientes al satisfacer sus necesidades y sobre todo la
calidad de los productos ofrecidos, esto afectara a su negocio en cuanto a sus gasto e

ingreso y las ganancias que tendré la empresa.

Esta investigacion servira mas adelante para los futuros investigadores que
observaran y ampliaran el tema de la gestion de calidad con el uso de las habilidades
directivas, y los beneficios que tendra al desarrollar las capacitaciones al gerente ya
que esto contribuye y aporta el rendimiento y la mejora de las MYPE, formando un
bienestar tanto para el gerente como el trabajador y la empresa. Asimismo, permite
generar nuevos conocimientos que apoya un mejor desempefio en el entorno que se
encuentra laborando y cumplir sus objetivos y metas propuestos, teniendo una
competencia frente a las demas empresas que no hayan realizado planes de
capacitacién en cuanto a los gerentes

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo. Para el recojo
de informacion se utilizd una poblacion de 87 MYPES, a quienes se les aplico un
cuestionario de 26 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: El 59.82% de los representantes son de género femenino, el
60.90% los gerentes realizan un trabajo de equipo dentro de la empresa, ademas el

47,37% mencionan que los gerentes no promueven estrés a su equipo de trabajo si no



un alto nivel de responsabilidad, asimismo 42,50% los gerentes solucionan los
problemas que existe dentro de su empresa y solucionan analiticamente.

El tema de la investigacion se concluye que los desarrollos de las habilidades
directivas no estan siendo aplicados debidamente, ya que esto conlleva a tener un
resultado de una mala gestion y evaluacion de la organizacion, lo cual se puede
verificar que en la gestion de calidad desconocen el tema, por ello no toman una
buena decisién, trayendo como resultado una mala atencion, poca rentabilidad. Por lo
tanto, que la mayoria de los duefios son de género femenino por su habilidad y
destreza en las funciones ejecutadas en las areas de labor, asimismo, realizan un
trabajo en equipo y ello lograr los objetivos de la empresa, satisfaciendo las
expectativas en cuanto a las micro y pequefias empresas no promueven el estrés
laboral si no un alto nivel de responsabilidad y solucionan los problemas que existe
en su empresa. Por lo tanto, los representantes de las micro y pequefias empresas
deben saber escoger un tiempo adecuado para poder cumplir con sus metas, objetivos
y cumplir con los planes establecidos ya que la responsabilidad es lo primordial,
enfocarse en mejorar la gestion de calidad profundizando en los beneficios de las

habilidades directivas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Maldonado (2016) en el estudio de su tesis de grado Las habilidades gerenciales
y desarrollo organizacional, presentada en la universidad Rafael Landivar. Tuvo
como objetivo general: Demostrar la importancia de las habilidades gerenciales y
desarrollo organizacional en Guatemala 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental, de tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo, la poblacion del presente
estudio de investigacion es tuvo conformada por 100 trabajadores de la empresa y los
mismos representantes, debido a que la poblacion es pequefia y se le considera como
muestra, lo que constituye una poblacion muestra o poblacion sensual, para el
levantamiento se utiliz6 la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario
constituida por 40 preguntas, para este se utilizd una escala de Likert de 30
anunciados, los resultados obtenidos fueron que el 30% en primer lugar que no estan
capacitados para poder entender o tener una idea de las habilidades gerenciales y la
importancia del desarrollo organizacional, el 70% nos menciond que manejan con
suma eficacia las habilidades y la gran importancia que tiene.

Padrén (2019) en su estudio de investigacion Las habilidades gerenciales e
innovacion en el rubro restaurante: estado del conocimiento, 2019. Tuvo como
objetivo general: Analizar las habilidades gerenciales e innovacién en el rubro
restaurante. En cuanto a la metodologia utilizada fue de tipo descriptivo correlacional,
se elabord y aplico una encuesta elaborada mediante la escala de Likert, con una
muestra de 70 personas. Se obtuvo como resultado que el 50% tienen edad entre 31 a

50 afios, el 33% tiene edad entre 19 y 29 afios y el otro 34% restante



una edad entre 51 afios a mas , el 76% de los encuestados son de género masculino y
el 34% de género femenino, El 33% de los encuestados tiene segundaria completa,
un 30% tiene superior universitaria completa, otro 45% tiene superior universitaria
no completa, y el 21% primaria completa, el 76% de los encuestados las personas que
trabajan en su empresa son familiares, el 34% identifica los problemas que existe en
su empresa casi nunca, el 47% de los encuestados mencionan que casi siempre
resuelve los problemas de su empresas, el 54% de los encuestados menciona que casi
siempre mide el grado de resultados que tiene su equipo de trabajo . El cual concluyo
que la mitad de las micro y pequefias empresas encuestadas se establece que los
representantes tienen entre 31 a 50 afios, la mayoria son de género masculino y la
mayoria relativa tienen segundaria completa, han implementado las capacitaciones
dirigidas al personal interna de la empresa, se mejord su competitividad, 9 a su vez
profundiza en las causas que limitan el desempefio para mejorar la gestién y el

proceso actual de toma de decisiones vinculadas con la gestion del capital humano.

Céceres (2015) en su tesis de investigacion titulado Gerencial y gestion del
directivo en educacion media general, presentado en investigacion la universidad
Rafael Urdaneta vicerrectorado académico decanato de postgrado. Su objetivo fue
determinar las principales caracteristicas de las capacitaciones gerenciales y gestion
del directivo en educacion media general. La metodologia fue de tipo y disefio que
se utilizo fue descriptivo y de campo, experimental, la muestra esta formada por 59
personas que son directores y subdirectores aplicandose validez de expertos,
desarrollandose al mismo tiempo la confiabilidad con la determinacion por medio de

la Formula Alfa Cronbach, con resultados de manera efectiva de (0.99). La técnica
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de los estudios se centro en las estadisticas descriptivas, por medio de los porcentajes,
aritméticas y varianzas. Segun los resultados obtenidos se concluye en que es
necesario un bosquejo de un programa de capacitacion gerencial en cuanto al
personal directivo de las instituciones béasicas de las parroquias San Simon del
Municipio.

Segun David y Kim (2015) en su tesis doctoral Desarrollo De Habilidades
Directivas Octava Edicion, Presentada En La University Of Michigan, Young
University, se proyectd como objetivo general: describir el desarrollo de las
habilidades directivas. Uso la siguiente metodologia: el tipo y disefio de investigacion
utilizada fue de disefio no empirico de tipo descriptivo, con vision cuantitativo, la
poblacién del presente estudio de investigacion estuvo conformada por los 98
trabajadores y los representantes de los directivas, debido a que la poblacién es
pequefia también se le estd considerando como muestra, lo que constituye una
poblacién muestra o poblacion visual, para el levantamiento se utilizo la técnica de la
encuesta con su instrumento el cuestionario constituida por 30 preguntas, con
respuesta de escala del ITEMS , los resultados obtenidos fueron desarrollo de
habilidades directivas tienen una amplia gama de importancia en las empresas ya que
ello logar a poder desarrollarte internamente dentro de la empresa y también fuera

teniendo una capacitacién efectiva.

Antecedentes Nacionales
Por otro lado Ramirez (2016) en su tesis titulado Gestion de calidad en el
Desarrollo Gerencial En El Aula. Presentada En La Universidad Nacional Mayor

De San Marcos. Tiene como objetivo determinar la elaboracion de un plan de gestion
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de calidad para desarrollar una gerencia segura o efectiva en el aula, tuvo como
metodologia: el tipo o disefio de investigacion se muestra en el no experimental con
la modo de campo, con el estudio de tipo descriptivo corre racional, la poblacién
estuvo planteada por (88) directores y 45 docentes de la misma a la escuela basica del
municipio, donde se formaron dos instrumentos tipos de interrogatorio con la forma
de escala variadas, presentada a cada una 59 Items con 20 reactivos, estos
instrumentos fueron optadas o estudiados por 10 expertos, deducidos por sus indices
de confiabilidad de acuerdo a su formula de Cronbach, también se aplicaron cinco
pruebas pilotos a 45 directores y 29 docentes del municipio, logrando los valores de
0.95 y 5 correspondientemente. La recomendacion atras de estas investigaciones
particulares es claro: desde casi cualquier apariencia, la competitividad en las
habilidades propias, interpersonales y grupales es un requerimiento primero
primordial para el éxito en la gerencia. Las habilidades analiticas y cuantitativas
dindmicas son significativos, pero no son capaces. Los directivos de éxito deben ser
capaces de trabajar efectivamente con la gente. Por desgracia, las habilidades
interpersonales y directivas no siempre han sido prioritarias para los alumnos de
escuelas de negocios y los aspirantes a ejecutivos. En un cuestionario nueva y
aplicada a 103 directores ejecutivos de la empresa 502, el 81%estaba de acuerdo con
el grado de competitividad y las habilidades analiticas de los graduados de las
escuelas de negocios, el 68 por ciento estaba satisfecho con las habilidades
conceptuales de los graduados, pero solamente el 43 por ciento de ellos estaban
satisfechos con las habilidades directivas de los graduados, jy Unicamente el 20 por

ciento estaba satisfecho con sus préacticas interpersonales e inteligencia emocional.
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Castillo (2016) en su investigacion tesis titulada La incidencia de competencias
y habilidades requeridas para la gestion sobre su ambiente complejo en gerentes de
la ciudad de Juliaca tiene como objetivo: Examinar las competencias y habilidades
que fueron terminantes para que los gerentes de Ciudad del Juliaca pueda enfrentar
ambientes complicados, es decir por ambientes complicados a las empresas,
petroquimicas, siderurgicas, de cereales y también sectores de textil e indumentaria,
agricola maquinaria, metalmecanica. La metodologia que empleo fue: La hipotesis
que se utilizo es disefio cualitativo, de tipo descriptivo, con entrevistas; la misma que
se realizd a nueve gerentes y duefios de las pequefias y medianas empresas y
empresas familiares de la ciudad. Por otro lado se obtuvieron los siguientes
resultados: el 80% considera como posible ultimato en cuanto a lo politico, por lo que
se sienten limitados de poder planificar a corto plazo y el 80 y lo que es el pagos por
las actividades, ya que también se establecio que el 100% de los gerentes se enfocan
mas en el tema econdmico, y el 70% de los gerentes averiguan a quien le toca
responsabilidad por algln inconveniente, mientras que el 30% solo reacciona ante la
persona presente; el 80% de los gerentes mantiene canales informales y el
20% mantiene una comunicacion y discusion fluida; por su parte el 60% manifiesta
que los jévenes no muestran compromiso con las empresas; mientras que el 40% solo
ha notado un poco de compromiso y ganas de aprender de sus colaboradores de
manera variada. Con respecto a la actualizacion, el 90% de los gerentes lo realizan
por medio de sus clientes y proveedores; el 10% restante toma iniciativa y busca
informacion.

Reyes (2015) realiza una investigacion titulada Habilidades gerenciales y

desarrollo organizacional en los gerentes del rubro restaurante de Quetzaltenango

13



en Mexico, la intencion del estudio fue especificar las coincidencias de las habilidades
gerenciales y el desarrollo organizacional de los gerentes del rubro restaurante el
estudio se realizo a veinte (20) gerentes, se aplicd un cuestionario escala de Likert
con 32 items, el método de investigacion utilizado fue descriptivo. En los resultados
mas relevantes encontramos que el 52% de gerentes inspeccionan que las metas se
alcancen, siendo este el motivo que el 81% de gerentes estiman que casi siempre y
siempre encargan tareas adecuadamente, sin embargo, el 15% refiere que aln necesita
mejorar, el 55% refiere que su capacidad de liderazgo es buena, el

55% busca el dialogo y evita recalcar los problemas. El investigador concluye que
prevalece una relacion entre las variables arriba mencionadas, lo cual estaria
ayudando a los gerentes de las instituciones a utilizar la intuicion para coordinar y

conducir al personal a su cargo.

Pereda (2016) lleva a cabo una investigacion sobre Andlisis de las habilidades
directivas, estudio aplicado al sector publico de la provincia de Cérdoba Espafia,
cuyo propésito fue determinar las competencias de direccion mas apreciadas en los
trabajadores de la provincia de Cérdova, que fueron estimadas como personales,
interpersonales y de direccién de personas, la metodologia que se utilizo fue de
caracter cuantitativo debido a que se trabaja con los resultados obtenido a través de
encuesta, el cuestionario contuvo veintisiete items, seis de ellos estaban establecidos
fundamentalmente en una escala de Likert que contenia cinco puntos. Los resultados
obtenidos fueron la valoracion de las habilidades gerenciales que alcanzan una
significacion del 5% son el liderazgo, la motivacion, trabajo en equipo, colaboracion,

inteligencia emocional, gestion del estrés y asertividad. Las habilidades gerenciales

14



que alcanzaron el 10% de significacion fueron la capacidad de comunicacion,
resolucion de conflicto y delegacion de tareas. Los resultados del estudio arrojaron
que los empleados estatales de las cuatro direcciones estudiadas manifiestan
diferencias representativas. En conclusion, el autor deduce que las habilidades
directivas tienen una amplia importancia y los empleados perciben la importancia de
las mismas para un eficiente desempefio en sus puestos laborales.

En la tesis Camones (2015) titulada Modelo De Comunicacion Gerencial Para
Mejorar La Negociacion Y ElI Manejo De Conflictos. Caso: Una Empresa De
Autopartes, tuvo como objetivo general, plantear un modelo de comunicacion
gerencial para la organizacion, México, mediante un analisis de factores y procesos
que le accedan mejorar la negociacion y el manejo de conflictos. En esta tesis la
metodologia fue, el tipo de estudio fue no transaccional y experimental, longitudinal,
con un enfoque cuantitativo, de manera deductiva, y con el apoyo de la medicion
numérica y andlisis estadistico que incluye el STATS, finalmente utilizé el
instrumento del cuestionario en escala de Likert y la guia de entrevista, asimismo la
investigacion es de caracter documental y se optd por una muestra de 4 proveedores
de autopartes. El cuanto al resultado fue el 34.7% frecuentemente maneja la
comunicacion de arriba hacia abajo, el 43.3% no ha recibido capacitacion en
habilidades directivas; mientras que el 37.4% manifiesta descontento con el tipo de
comunicacion. ElI 39.3% menciona que la comunicacion empleados- jefes
frecuentemente es aceptable; el 37.3% recalca que existe armonia al recibir ordenes
de los jefes y que los colaboradores responden favorablemente. Con respecto al
rumor, el 30.3% manifiesta que pocas veces se generaban rumores que puedan afectar

las relaciones interpersonales, mientras que el 49.3% de los trabajadores generaban
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rumores. Sobre la retroalimentacion del desempefio, el 46.0% de los trabajadores
pocas veces reciben comentarios sobre las actividades que realiza y el 30% considero
que el jefe frecuentemente se toma un momento para recalcar que han mejorado.
Sobre la variable del conflicto interpersonal, concluyendo acerca del manejo de
conflictos, el 34.0% de los colaboradores entienden el manejo de conflictos, pero en
la parte practica solo el 30.6% lo cree necesario.

Medina (2015) en su trabajo de investigacion titulada La gestion gerencial del
director y el comportamiento en las escuelas basicas Rurales adscrito al nucleo
escolar rural 417 municipio Mauroa del estado falcon. El estudio se desarrollé en
forma descriptiva y correlacionar con un disefio no experimentado, transaccional, la
poblacién estuvo de acuerdo por 10 directores y ciento dieciséis; la muestra quedd
constituida en 8 directivos y 82 educativos de las corporaciones seleccionadas , para
la recoleccion de la informacion se aplicd la técnica de la encuesta para la cual se
procesaron 2 preguntas que estuvieron aprobados por 3 expertos instaurando la
confidencialidad con la formula alfa de cronbash, logrando para la preguntas
AMAYRA 1 0.91 y para el estudio AMAYARI Il 0.95 en cuanto al analisis, la
técnica estuvo basada en la inventario descriptiva con célculos de porcentajes
igualmente se utilizd la estadistica inferencial atreves del coeficiente de
correspondencia.

Seguidamente Ramirez (2015) en su tesis doctoral llamada Gestion de calidad
herramientas gerenciales (en benchmarking), presentada en la universidad de
UNMSM. tiene como objetivo determinar la importancia de la gestion de calidad
gerencial en benchmarking para los directores de administradores, desde el punto de

vista del estudio se basa en el punto de vista metodoldgico y la investigacion en el
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estudio descriptivo documental y de campo. El estudio de esta investigacion estuvo
accedida por una poblacion de 141 de directores inscrito en el programa de
administracion de la universidad Maria Hurietiga, obteniendo como muestra (34)
personas representativas del entorno de docentes luego de utilizar la técnica de
muestreo expuesto o probabilistica, se aplica un cuestionario formulado con
interrogadas cerradas, se aplica el método de Guttman para doble eleccion y la
elaboracion de hoja de calculo de Excel y con un equipo de trabajo de expertos con
coeficientes de confianza con resultados obtenidos de los procedimientos en el
argumento educativo, por cuanto en sus resultados se enuncia la existencia de una
gestion gerencial inefectiva, en lo cual se tradujo en un comportamiento
organizacional inadecuado. En el caso de las organizaciones escolares cuando la
gestion del director no procede dentro de los parametros de la eficacia y eficiencia,
tampoco la organizacion puede funcionar bajo estos mismos lineamientos y por
consiguiente la modalidad de trabajo en equipo.

Becerra (2017) quien en su tesis titulada Las habilidades gerenciales como
factor influyente en la motivacion laboral en los colaboradores de las sucursales de
Miraflores del rubro restaurantes casa andina, lima 2017. Tuvo como objetivo
principal determinar la influencia de las habilidades gerenciales en la motivacion de
los trabajadores de las sucursales de Miraflores del rubro restaurantes casa Andina.
La investigacion realizada fue de tipo descriptivo porque a través de la medicion de
las variables mencionando las caracteristicas respecto a la gestion de calidad. La
investigacion es no experimental (transeccional o transversal). La poblacion y
muestra estuvo para este estudio fue 05 13 establecimientos que tenian la

denominacion de hoteles de tres estrellas segun fuente de SUNAT. De los cuales
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estuvo constituido por clientes son 368 de las MYPES. Determinando que a quienes
se les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la encuesta, se
obtuvo los siguientes resultados. Y obtuvo como resultado que el 56% de los
representantes casi siempre da a conocer a su colaboradora las reglas, normas y
politicas de la empresa. El 76% de los representantes mencionaron que los valores
que mas se evidencian en el dia a dia dentro de su organizacion. EI 67% de los
representantes mencionaron que el colaborador participa en reuniones unos pocos.
El 67% de los representantes mencionan que casi siempre desarrollan acciones para
motivar el trabajo en equipo en los trabajos en equipo en los trabajadores hacia la
organizacion. El 76% los representantes mencionaron que casi siempre la
organizacion ejemplifica a sus colaboradores al ser emprendedor, innovador, y
arriesgado. El 84% casi siempre sus colaboradores se sienten identificado con las
estrategias y objetivos de la empresa. ElI 77% siempre la empresa concientiza las
normas Y reglas desde el primer dia laboral y de forma permanente. El 54% casi nunca
sus trabajadores se sienten motivado con los valores que persiguen la empresa. El cual
concluyd los clientes encuestados perciben que existe una deficiente gestion de
calidad en los servicios, porque consideran que no hay un interés por parte de los

restaurantes para mejorar la calidad del mismo en los distintos aspectos evaluado

Aburto (2011) llevo a cabo una investigacion titulada Las habilidades
directivas y su repercusion en el clima organizacional Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia en Michoacan México, cuya finalidad fue comprobar los
conceptos que definen al clima organizacional en dicha institucién, con el fin de

determinar si las habilidades directivas que se utilizan en la préctica de la gestion son

18



las que causan el clima organizacional insatisfactorio, el estudio se realizd con los
directivos de la institucion, se realizd una evaluacién integral de 360 grados y a los
subordinados se les aplico una encuesta, el 50.5% de los empleados respondieron que
el Directivo es frecuentemente tolerante cuando un subordinado esta en desacuerdo
con su opinidn, el 51,8% afirma que el directivo casi nunca muestra resistencia al
cambio, el 37% considera que el Directivo casi nunca enfoca el conflicto en las
personas, el 46,2% respondieron que el Directivo enfoca frecuentemente los
conflictos en las personas, el 51,1% percibe una buena atmdsfera psicoldgica
satisfactoria. El autor concluyo que en la institucion se tiene un clima organizacional

insatisfactorio.

Antecedentes locales

Ledn (2015) en su tesis doctoral Las Habilidades directivas y su repercusion en
el clima organizacional, presentada en la universidad politécnico, tiene como
objetivo determinar la consecuencias de las habilidades directivas y su repercusion
en el clima organizacional, la investigacion fue no experimental, y descriptiva, para
su estudio se realiz6 una muestra dirigida de 7 Mypes de una cantidad de 12 del
fragmento comercio-rubro distribuidoras de artefactos domésticos en la Ciudad de
Chimbote periodo 2009-2010, en la muestra de campo se empled una pregunta de 26
preguntas utilizando la estrategia de técnica de preguntas. Las deducciones con
mayores datos obtenidos son con respecto a la variable de capacitacion es el 100% de
los representantes legales no recibieron ninguna capacitacion previa del otorgamiento
de un crédito, siendo la capacitacion el manejo empresarial uno de los temas mas

solicitados.

19



Bravo (2019) en su investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacion
en incentivos laborales y de las habilidades gerenciales con el uso de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del Distrito de
Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la capacitacion en incentivos laborales en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, la investigacion realizada de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y de disefio no experimental transaccional, para la obtencion de
informacidn se determin6 una poblacion de 31 restaurantes, aplicando un cuestionario
de 20 preguntas cerradas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron
los siguientes: El 61.3% de los representantes legales de la micro y pequefias
empresas tienen de 33 a 37 afios. El 61.3% de los representantes son de género
masculino. El 61.3% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
grado de instruccion segundaria. EI 54% de los empresarios que administran su propio
negocio. El 60.0% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
tienen un rango de 2 a 3 afios de tiempo en el cargo. El 73.3% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 7 a mas afios en el rubro. EI 80.0% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 73.3% de los representantes legales de
las micro y pequefias empresas expresaron que las
“personas que trabajan son no familiares. EI 90.0% de los empresarios encuestados
revelaron que el objetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas fue el
generar ganancias. ElI 76% de los representantes legales encuestados manifestaron
que conocer el término gestion de calidad. El 87.7% de los representantes legales de
la micro y pequefias 16 empresas conoce la técnica de la observacion para medir el

rendimiento de su personal. EI 100.0% de los representantes legales de las micro y
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pequefias empresas encuestadas consideran que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio. EI 67.7% cuentan con menos de tres trabajadores.
La investigacion concluye que, la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas son adultas y tienen una edad entre 51 a mas afios, siendo las
duefias mujeres administrado su propio negocio con mas de 7 afios en el cargo,
asimismo la mayoria relativa de estos representantes tiene estudios de nivel
segundaria y superior no universitario, de acuerdo con las deficiencias encontradas
propuso Y disefio la aplicacion del programa de evaluacion del desempefio laboral
que permita mejorar el entorno de la organizacién
2.2 Bases tedricas de la investigacion
Gestion de calidad
Es un conjunto de acciones que la organizacion o alguien realiza con el objetivo
de poder administrar un negocio, una empresa y resolver un problema o asunto
ya que la calidad es satisfacer a sus clientes. Asimismo, podemos definir que
la empresa depende de sus clientes y deben de saber o conocer sus necesidades
futuras o actuales de los clientes satisfaciendo sus requisitos y esforzarse a
satisfacer sus expectativas de los usuarios (Méndez, 2016).
Definicion de la gestion de calidad
Las normas 1SO -9000 son un sistema que fortalece la calidad y duradero con
los objetivos determinantes en la empresa estableciendo un sistema de calidad
ya instituida a todas las empresas sin tomar en cuenta su tamafio, tipo o su
personalidad juridica ya que se puede implantar a todo tipo de organismos tanto

como servicios e industriales, intercediendo para hacer que el desarrollo,
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servicios, la produccion y suministros de productos sean eficientes
(Cuatrecasas, 2017).
Es importante para la empresa su operacion y la calidad de sus servicios o
productos ya que para operar o conducir una empresa de manera exitosa se
necesita que se dirija y verifique de forma transparente y sistematica. Las
organizaciones gestionan sus recursos o actividades con el fin de orientarlos
con el manejo de buenos resultados con la adaptacion de las metodologias y
herramientas que les ayude a las empresas a establecer Mejora continua y su
proceso de gestion (Cuatrecasas, 2017).
Etapas de Ciclo de Deming- gestion de calidad
Conocido como “Circulo de Gabo o Circulo de Deming” es una estrategia de
calidad de mejora continua en cuatro pasos, son acciones que llevan a una
continuidad de mejora de las condiciones que presentan en un transcurso
productivo. El ciclo PDCA de Deming, es la méas desarrollada sisteméaticamente
para implantar una mejora continua ya que su funcion es la autoevaluacion,
resaltando los puntos importantes de las areas de mejora que se debe de actuar
y hay que tratar de mantener. (Cuatrecasas, 2017)
- PLAN (Planificar)
En esta fase se identifica las actividades o problemas aptos de mejora,
estableciendo objetivos a alcanzar, ya que la manera de identificar las
mejoras, puede desarrollar formando grupos de trabajo o si no buscando
nuevas herramientas o tecnologias y de esa manera emplear en los
procesos actuales. (Cuatrecasas, 2017)

- DO (hacer)
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En esta fase se realiza el plan de accién con respecto a la buena
realizacion de las actividades ya establecidas o planificadas, ya que en
distintas ocasiones se debe de realizar una prueba de piloto para realizar
examinar el trabajo antes de desarrollar los cambios y de esa manera
controlar y verificar y asi retroalimentar. (Cuatrecasas, 2017)
- CHECK (verificar)
En esta fase una vez establecida la mejora de continua se verifican los
logros alcanzados en cuanto a los objetivos y metas que se determinaron
en la primera etapa del ciclo mediante el desarrollo de herramientas de
control. (Cuatrecasas, 2017)
- ACT (actuar)
Después de realizar las fases anteriores se desarrolla acciones preventivas
y correctivas para mejorar los areas o puntos de mejora aprovechando
los aprendizajes y las experiencias adquiridas. (Cuatrecasas, 2017)
Beneficios que facilita una adecuada mejora de procesos son:
- Menos tiempo, aumentando la productividad
- Menos errores ayudando a prevenirlos
- Disminucion de recursos como dinero, materiales, mane de obra y asi
aumentando la eficiencia
Por lo tanto, el sistema de gestion de calidad permite a una empresa ejecutar
la politica.
Colina (2015) menciona que la gestion de calidad es un conjunto de

actividades didacticas puestas a aumentar las habilidades y conocimientos y
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actitudes como capacidades del trabajador dentro de una organizacion, que les
ayuda a los colaboradores desenvolverse en su desempefio méas adelante en su
cargo acostumbrandose en las reclamaciones de su ambiente dentro de la
organizacion, en general es observada un transcurso instructivo a mediano
plazo, desenvolviendo técnicas significativas mediante el personal lograra
conocimientos para aumentar sus eficacia y sus beneficios de los objetivos
dentro de la organizacion ya trazada.

Asimismo, la gestion de calidad en la MYPE, son mercados en forma
experimentados, fructiferos, pero también pueden contener temas, consiste en
una actividad establecida en las carestias de organizaciones que se orientan
hacia un cambio en las habilidades del personal laborando de manera eficiente,
en el desarrollo busca un crecimiento laboral del individuo logrando con

dedicacion con eficiencia su labor ademas de sus objetivos (Diez, 2016).

Habilidades directivas

Valencia (2015) menciona que cada una de las habilidades dentro de la empresa
tiene diferentes maneras de poder manejar segun los directivos y también por
su nivel dentro de la organizacion, ya que la habilidad es un arte obtenida para
tratar con superacién las dificultades que se pueden dar mas adelante.
Importancia de las habilidades directivas

Es importante la formacion de la optimizacion por parte de los directivos para
que puedan resolver sus problemas y tener resultados efectivos dentro de su

organizacion.
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Clasificacion de las habilidades directivas

Whetten y Cameron (2016) menciona que las habilidades directivas se clasifican en

los siguientes:

Habilidades personales: son actividades que los individuos desarrollan méas
que las otras o se desenvuelven mejor y efectiva, el desarrollo de su
autoconocimiento, la solucion analitica y creativa de los problemas y sobre todo
el manejo del estrés personal.

Habilidades interpersonales: es una manera de poder desenvolvernos con las
deméas personas; asimismo destaca el conjunto de habilidades de
establecimiento de relacionarse mediante la comunicacion de apoyo, manejo de
conflictos, el ganar poder y la motivacion de los demas.

Habilidades de grupo: es una manera de poder establecer habilidades de
trabajo en grupo y que excedan en el acatamiento de objetivos de ese conjunto
0 una empresa; ya que se puede considerar como la delegacién y facultamiento,
el trabajo en equipo, formacion de equipos efectivos y liderar el cambio
positivo.

Habilidades de comunicacion: es la manera que el individuo tiene una
comunicacion de contacto con otro, que le ayuda a una mejora informacion de
manera eficaz con una buena retroalimentacion entre ambas personas; como se
ser la conduccion de reuniones de trabajo, la elaboracion de presentaciones

orales y escritas y la realizacion de entrevistas.

Ventajas de las habilidades directivas
- Mayor confiabilidad y seguridad con la responsabilidad en uno mismo.

- Mejor trabajo del puesto de directiva
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- Mayor ventaja de lograr el éxito empresarial

Ascorra (2016) menciona las habilidades directivas es sumamente importantes
ya gque nos permite tener la capacidad de poder desenvolvernos para tomar una
importante decision frente a nuestro entorno dentro de la organizacion sin la
ayuda terceras personas.

Evaluacion de los resultados del talento humano

Whethen y Cameron (2016) nos menciona que es el proceso consignado a
establecer y comunicar a los trabajadores en la manera que se desenvuelven su
colaborador y en la forma de edificar métodos de mejora, al momento de
elaborar convenientemente la evaluacion del trabajador no solo hacen saber a
los colaboradores de qué manera es su labor de responsabilidades, sino que
intervienen en su nivel futuro.

Definicion de las dimensiones del talento humano

Rodriguez (2015) nos indica la dimension del talento humano esta en base a
conocimientos, habilidades, motivacidn, actitudes eso es en las internas, y las
externas son clima laboral, perspectiva de desarrollo profesional, condiciones
de trabajo y reconocimiento.

Dimensién interna

v Conocimientos:

Whetten y Cameron (2016) Es un conjunto de conocimientos con base a
los saberes, valores, tratando de desarrollar nuevas ideas, saberes, y

experiencias en la vida laboral como también personal.
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v Habilidades

Whetten y Cameron (2016) menciona que es la capacidad que tiene cada
persona desarrollando cada una de las tareas implantadas de su labor, esta
en la manera de poder sobrellevar con la mente directa de la inteligencia
con la manera de resolver problemas.
v/ Motivacion

Whetten y Cameron (2016) sefiala que es la forma de como podemos
ejercer en base a la una meta ya trazada de una organizacion, enfocandose
a la satisfaccion de las necesidades de las individuas pudiendo mantener
su forma de poder desenvolverse en su labor y lo mas importante de poder
llevar de manera positiva y efectiva las tareas que realiza.

v/ Actitudes

Whetten y Cameron (2016) manifiesta, es cuando unas personas adoptan
actitudes ya sea en su trabajo, estudio, reuniones en la organizacion y
demas, acttan con la responsabilidad positiva de la empresa y un alto
compromiso de la empresa es importante ya que refleja mucho en la
labora.

Dimensién externa

v Clima laboral:

Whetten y Cameron (2016) sefiala que esta relacionado en cuanto a la
influencia laboral en la estimulacion de los participes con las cualidades
del entorno empresarial percibida o estudiada por los organos de la

empresa.
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v/ Perspectiva de desarrollo profesional

Whetten y Cameron (2016) menciona que en las organizaciones hay
maneras de poder ayudar y progresar a las personas dando oportunidades
en su alcance teniendo un mero esfuerzo y dedicacion.

v/ Condiciones de trabajo

Whetten y Cameron (2016) menciona que permite ayudar a los
trabajadores en aumentar la estimulacion del colaborador mejorando las
condiciones de trabajo y que se sientan comodos con una confiablidad, y
gue no estén en una zona de peligro.

v Reconocimiento

Whetten (2016) menciona que los colaboradores esperan que se les
examine su ocupacion, para que ellas al ser reconocidas se sientan
satisfechas de los logros obtenidas con su esfuerzo y dedicacion por parte
de cada trabajador.
Las habilidades directivas
Wethen y Cameron (2016) nos menciona que las habilidades conductuales o
atributos de cada persona de su conducta que se manifiesta como caracteristica
de su comportamiento son un conjunto de acciones identificables que las
personas llevan a cabo mediante resultados ya que son observadas por otras
personas aplicando de manera diferente sus estilos y personalidades. las

siguientes caracteristicas de las habilidades directivas son:
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Las habilidades directivas son controlables ya que sus desempefios en
cuanto a sus comportamientos se encuentran bajo el control de las
personas (Wetten y Cameron, 2016).
Las habilidades directivas se pueden desarrollar ya que se puede
mejorar el desempefio a diferencia de sus atributos de la personalidad
o su diferencia del consiente intelectual permanecen constantes, las
personas pueden mejorar su competencia en cuanto a su desempefio por
medio de la practica y una buena retroalimentacién y asi las personas
pueden mejorar de abajo hacia arriba su competencia en las habilidades
directivas (Wetten y Cameron, 2016)
Las habilidades estan interrelacionadas y se traslapan ya que nos son
comportamientos repetitivos sino son conjuntos integrados de resultados
complejos, es decir los directivos eficaces deben aplicar y confiar en
combinaciones de habilidades para obtener los resultados deseados ya
que para motivar a las personas se necesita un conjunto de habilidades
como influencia, comunicacion de apoyo, autoconocimiento ya
poyandose unas a otras y de esa manera que permitan se adapten en el
manejo de diferentes situaciones (Wethen y Cameron, 2016)
Las habilidades directivas son contradictorias y paraddjicas ya que no
todas las orientaciones son humanistas ni son impulsoras y marcan una
direccion ya que los directivos eficaces poseen diferentes habilidades y

son incompatibles (Wethen y Cameron, 2016)
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Habilidades personales

Wethen y Cameron (2016) menciona que las habilidades personales se refieren

a los asuntos propios de cada individuo y asuntos de otras personas. Estas

habilidades personales son:

Autoconocimiento: es primordial para poder alcanzar el dominio de uno
mismo, pero no es suficiente, mientras que el manejo propio depende del
autoconocimiento ya que las diferentes habilidades para el dominio
mismo estan basadas en el autoconocimiento es decir para alcanzar un
autocontrol y tener claras las prioridades y los objetivos ayuda a las
personas a poder guiar sus propios caminos de su vida ya que la
administracion del tiempo es eficaz y el manejo del estrés consienten que
las personas se adapten a su alrededor y de esa manera organizarse
(Wetten y Cameron, 2016)

Areas de autoconocimiento: se enfoca en cinco areas fundamentales del
autoconocimiento que se desarrolla para una administracion exitosa ya
estas cinco pautas representan un conjunto de factores de prediccién de
distintos aspectos de desempefio de las habilidades directivas ya que
contiene un desemperfio eficaz en los equipos, el logro del éxito en la
vida, aprendizaje y desarrollo de toda la vida, toma decisiones,
satisfaccion y desempefio laboral, competencia en comunicacion, y
creatividad. (Wethen y Cameron, 2016)

Inteligencia emocional: se refiere a la capacidad de manejarse uno
mismo y de manejar las relaciones con las demas; Goleman, 20162, ya

que el autoconocimiento es visto como un aspecto decisivo de la

30



inteligencia emocional, asimismo identifica en el grado que los
individuos estan dispuestos a reconocer y controlar sus emociones
propias, asi como responder las emociones de las demas personas
(Boyatzis, Goleman y Rhee, 2015).

Los valore personales: se refiere que es el centro de la dinamica del
comportamiento teniendo un papel importante al unificar la
personalidad, ya que son las actitudes, los comportamientos vy
orientaciones que surgen de los valores de las personas, considerando
dos tipos de valores instrumentales y terminales. Ademas, es el
parametro basico de las personas acerca de lo que es bueno y malo, de lo
verdadero, y lo falso. (Wetten y Cameron, 2016)

El estilo cognoscitivo: se refiere a la manera en que las personas retinen
y procesan informacién ya que influyen en la percepcién, la toma de
decisiones, creatividad, comunicacién, y la solucion de problemas,
asimismo vincula al comportamiento gerencial. Ademas, identifica
procesos individuales de pensamientos, métodos y percepciones para
adquirir y almacenar informacion. (Wetten y Cameron, 2016)
Orientaciones hacia cambio: se refiere en los métodos que los individuos
emplean para lidiar en el cambio en su entorno.

La autoevaluacion basica y esencial: se refiere a que capta problemas y
aspectos esenciales de la personalidad, identifican la orientacién general
de la personalidad que abarca niveles de autoestima, comportamiento,
autocontrol, autoeficacia teniendo efectos de felicidad de los individuos

y eficacia como directivos
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Manejo Del Estrés Personal

Whetten y Cameron (2016) nos sefiala que surge de todas las personas en
general que estan equilibradas en campo de fuerza, es decir las fuerzas
impulsoras son fuertes que las restrictiva 0 mas numerosas o resistentes. El
sentimiento de estrés es el producto de factores estresantes dentro o fuera de las
personas, la mejora manera de manejar el estrés es reducir o eliminar ya que el
maés eficaz es el uso de una jerarquia especifica de métodos los cuales son:

- Estrategias de ejecucion que se refiere a que no crean un entorno
estresante para las personas.

- Estrategias proactivas: se refiere a este método mas eficaz ya que las
personas mejoren su capacidad para manejar el estrés al incrementar su
elasticidad personal ya que resistira los efectos negativos del estrés.

- Estrategias reactivas: en este método es importante desarrollar técnicas
a corto plazo para combatir con los factores estresantes cuando es una
respuesta inmediata ya que se aplican como ayuda inmediata para reducir

las causas temporales del estrés.

Solucién Analitica Y Creativa de Problemas
Whetten y Cameron (2016) nos menciona que es una habilidad indispensable
en todo el sentido de nuestra vida, ya que algunas veces las personas se
enfrentan en algun tipo de problema, ya que la labor de un directivo implica en
resolver problemas ya que si la organizacion no existiera problemas no
contratarian a un directivo ya que una persona incompetente no tendra un éxito

como director.
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Habilidades intrapersonales

Establecimiento De Relaciones Mediante Una Comunicacion De Apoyo
Whetten y Cameron (2016) nos menciona que las relaciones interpersonales
positivas se genera en la vida de las personas cuando interactda, cuando son
agradable, de motivan, cuando las personas estan sanas, porque te animan y te
ayuda a prosperar, pero también hemos vivido con personas negativas cuando
te desaniman te sientes agotada y exhaustos cuando hablas con esas personas y
disminuyen al energia, por lo tanto estos efectos positivos son mas duraderos
ya que tiene diferentes consecuencias fisioldgicas, sociales e intelectuales y
emocionales.

La comunicacién e apoyo busca fomentar una relacion positiva entre los
comunicadores en el tiempo que intenten resolver algun problema, tratando de
un problema dificil retroalimentando negativamente, permitiendo informar un
asunto dificil no agradable con las personas. (Wetten y Cameron, 2016).

Coaching y consultora

Whetten y Cameron (2016) nos indica que las habilidades de coaching aplican
a actividades como motivacion de las personas, manejo de conflicto con las
demas personas y transmision de la informacién negativa o delicada a niveles
mas alto. El coaching y a la consultoria son importantes para las habilidades
ejercidos para corregir los comportamiento o actitudes problematicos y
recompensar el desempefio positivo, ya que las situaciones de coaching se
deben a los directivos a que deben informar o un conjunto de estandares para
sus trabajadores de qué manera mejorar o realizar su trabajo y capacitar para

tener un mejor desempefio y mejor productividad para la empresa.
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Motivacion de los demas
Whetten y Cameron (2016) nos manifiesta que el compromiso y la motivacion
en cuanto al trabajo es sumamente valorado en nuestra economia el dia de hoy,
ya la mayoria de empresas luchan por tener a los mejores trabajadores y
asimismo motivarlos en su rendimiento ya que la motivacion es el simbolo del
deseo y el compromiso de un trabajador para desempefiarse y un esfuerzo en
cuanto al trabajo ya que la mayoria de veces las personas al realizar su trabajo
se distraen y se desaniman es decir que tienen un gran deseo pero poco
compromiso ya que otros tienen un rendimiento mas alto esforzandose pero su
trabajo no es inspirado ya que estas personas tiene un gran cCompromiso pero
poco deseo.
Manejo de conflictos
Whetten y Cameron (2016) nos manifiesta que una de causas principales de irse
a la ruina un negocio entre las organizaciones mas grandes es que hay un
acuerdo entre los altos directivos ya que tienen experiencias, capacitaciones,
ya que ellos tienden a ver situaciones similares y buscan metas semejantes. Un
conflicto brinda a los directivos una informacion amplia que entienda todos los
asuntos y un conjunto de posibles soluciones.
Eisenhart (2017) menciona en este articulo de Harvard que el reto es animar a
los individuos de los equipos directivos a batallar sin arruinar su habilidad de
trabajar en equipo, ya los autores identifican diferentes claves para el manejo
eficaz de los conflictos los cuales son:

- Trabajar con més informacion y no poca informacion

- Desarrollar diversas alternativas para enriquecer el nivel de debate
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- Enfocarse en los hechos
- Resolver asuntos son forzar el consenso
- Infundir humor al proceso de decisién

- Compartir metas acordadas entre todos

Clasificacion de conflicto
Menciona Eisenharrdt (2017) que se clasifican los conflictos en las
organizaciones si estan principalmente estan enfocados en asuntos o personas,
una de las ventajas de las dos diferencias en porque algunos directivos
creen que el conflicto es el alma de su empresa ya que otros creen que el
conflicto desgasta a su empresa, los conflictos son: a) Conflicto enfocado en
las personas: sefiala que es una confrontacion de cada persona, ya es dificil de
resolver; b) Los conflictos enfocados en el asunto: se ven en las negociaciones
nacionales ya que se da en la toma de decisiones individuales; c) Deficiencias
en la informacion; d) Roles incompatibles, e) Estrés ambiental.
Habilidades grupales
Whetten y Cameron (2016) nos sefiala que se centran en asuntos importantes
que surge cuando participan en grupos de individuos ya sea como miembro
de grupo o lider
- Facultamiento y delegacion
Whetten y Cameron (2016) nos indica que se refiere a los directivos de como
deberian de mejorar el desenvolvimiento de los trabajadores, motivarlo o
conseguir su obediencia para lograr sus subjetivos propuestos, ya que el

faculta miento es un conjunto de suposiciones, y dar libertad a los individuos
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para realizar con éxito lo que desean las personas a diferencia de obligar algo
que uno no quieres 0 desea hacerlo. Las personas tienen necesidad de
facultamiento cuando se afrontan a situaciones que observan como amenaza
cuando presentan sentimientos inconvenientes de inecuacion e
independencia, nos indica que las recomendaciones para fomentar y crear
una sensacion de competencia de faculta miento es la siguiente: (a) Crear
confianza, (b) Modelar, (c) Articular una vision y metas claras, (d) Fomentar
experiencias de cada persona, (f) Ofrecer recursos necesarios, (g) Articular
una vision y objetivos.
Formacion de equipos efectivos y trabajo en equipo
Whetten y Cameron (2016) nos menciona que la manera importante de los
equipos es que la mayoria de los individuos les resulta extrovertido
participar en ellos, ya que son grupos de personas desarrollan habilidades
independientes ya que los comportamientos y actitudes se ven influidos
mediante la comunicacién o interaccion ya que son una identidad
incomparable.
Cuatro etapas del desarrollo de los equipos

- Formacion: es una necesidad de familiarizar con cada uno de su integrante
de su miembro, su objetivo estableciendo la confianza y las relaciones sin
embargo es importante en una direccion por parte del lider del equipo.

- Normatividad: se enfrentan los equipos a la innovacion de la unidad y
cohesidn a diferencia de las expectativas de los integrantes y el compromiso
ya que se necesita que los lideres del equipo retroalimenten el apoyo y

fomentar el compromiso con la mision de la empresa.
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- Enfrentamiento: el equipo se enfrenta con resistencia y la necesidad de
manejar el conflicto ya que los desafios se incluyen las faltas de las
expectativas y las normas ya que se pide a que los lideres de los equipos se
concentren en el reconocimiento de logros, mejoramiento de los procesos, y
el aumento de las relaciones de ganar-ganar.

- Desempefio: se realiza con la necesidad de trabajar, una mejora, innovar y
aprovechar ya que los lideres deben de implementar nuevas ideas de as

individuos alentando un desempefio extraordinario

Liderar el cambio positivo
Whetten y Cameron (2016) nos menciona que el liderazgo a que abarca todo
y describe cualquier comportamiento de un directivo ya que es el éxito del
desempefio organizacional positivo desde el incremento en el precio de las
tendencias econdmicas nacionales y el desempefio nacional, ya el liderazgo es
un estado temporal dinamico que nos lleva a una redefinicion radical de como
actuamos y pensamos ya que cualquiera puede ser lider. Ya debe liderar un
cambio enfocados en la abundancia o un cambio positivo y no metas u
objetivos basados en los problemas o deficiencias.
Micro y pequeiia empresa (MYPE)
Mares (2017) menciona que las micro y pequefias empresas es una organizacion
empresarial constituida ya sea por una persona juridica o personal, La MYPE
es un mecanismo financiero formada por una individuo natural y juridica ante
cualquier perfil de formacion o gestion corporativo contemplada en el régimen

dominante, teniendo como objetivo realizar las
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actividades de produccion, inversion y la mercantilizacion de bienes de tributos
de servicios.

SUNAT (2015) menciona que las Caracteristicas de la Micro y Pequefia
Empresa (MYPE) son lo siguiente: (a) microempresa: en cuanto a los nimeros
de trabajadores, es de uno hasta diez trabajadores y las ventas anuales hasta el
momento el monto méximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT); (b)
en cuanto a las pequefias empresas el niUmero de trabajadores es de uno hasta
100 trabajadores y ventas anuales el monto maximo es de 1700 (UIT). En el
tema del colaborador se manifiesta cuyo tributo sea de entorno laboral, en base
a su tiempo de su trabajo o el tiempo de su contrato, aplicandose la iniciacion
de preeminencia.

Importancia de la micro y pequefia empresa (MYPE)

Es importante porque es una de las fuentes de empleo, dando una conformidad
a que los individuos sin ocupaciones y bajos caudales econémicos pueden
formar su adecuado cargo, SUNAT (2018).

Tipos de micro y pequefia empresa (MYPE)

v Microempresa: ventas anualizados hasta el valor grande de 150
unidades arancelario tributarias (UIT)

/ Pequefia Empresa: son los negocios periddicos generales a 150 UIT y

hasta el valor alto de 1700 unidades arancelario de UIT.

Mares (2018) menciona que las micro y pequefias empresas en el afio 2015 estos
representaban en términos cuantitativos el 98.35% del total de empresas en el
Per(, mientras que tan solo el 1.65% eran grandes y medianas empresas ya que

este porcentaje se traducia en 2.5 millones de pequefias empresas y
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microempresas de las cuales solamente 648,147 micro y pequefia empresa eran
formales, ya que esto demuestra que la MYPE desde de tiempo es el estrato
empresarial mas importante en nuestro pais.

Segln la ley 28015 (2018) deben cumplir con el régimen laboral lo cual
menciona: (a) seguro social, (b) descanso mensual, (c) vacaciones de 15 dias

al afo, (d) CTS por despido, (e) jornada laboral de 8 horas diarias.

Rubro Restaurante

En cuanto a la resolucion de la superintendencia N° 183-2004/ SUNAT y
normas modificatorias se indicd que la relacion de servicios y bienes afectos al
sistema, se encuentran detallados en el anexo 1,2,3 en la resolucion, asimismo
en el anexo 3 esta referido a la presentacion de servicios ya que siempre en
cuanto la operacién sea mayor a S/ 700.00 ya que esta sujeto al servicio de
comidas y bebidas en establecimiento abiertos al publico en general como
restaurantes y bares (SUNAT, 2016).

Amat (2016) nos sefiala que las responsabilidades y deberes de los gerentes
se basan en tres objetivos importantes las cuales son: (a) una mala gestion de
la empresa no resultara ademas no dara buenos frutos, (b) satisfaccion al cliente,
eficiencia ay rentabilidad ya que los comercios de este rubro no tendrian
un solo trabajo del chef y de los trabajadores y (c) quienes son los responsables
de preparar los platos que los clientes desean consumir, si bien es cierto los
platos ofrecidos sinigual generard una mala gestion, es importante como gerente
brindar un buen servicio ya que los clientes son el futuro de nuestras ganancias

de la empresa.
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Amat (2016) nos manifiesta que las funciones de un buen gerente para un
restaurante son las siguientes: (a) estimar los costos de las bebidas y alimento,
(b) determinar el tipo de servicio a ofrecer asimismo implementando los
procedimientos pertinentes, (c) llevar el inventario y adquirir bebidas e
insumos, equipos (d) supervisar los alimentos preparados, los platos servidos y
ademas la presentacion, (e) reunirse con los trabajadores para poder definir

menus Y realizar actividades relacionadas.
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Marco Conceptual
Habilidades
Las habilidades son capacidades de las personas que se desenvuelven y desempefias
de una manera adecuada y facilidad ya sea las actividades o tareas programadas, ya
que lo realizan de una manera especifica con una aptitud puntual para todas las
actividades determinadas (Wetten y Cameron, 2016).
Gestion
La gestion es llevar a cabo las deberes y responsabilidades sobre un proceso de
conjunto de actividades, ya que puede ser personal o empresarial lo que contiene es
la preocupacion por la habilidad de los recursos y asimismo las estructuras necesarias
para que tenga un espacio (Medina, 2017).
Calidad
La calidad es la satisfaccion de los consumidores, ya que la calidad comprende el
conjunto de acciones, sistematizadas y planificadas para impulsar la finanza de que
un servicio o un bien cumpla los requisitos de calidad ya que incluye el conjunto de
actividades desarrolladas para las organizaciones dirigidas a asegurar que la calidad
producida satisface las necesidades del comprador (Deming, 2017)
Capacitacion
La capacitacion es un comienzo de utilidad, porque consiente a las personas contribuir

indudablemente en los resultados del negocio (Chiavenato,2016)
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I11. HIPOTESIS

Segln Ramirez (2015) define que no todas las investigaciones descriptivas se
plantean hipotesis.
En el presente trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso de las habilidades
directivas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en
la ciudad de Huaraz, 2017. No se planted hipdtesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefo de investigacion

El trabajo de investigacion fue de disefio no experimental, transversal- descriptivo.
- Fue no experimental porque se manipuld deliberadamente a la variable
habilidades directivas de los gerentes en las micro y pequefias empresas, ya que
solo se presentd tal y como se manifestd conforme a la realidad sin sufrir ningin
tipo de alteraciones.
- Fue transversal porque el estudio de investigacidn gestion de calidad con el
uso de las habilidades directivas de los gerentes en las micro y pequefas
empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 se realizd en un
espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un fin especificamente
en el afio 2017.
- Fue descriptivo porque se describid las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de las habilidades directivas de los gerentes de las
Micro Y Pequefia empresa del rubro restaurante en la Ciudad de Huaraz,
2017.

4.2 Poblaciony Muestra

Poblacion:

Se utiliz6 una poblacion de 112 Micro y Pequerias empresas del rubro restaurante en
la ciudad de Huaraz 2017, la informacion se obtuvo a través de la municipalidad y
también por sondeo.
Muestra:

Se utilizd una muestra de 87 Micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la

ciudad de Huaraz 2017.
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4.3 . Definicion de operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DEFINICIO DEFINICION DIMENSIO INDICA ITEMS ESCDAELA
N OPERACION NES DORES MEDICION
CONCEPT AL
UAL
Whetten  y | El termino Identifica | ¢Ud. identifica los problemas de su
Cameron gestion de problema | empresa y soluciona analiticamente?
(2016) estos | calidad es Autocono | ¢Ud. Realiza charlas en cuanto al
autores e | conocido por | Habilidades | cimiento desarrollo de autoconocimiento?
investigadore | gran parte de | personales
s ensu obra | 108 Estrés ¢Realiza reuniones para incentivar el
titulado representantes, laboral estrés laboral?
“Desarrollo cabe decir que Escala  de
emplean Likert
De . técnicas Comunic | ¢Usted retroalimenta a  sus
Habilidades modernas por | Habilidades | acion trabajadores mediante una
HABILIDADE | Directivas consiguiente Interpersona comunicacion de apoyo?
S nos los les Realiza ¢Realiza reuniones para incentivar el
DIRECTIVAS | menciona que |  colaboradores reunione | estrés laboral
da _ manifiestan s
importancia a | dificultades Conflicto | ¢La innovacién es muy frecuente en
las relaciones | que no la empresa como asi el uso de los
humanas s perrrlten . Jal Habilidades recursos?
Falfse?gla(ljceiglr:ez :]mp ementacto grupales Trabajo ¢ud. trabaja en equipo para que la
en empresa cumpla con sus objetivos
laborales .
equipo propuestos?
entre los , - -
trabajadores o ¢ud. Motivaasu pe_rspnal para seguir
L Motivaci adelante con las actividades
y directivos an
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Habilidades
Especificas
de
comunicacio
n

¢ Usted retroalimenta a sus

Retroali trabajadores mediante una
-z i i6 ?

mentaci¢ | Ccomunicacion de apoyo?

n

Trabajo ¢Ud. ¢ Trabaja en equipo y cuida que

en ningdn miembro no sea valorado,
. i b

equipo todos son tratados igual®

Grado de

motivaci ¢Motiva a su personal dando charlas,

én dandole  vacaciones, etc., 0

subiéndole de cargo?
Delega
tareas ¢Usted delega tareas en cada area de

trabajo?
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSI| INDICAD ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACION ONES ORES DE
AL MEDICIQO
N

La gestion de calidad | El termino Observar el ¢Ud. Observa los problemas que existe|
€S un proceso que | gestion de problema en su empresa?
consiste en la totalidad | ~ calidad €s Herramientas | ¢Ud. Realiza utiliza las herramientas
de medios que logran | conocido  por|  Pplanear | o técnicas 0 técnicas necesarias para solucionar
la_ calidad, ~donde| gran parte de cualquier problema que ocurre?
atribuye el circulo de | los

GESTION Egg,rén\,ients;eggs ayuu;: Ezgreesegéi?rtesdue Hacer | Aplicacion ¢Usted Desarrolla eficientemente sus

DE a la mejora de la| emplean eficiente actividades planificadas?

CALIDAD | calidad en los técnicas Supervisién | ¢Qué tanto necesita tu gente ser
productos fabricados, modernas por supervisada? Escala de
ya que la idea es consiguiente los| Verificar | verificar ¢Ud. Verifica los logros alcanzados de| Likert
Iogrqr la  mejora colapqradores los trabajadores?
continua manifiestan
disminuyendo los | dificultades
fallos y que no - : -
aumentando la | permiten la Actuar Estrategias de| ¢Ud. Plantea estrategia de|

eficiencia y la
eficacia.
(Deming, 2016)

implementacién.

procedimiento

procedimiento?
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4.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacion fue la encuesta, porque
es una técnica destinada a obtener datos de personas, cuyas opiniones son
fundamentales para la investigacion. La técnica de la encuesta se aplico a los
representantes de las Micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad
de Huaraz, 2017.

El instrumento que se utilizo en esta investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 26 preguntas; las 6 primeras estuvieron dirigidas a las caracteristicas
de los representantes, las 5 siguientes fueron sobre las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas, las 6 Ultimas estuvieron relacionadas a las caracteristicas de la
gestion de calidad de los gerentes , y las 9 Ultimas estuvieron relacionadas a las

caracteristicas de la habilidades directivas de los gerentes.
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4.5 Plan de analisis
La metodologia de esta investigacion es referente a la gestion de calidad con el uso
de las habilidades directivas de los gerentes del rubro restaurante en las micro y
pequefias empresas en la ciudad de Huaraz, 2017, aprobado por el asesor después de
una evaluacion preliminar presentada por mi persona, ya que se procedio aplicar la
metodologia usando la técnica e instrumento a los gerentes para lograr una
confiabilidad, asimismo los datos y resultados obtenidos de la encuesta desarrollada
a los gerentes han sido incorporados por el programa SPSS 24, para el proceso de
datos, graficos y andlisis estadisticos, y presentacion de tablas EI programa Excel fue
utilizado para ejecutar la tabulacion de la informacién adquirida con el cuestionario
como instrumento; asi mismo para realizar tablas y figuras; ademas el programa Word
fue util para redactar el trabajo de investigacion; se utilizd el Mendeley para
almacenar los archivos y las referencias bibliogréaficas; el programa Power Point fue
esencial para la elaboracion y presentacion en diapositivas y uso en la sustentacion
del trabajo de investigacion; el turnitin fue requerido para visualizar la similitud de
porcentaje y evitar el plagio, por ultimo el programa PDF fue necesario para la

presentacion final del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Poblaciony Técnicas e Plan de
Enunciado Objetivos Variable Muestra Metodologia instrumentos Analisis

¢Cuales son las | Objetivo general: Gestion de | -Se  utilizé | -El trabajo de Técnica: El programa
principales Determinar las principales caracteristicas| calidad una investigacion Se utilizo la Excel fue
caracteristicasde | de la gestion de calidad con el uso de las| con el uso | poblacion fue  del  disefio | técnica la utilizado
la gestion de habilidades directivas de los gerentes del| de las de 112 de encuesta. para realizar
calidad con el micro y la pequefia empresa del rubro| habilidades | microy investigacion no tablas y
uso de las restaurante en la ciudad de Huaraz 2017. | directivas pequenas experimental — | Instrumento: figuras de la
habilidades Obijetivos Especificos: de los empresas. transversal y | Se utilizo | investigacion
directivas de los Describir las principales | gerentes descriptivo. el asimismo fue
gerentes de las caracteristicas de los "Se obtuvo instrumentoel | Util el
microy representantes de las micro y une mue-stra “No experimental: cuestionario. | programa
pequefias pequefias empresas del rubro de 87 micro | Porque Word,
empresas del restaurante en la ciudad de Y no se  manipuld Mendeley,
rubro restaurante Huaraz, 2017 pequefias deliberadamente a la Turnitin y el
en la ciudad de Describir las principales empresas variable. programa
Huaraz 2017? caracteristicas de las micro y del - rubro PDF.

restaurante
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pequefias empresas del rubro
restaurante en la ciudad de
Huaraz, 2017

Describir las principales
caracteristicas de la gestién de
calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurante en
la ciudad de Huaraz, 2017.

Describir  las principales
caracteristicas de las habilidades
directivas de los gerentes en las
micro y pequefias empresas del
rubro restaurante en la ciudad de
Huaraz, 2017.

en la Ciudad
de Huaraz,
2017.

-Transversal: Porque
se realizd en un
espacio de tiempo

determinando.

-Descriptivo: Porque
se  describi6 las
principales

caracteristicas de la

variable.
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4.7 principios éticos

El presente trabajo de investigacion de la gestion de calidad con el uso de las
habilidades directivas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante en la ciudad de Huaraz 2017, da referencia a los principios éticos de
confidencialidad y respeto al autor a la dignidad de la personay respeto a la propiedad
intelectual ya que esta informacién estd hecha para la realizacion de este proyecto
para fines académico.

Proteccion a las Personas

A las personas que apoyaron brindando su informacion se les presento su identidad,
su privacidad y su dignidad humana, donde se colocaron sus nombres completos y
sus firmas a través de un consentimiento informado.

Justicia

Se brind6 un trato amigable a los representantes de las micro y pequefias empresas
detallandoles el motivo e importancia de la encuesta y su participacion, también se
entregd un modelo de consentimiento informado uniforme para cada uno y se
emplearon las mismas preguntas. Ademas, se les comunico que, si estan interesados
en saber los resultados de la investigacion, se les haria llegar una copia de la
informacion.

Integridad cientifica

Alude al correcto procedimiento de la préactica de la ciencia, y connota honestamente
transparente y la responsabilidad el cual se refleja de la investigacion realizado.

Libre participacion y derecho a estar informado
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La informacion solicitada a los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante fue de uso académico ya que se aplic el cuestionario a los
participantes después de mencionarles la finalidad de la investigacion presenciada en
el consentimiento informado. También de pedirles que sean participes, leida del
documento, su aprobacion y firma del mencionado consentimiento.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Como modo de aportar al medio ambiente, se aplico el cuestionario en papeles
reciclados, en lo cual contenian las interrogantes a ejecutar. También se contribuyo
ahorrando energia utilizando la laptop después de estar completamente cargada y no
se utilizo enchufado por varias horas para el trabajo de investigacion. Para el proceso
de realizacion trabajo se utilizo las encuestas y material informativo por parte del

asesor por la cual se utiliz6 hojas de reciclaje para evitar el gasto excesivo de hojas.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del rubro
restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

Caracteristicas de los n %
representantes

Edad

20-30 afios 20 23.00
31-40 afos 39 44.80
41 a mas 28 32.20
Total 87 100.00
Género

Masculino 35 40.20
Femenino 52 59.80
Total 87 100.00
Estado civil

Casado 20 23.00
Divorciado 22 25.30
Viudo 40 46.00
Soltero 5 5.70
Total 87 100.00
Grado de instruccion

Estudios primarios 24 27.60
Superior secundarios 28 32.20
Estudios superiores 35 40.20
Total 87 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 30 34.50
Administrador 48 55.50
gerente 9 10.30
Total 87 100.00
Tiempo de cargo

0 a3 afios 19 21.80
4 a 6 afnos 26 29.90
7 a mas afos 42 48.30
Total 87 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
de rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del rubro restaurante en la
ciudad de Huaraz, 2017.

—DelaEmpresa %

Tiempo de permanencia N

en el Rubro

Menos de un afio 4.1V
1 a5 afios gé 28.10
6 a 10 afios 13 14.90
11 a més afios 32.20
Total 28 100.00
Finalidad de obtener 87

ganancias

Si 57.50
No 50 42.50
Total 37 100.00
Tipo de empresa 87

Persona Natural 33.30
EIRL 29 31.00
SRL 21 23.00
SAC 20 12.60
Total 11 100.00
Numero de Trabajadores 87

la3 24.10
4a6 21 56.30
7 amés 49 19.50
Total 17 100.00
Nivel de ingreso 87

De s/ 100 hasta s/875 32.20
De /876 hasta 587,916 28 37.90
De /587,917 a mas 33 29.90
Total 26 100.00

87

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
de rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes en la ciudad de Huaraz, 2017.

Gestidn de calidad n %

Identificacion del problema

Casi Nunca 29 12.00
Nunca 27 31.00
A veces 20 23.00
Casi Siempre 11 12.60
Siempre 13 12.10
Total 87 100.00

Herramientas o Técnicas
que emplean en su trabajo

Casi Nunca 3 3.40
Nunca 4 4.60
A veces 2 2.30
Casi Siempre 43 49.40
Siempre 35 40.00
Total 87 100.00
Existe un trabajo de equipo
Casi Nunca 2 2.30
Nunca 5 5.70
A veces 4 4.60
Casi Siempre 53 60.90
Siempre 23 26.40
Total 87 100.00
Supervisa el rendimiento de
trabajo
Casi Nunca 5 .70
Nunca 4 4.60
A veces 1 1.10
Casi Siempre 42 48.30
Siempre 35 40.20
Total 87 100.00
Verifica las tareas asignadas
Casi Nunca 5 2.70
Nunca 4 4.60
A veces 3 340
Casi Siempre 34 39.10
Siempre 1 47.10
Total 87 100.00
Continua...
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, 2017.

Concluye...
Gestion de calidad N %
Estrategias de
procedimiento  de  sus
actividades
Casi Nunca 4 4.60
Nunca 5 5.70
A veces 6 6.90
Casi Siempre 46 52.90
Siempre 26 29.90
Total 87 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
de rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 4

Caracteristicas de las habilidades directivas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, 2017.

Habilidades Directivas n %
Identificacion del problema y solucién

analitica

Casi Nunca 10 10.00
Nunca 10 9.70
A veces 20 20.50
Casi Siempre 40 35.80
Siempre 20 24.20
Total : 87 100.00
Realiza charlas de

autoconocimiento

Casi Nunca 6 6.90
Nunca 9 10.30
A veces 5 5.70
Casi Siempre 35 40.20
Siempre 32 36.80
Total 87 100.00
Realiza reuniones sobre el estrés

laboral

Casi Nunca 8 9.20
Nunca 7 8.00
A veces 2 2.30
Casi Siempre 32 36.80
Siempre 38 43.70
Total 87 100.00

Establece relaciones mediante una
comunicacion de apoyo

Casi Nunca 6 6.90
Nunca 6 11.90
A veces 8 10.20
Casi Siempre 36 40.40
Siempre 31 30.60
Total 87 100.00
Interacttia en cuanto al manejo de
conflicto
Casi Nunca 6 6.90
Nunca 9 10.30
A veces 7 8.00
Casi Siempre 37 42.50
Siempre 28 32.20
Total 87 100.00
Continua...
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Tabla 4

Caracteristicas de las habilidades directivas de las micro y pequefias

empresas del rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, 2017.

Habilidades directivas

Motivacion a sus trabajdores

Casi Nunca
Nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre
Total

trabaja en equipo
armonicamente

Casi siempre
Siempre
Casi nunca
Nunca

A veces
Total

15
175
29
21
87

Grado de motivacion

Casi Nunca
Nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre
Total

12
14
7

24
30
87

Delega tareas

Casi Nunca
Nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre
Total

8
14
10
34
21
87

Concluye...

%

10.30
10.30
5.70
31.00
42.50
100.00

17.20
19.50
5.70
33.30
24.10
100.00

15.80
16.10
8.00
27.60
34.50
100.00

9.20
16.10
11.50
39.10
24.10

100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas de rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2018.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. caracteristicas de los de los representantes de la Micro Y Pequefia
empresa del rubro restaurante en la Ciudad de Huaraz, 2017

Edad: El 44,80% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre
31 a 40 aros (Tabla 1), asimismo estos resultados coinciden con la encontrado en la
investigacion de Maldonado (2016) quien menciona que el 26 % tienen entre 26 a 41
afios, asimismo coinciden con los resultados de padron (2019) quien determina que
los 72,4 % tienen una edad de 31 a 40 afios. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz se
encuentran dirigidas especificamente por las personas de edades entre 31 a 40 afios
teniendo como conocimiento y experiencia de trabajar afios y llevar a cabo una buena

administracion en su empresa y ser un lider de ejemplo.

Género: el 59,8 % de los representantes son de género femenino (tabla 1); estos
resultados también coinciden con los resultados encontrados por Maldonado (2016)
quien sefiala que el 56,5% son de genero femenina, asimismo coinciden con Camones
(2014) quien menciona que el 52,4% son de genero femenina, ademas contrasta con
Becerra (2017) quien manifiesta que el 84% son de género masculino. Esto demuestra
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante son de género femenino ya que tienes una capacidad de poder llevar a
cabo estas actividades y el conocimiento ya que tienen un buen trato hacia las
personas ya que se sienten mas comprometidas y generan la confianza suficiente para

hacerlos sentir comodos.
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Estado civil: los representantes de las micro y pequefias empresas de los encuestados
en cuanto a su estado civil la mayoria son viudos con el 46,0% (tabla 1) estos
resultados coinciden con Medina (2016) quien manifiesta que el 49,4% son viudos,
ademas estos resultados coinciden Maldonado (2016) quien determina que el 47,55
son viudos, estos resultados coinciden ademas con Padron (2019) quien define que
el 53,75% son viudos, estos resultados contrastes con Becerra (2017) quien sefiala
que el 67% son viudos. Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurante de la ciudad de Huaraz son viudas ya que han podido

sobre llevar sus actividades con el esfuerzo de cada dia y son un ejemplo a seguir.

Grado de instruccién: el 40,20% de los representantes de las empresas tienen un
estudio superior (tabla 1), estos resultados coinciden por Padron (2019) quien
manifiesta que el 40.47% de los representantes tienen sus estudios universitarios,
ademas estos resultados coinciden con Maldonado (2016) quien manifiesta que el
67.63% tienen estudios pre universitarios. por lo tanto, esto demuestra que la mayoria
de las micro y pequefia empresa del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz-2017,
estan dirigidas por las personas de su grado de instruccion universitaria ya que tienen

suficiente experiencia, capacidades y habilidades para poder dirigir su empresa.

Cargo: EI 55,50% de los representantes son administradores (tablal), estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Becerra (2017) quien manifiesta que son
administradores el 67,45%, estos resultados coinciden con Maldonado (2016) quien

sefialo que el 72,43% son administradores. Esto demuestra que la mayoria de las
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micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz-2017 estan
dirigidos a las personas de cargo de administradores ya que tienen una experiencia en
el &mbito laboral y lo manejan mejor en cuanto a las capacitaciones que realiza con

sus trabajadores y las motivaciones que hay en su empresa.

Tiempo de cargo: El 48,3% de los representantes tienen entre 72 mas afios
desempefiando en el cargo (Tabla 1), estos resultados coinciden con Becerra (2016)
el 46,37% de los representantes de las micro y pequefias empresas quien manifiesta
que llevan un tiempo de cargo de 8 a més afios, ademas estos resultados coinciden
con Maldonado (2016) el 63.25% de los representantes quien sefiala que tienen un
cargo de 10 a mas afios, estos resultados coinciden con Padron (2019) el 74.15% de
los representante mencionan que el cargo que tienen los representantes de las micro
y pequefias empresas es de 4 a 6 afios. Esto demostrd que la mayoria de los
representantes tiene un cargo entre 7 afios a mas ya que les va bien en su negocio, ni
tropiezos en su camino y saben solucionarlo con la experiencia de los afios que tienen

que tienen en su negocio.

Tabla 2. caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante
en la ciudad de Huaraz, 2017

Tiempo de rubro: el 32,2% de las micro y pequefias empresas tiene mas de 11 afios
(tabla 2), estos resultados coinciden con Maldonado (2016) quien menciona que el
tiempo de rubro que tiene es de 3 a 7 afios un 45,35%, estos resultados coinciden con
Becerra (2017) quien sefiala que tiene una permanencia de 0 a 3 afios un 87.17%.

Esto determino que los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
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restaurante el tiempo de su permanencia es de 0 a 7 afos trabajando y les va bien en

su actividad con un buen trato a los clientes y la motivacion de sus trabajadores.

Finalidad de obtener ganancia: el 50,00% de los representantes de las micro y
pequefias empresas nos mencionan que si se cred con la finalidad de crear ganancia
(tabal 2), estos resultados demuestran lo coinciden ya que Maldonado (2016) sefiala
que se cred con la finalidad de generar ganancia el 53, 67%, este resultado igualmente
coincide con Padron (2019) quien manifiesta que el 58,3% se creé con la finalidad de
crear ganancia. Esto demostré que los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurante la mayoria creo su negocio con la finalidad de obtener
ganancia con su esfuerzo mejorando su economia y administrando con

responsabilidad ya que en un negocio debe a ver mas ingresos y menos gastos.

Con respecto al tipo de empresa el 33,33% son personas naturales (tabla 2) de los
representantes de las micro empresas encuestados, estos resultados coinciden con
Maldonado (2016) quien nos sefiala que el 40,50% son de personas natural, ademas
coincide con Padron (2019) quien manifiesta que el 47,3% son de persona natural, de
esta manera coincide con Becerra (2017) quien indica que 62,45% el tipo de empresa
es SRL. Se demostrd que los representantes de la micro y pequefias empresas del
rubro restaurante el tipo de empresa la mayoria son persona natural ya que es
responsable de todos los cargos ya que es un Unico duefio.

Cantidad de trabajadores: el 56,30% de los representantes de las micro y pequefias
empresas nos mencionan que hay entre 4 a 6 trabajadores (tabal 2), estos resultados

demuestran lo coincide ya que Maldonado (2016) sefiala que hay de 4 a 5
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trabajadores un 61%, este resultado igualmente coincide con Padron (2019) quien
manifiesta que el 58,30% trabajan en su empresa unos 4 a 6 trabajadores. Esto
demostro que los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante la mayoria de las empresas existen entre 4 a 6 trabajadores ya que es
suficiente para poder cubrir con todas las areas y es mejor ya que pueden trabajar
COmo equipo.

Nivel de ingreso: es de s/876 hasta 587,916 (tabla 2), estos resultados coinciden con
Maldonado (2016) quien menciona que su nivel de ingreso es de 870 hasta 580,543
unos 45,30 %, estos resultados coinciden con Padron (2019) quien sefiala que el
87,98% el nivel de ingreso es de 100 hasta 875 soles. Esto determino que los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante la mayoria su
nivel de ingreso es de s/876 hasta 587,916 ya que les va bien en su negocio sin perder
la imagen de su empresa y que existen clientes fiables.

Tabla 3: caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz,2017.
Identificacidn de problemas: el 31,05% de los representantes de las micro y pequefias
empresas sefialan que casi nunca identifican el problema de su empresa (tabla 3),
estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Maldonado (2016), donde
manifiesta que el 42,64% quien considera que en su empresa casi nunca identifican
problemas, pero coinciden con Becerra (2017), quien menciona que el 64.32% si
identifican los problemas dentro de su empresa. Esto demuestra que la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la

ciudad de Huaraz, 2017 no identifican los problemas que existen en su empresa ya
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que no se esta realizando un buen funcionamiento de trabajo y asimismo perjudica a
la empresa.

Técnicas y herramientas emplean en su trabajo: el 49,40% de los representantes de
las micro y pequefia empresa mencionan que casi siempre emplean las técnicas y
herramientas en su trabajo (tabla 3), estos resultados coinciden con Maldonado
(2016), donde manifiesta que en las empresas si utilizan técnicas y herramientas para
poder trabajar. Esto demostrd que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 emplean sus
herramientas y técnicas en su trabajo para tener un resultado efectivo y asimismo

hace que el trabajo en equipo tenga buenos resultados.

Supervision del rendimiento de su trabajo: el 48,32% de los representantes de las
micro y pequefias empresas sefialan que casi nunca identifican supervisa (tabla 3),
estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Becerra (2017), donde
manifiesta que el 42,64% quien considera que en su empresa casi nunca supervisan,
pero coinciden con Maldonado (2016), quien menciona que 78,42% a veces
supervisan el rendimiento de su trabajo dentro de su empresa. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante
en la ciudad de Huaraz, 2017 supervisan el rendimiento del trabajo que realizan ya
gue es importante que supervisen y de esa manera la empresa progresara y tendra

buenos resultados.

Verificacién de las tareas asignadas: el 47,1% de los representantes de las micro y

pequefias empresas sefialan que siempre monitorean las actividades de su empresa
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(tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Maldonado
(2016), donde manifiesta que el 46,67% quien considera que en su empresa siempre
realizan un seguimiento de sus actividades, pero coincide con Padron (2019), quien
menciona que el 58.32% no verifican sus actividades dentro de su empresa. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 si verifican sus actividades que se
desarrolla en su empresa y es importante estar monitoreando para el bien de la

empresa.

Estrategias de procedimientos de trabajo: el 52,9% de los representantes de las micro
y pequefia empresa mencionan que casi siempre lo realizan (tabla 3), estos resultados
coinciden con Padron (2019), quien menciona que el 63,5% estan totalmente de
acuerdo que lo utilizan o realizan las estrategias para los proceso de trabajos,
igualmente coincide para Maldonado (2016), quien menciona que esta de acuerdo ya
que utiliza estrategias para la evaluacion de procedimientos, asimismo coincide con
Becerra (2014), quien sefiala que no utiliza indicadores para el procediendo de su
actividad. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 si utilizan

estrategias para el procedimiento de sus actividades que se desarrolla en su empresa.

Tabla 4: caracteristicas con el uso de las habilidades directivas en las micro y

pequeias empresas en la ciudad de Huaraz, 2017.
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Identifican el problema y dan una solucidn analitica: el 35,8%, (tabla 4), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Padron (2019) quien manifiesta
que estan de acuerdo el 67,4% que no identifican los problemas que existen en su
empresa y asimismo o no dan soluciones, estos resultados ademas contrastan con
Maldonado (2016) quien sefialo que el 72,45% casi nunca identifican los problemas
de su empresa. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante en la ciudad de Huaraz-2017. Demostré que la mayoria de los
representantes no identifica los problemas gque existan en su empresa ya que esto es

grave de no poder dar una solucion a esas complicaciones que existen.

Realiza charlas de autoconocimiento: el 40,2%, (tabla 4), estos resultados coinciden
con los resultados obtenidos por Padron (2019) quien manifiesta que siempre realiza
charlas de la evaluacidn de cada persona el 78,4%, estos resultados ademas coinciden
con Maldonado (2015) quien sefialo que el 72,45% casi nunca realizan charlas de
autoconocimiento. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz-2017. Demostrd que la mayoria de los
representantes siempre realizan charlas de autoconocimiento, siendo importante para

los trabajadores.

Realiza reuniones: el 43,7% de los representantes de las micro y pequefia empresa
mencionan que siempre lo realizan (tabla 4), estos resultados coinciden con Pamela
(2016), quien menciona que el 33,5% estan totalmente de acuerdo que realizan
charlas del estrés laboral, igualmente coincide para Maldonado (2016), quien

menciona que esta de acuerdo ya que realizan charlas del estrés laboral. asimismo,
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contrasta con Ramirez (2015), quien sefiala que no realizan reuniones del estrés
laboral. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 si realizan reuniones del
estrés laboral ya que es importante que los trabajadores indiquen que es lo que les es

inconveniente o cual es su estrés en cuanto al trabajo que realizan.

Establece relaciones mediante una comunicacion de apoyo: el 40,4% de los
representantes de las micro y pequefia empresa mencionan que casi siempre lo
realizan (tabla 4), estos resultados coinciden con Maldonado (2016), quien menciona
que el 47,5% estan totalmente de acuerdo que establecen relaciones mediante la
comunicacion de apoyo igualmente coincide para padron (2019), quien menciona
que esta de acuerdo ya que realizan una comunicacion de apoyo, asimismo contrasta
con Ramirez (2015), quien sefiala que no establecen relaciones mediante una
comunicacion de apoyo laboral. Esto demuestra que la mayoria de los representantes
de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017,
si establecen relaciones mediante una comunicacién de apoyo ya que es importante
tener una comunicacion en cuanto al trabajo y de esa manera rendir efectivamente en

cuanto al trabajo.

Interactan el manejo de conflicto: el 42,5% de los representantes de las micro y
pequefia empresa mencionan que casi siempre (tabla 4), estos resultados coinciden
con Maldonado (2016), quien menciona que el 48,23% estan totalmente de acuerdo
interacttan el manejo de conflicto, igualmente coincide para Becerra (2017), quien

menciona que esta totalmente de acuerdo que hablen del manejo de conflictos,
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asimismo coincide con padron (2019), quien sefiala que no interactdan el manejo de
conflicto. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017 que siempre
interacttan el manejo de conflicto ya que es importante que los trabajadores indiquen

hablen conversen antes de descontrolarse con los demas.

Motivacion a sus trabajadores: el 42,5% de los representantes de las micro y pequefia
empresa mencionan que siempre lo realizan (tabla 4), estos resultados coinciden con
Maldonado (2016), quien menciona que el 49,67% estan totalmente de acuerdo que
motiva sus trabajadores ya que es importante para poder desenvolverse en su area de
trabajo, igualmente coincide para Padrén (2019), quien menciona que esta de acuerdo
ya que motiven a sus trabajadores, asimismo contrasta con Becerra (2017), quien
sefiala que no siempre motiva a su personal. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de
Huaraz, 2017 si motivan a su personal ya que es necesario para que la empresa tenga

ingresos positivos y de esa manera tener una imagen buena de su empresa.

Trabajo en equipo: el 33,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas
nos mencionan que casi siempre trabajan armonicamente en equipo (tabla 4), estos
resultados coinciden con Maldonado (2016) sefiala que si existe un trabajo en equipo
armonicamente este resultado igualmente coincide con Ramirez (2015) quien
manifiesta que el 46,72,3% casi siempre realizan un trabajo en equipo
armonicamente. Esto demostré que los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz la mayoria trabaja
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armonicamente con su equipo ya que es fundamental para la empresa ya que se
apoyan y consigan grandes triunfos ya que es necesario conocer de cada persona sus
debilidades y fortalezas y de esa manera desempefiar cada rol segun sus

conocimientos.

Grado de motivacion: el 34,5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas sefialan que casi nunca miden el grado de motivacion (tabla 4), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por David y Kim (2015), donde
manifiesta que el 81,4% quien considera que en su empresa casi nunca miden el grado
de motivacion, ademas coinciden con Maldonado (2016), quien menciona que
67,42% que nunca miden el grado de motivacion. Esto demuestra que la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la
ciudad de Huaraz, 2017 que a la mayoria de los representantes no les mide el grado
de motivacion que ellos mismos tienen esa motivacion que saben demostrarlo.
Delega tareas: el 39,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas nos
mencionan que casi siempre delegan tareas (tabla 4), estos resultados coinciden con
Maldonado (2016) sefiala que, si delegan tareas el 45,2%, este resultado contrasta
con camones (2015) quien manifiesta que el 58,3% que casi siempre delegan tareas.
Esto demostrd que los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante la mayoria de las empresas delegan tareas ya que es importante para los
representantes desempefiar las funciones con responsabilidad sin que nadie los

premie.
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VI CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes son de género femenino, son administradores. La
minoria tiene entre 31 a 40 afos, teniendo estudios universitarios y tienen entre 7 a
méas afios desempefiando en el cargo, son viudos. Esto demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidos por mujeres mayores
favorece el crecimiento empresarial, ya que mediante sus habilidades, capacidades y

conocimiento realizan diversas actividades y resalta su emprendimiento visionario.

La mayoria las micro y pequefias empresas tienen 11 a mas afios de tiempo de
permanencia en el rubro, se cred con la finalidad de obtener ganancias. La minoria
es de tipo de empresa persona natural teniendo entre 4 a 6 trabajadores, teniendo un
ingreso De s/876 hasta 587,916. Para ello su permanencia en el rubro sea rentable y
pueda ampliar mas su negocio cumpliendo siempre con las exigencias que tiene sus

clientes con el servicio que ofrece.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas restaurantes
identifican el problema que existe en su empresa, asimismo utilizan estrategias de
procedimiento de sus actividades y trabajan en equipo. La minoria utiliza
herramientas o técnicas que emplean, supervisando el rendimiento de trabajo y
verificando las tareas asignadas. Los representantes deben integrar una buena gestién
de calidad en sus actividades diarias, si bien conocen las técnicas de la atencion al
cliente e implementan métodos para mejorar el servicio no es suficiente porque no

saben como direccionar adecuadamente las funciones en la empresa.
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La minoria con respecto a la identificacion del problema y solucion analitica la
mayoria casi siempre identifica problemas y trata de solucionar analiticamente,
asimismo casi siempre realiza charlas de autoconocimiento, ademas realiza reuniones
sobre el estrés laboral, siempre establece relaciones mediante una comunicacion de
apoyo, por otro lado siempre interactia el manejo de conflicto y motiva a sus
trabajadores, pero casi nunca existe un trabajo de equipo armdnicamente, asimismo
siempre existe un grado de motivacién y finalmente casi siempre delega tareas. No
obstante, los representantes del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz tendran que
poner mayor énfasis a sus trabajadores, ya que depende mucho el trabajo en equipo
en el desarrollo de las actividades y sobre todo en el logro de los objetivos ya que los
desenvolvimientos de las habilidades directivas no estan siendo aplicados
debidamente, ya que esto conlleva a tener un resultado de una mala gestion y

evaluacion de la organizacion.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
RECOMENDACIONES

Deberan actualizarse en materia administrativa, por ser el maximo representante, no
puede ser ajeno a la gestion de los procesos de dicha empresa, pues estamos en la era
tecnoldgica y se ofertan cursos de hasta dos meses por la modalidad virtual al cual
pueda acogerse, como resultado obtendra conocimientos en herramientas
administrativas. Por otra parte, deberan definir claramente sus objetivos y metas,
dirigiendose con asertividad, al igual que urge capacitar en cuanto a la buena
atencion.

Aprovechar el beneficio que ofrece las entidades bancarias, asi implementar
programas motivacionales a través de talleres, charlas, de esta manera se logre una
cultura integra organizacional y facilite la calidad de vida a sus colaboradores.

Optar por el uso del ciclo de Deming en cada actividad para tener la certeza de los
objetivos, esta puede ir acompafiada de auditorias periddicas, ya que los resultados
facilitan que las no conformidades sean corregidas, involucrando la participacion del
personal del dicho rubro, implementar planes de mejora con mayor compromiso por
parte de la alta jerarquia, para una gestion correcta.

Incentivar a la gerencia conjuntamente con la administracion poner mas atencion y
tomar las medidas respectivas en base a la satisfaccion del personal, se puede tomar
el convenio institucional de practicantes pre profesionales y la carrera de Psicologia
de la Universidad Uladech, con el fin de diagnosticar, identificar el grado de la
satisfaccion del personal, plasmando sus conocimientos y aportando a la organizacion

para la toma de decisiones respecto al talento humano.
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ANEexo

Anexo 1: Cronograma De Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Afo
2017

Afo
2018

Ao
2021

Actividades

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Semestre |1

Mes

Mes

Mes

Mes

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto
por el
Jurado de Investigacion

Aprobacion de
proyecto por el Juradg
de

Investigacion

Exposicion del proyecto
al Jurado de
Investigacion o Docente

Tutor

10

11

Mejora del  marco
tedrico

Redaccién de lasion
revi de la
literatura

Elaboracion del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de Ia
investigacion

Conclusiones y
recomendaciones

Redaccion del  pre

informe de

Investigacion.
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12 | Reaccion del informe X
final
13| Aprobacion del X
informe final por el
Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos
15| Redaccién de articulo
cientifico
Anexo 2: Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministro(*)
- Impresiones 0.30 68 20.40
- Fotocopias 0.10 100 10.00
- Empastado 0 0 0
- Papel bond A-4(600 hojas) 17.00 17.00
- Lapiceros 1.00 3 2.40
Servicios
- Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 150.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.50 6 9.00
Sub Total 9.00
Total de presupuesto desembolsable 154.80
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet ( Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD ) 30.00 4 120.00
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- Busqueda de informacion en base de

datos. 35.00 70.00
- Soporte informético (Modulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC) 40.00 160.00
- Publicacién de articulo en repositorio
institucional 50.00 50.00
Sub Total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por
semana) 63.00 252.00
Sub Total 652.00

Total de presupuesto no desembolsable

Total (S/.)
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ANEXO 4: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Gestion de calidad con el uso de promocidn de ventas y plan de mejora en las micro

y pequefias empresas del rubro sector ventas al por menor de productos textiles,

prendas de vestir y calzado en puestos de venta y mercados (prendas de vestir) en el

distrito de Huaraz, 2018

(o R , identificado con DNI N°
e ——— acepto participar voluntariamente en el presente estudio, porque se me

explico y comprendo el propdsito de la investigacion. Mi participacion consiste en

responder con veracidad y llenar de forma escrita las preguntas planteadas en el

cuestionario.

El (a) investigador (a) se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de

mis datos, los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la

identidad de las personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento como sefial

de conformidad.
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ANEXO 5: cuestionario

Anexos
Anexo 1. Encuesta

ULADECH CATOLICA HUARAZ

“Afo del buen servicio al Ciudadano
Huaraz, 20 de noviembre del 2017

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Escuela de Administracion — Huaraz; luego para
manifestarle, que estoy desarrollando la tesis titulada: GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DE LAS HABILIDADES DIRECTIVAS DE LOS GERENTES DE
LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL RUBRO RESTAURANTE EN LA
CIUDAD DE HUARAZ-2017; por lo que conocedores de su trayectoria profesional
y estrecha vinculacién en el campo de la investigacion, le solicito su colaboracién en
emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion del instrumento “Cuestionario
Aplicado a los gerentes del rubro restaurantes de la presente investigacion.
Atentamente:

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo de

usted.

Antunez Depaz Karina Depaz
Estudiante
Adjunto:

- Matriz de consistencia
- Operacionalizacion de variables
- Instrumento de investigacion
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE EN ESTUDIO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES DE LAS MYPE DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTUARANTES, PROVINCIA DE -HZ

Nivel / Cadigo de Ciclo: Fecha:
Especialidad alumno
ESTUDIANTE 1211151093 VII 12/06/2018

INSTRUCCIONES: a continuacién, le presentamos 22 proposiciones, le solicitamos

que frente a ellas exprese su opinién, considerando que no existen respuestas

correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella

gue mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente codigo.

DATOS GENERALES
1. Edad a) 20 - 30.
2. Sexo a) masculino 1= Casi
b) Femenino Nunca
3. Grado de instruccion 2=Nunca
3= A Veces
a) Primaria 4= Casi
b) secundaria Siempre
_ 5= Siempre
C) secundaria
d) Superior
4. Estado civil a) Casado
b) Divorciado
¢) Viudo
d)Soltero
Casi Nunca Nunca A Veces Casi Siempre
@)) 2 (3 Siempre (5)
(4)
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1 Cual es el cargo que desempefia dentro de la micro y
pequefia empresa 1( 2 3| 4| 5
2 | Qué tiempo desempefia en el cargo
11 2| 3| 4| 5
3 | Cuantos afios de permanencia de actividad y rubro tiene 1( 2 3| 4| 5
4 | La Mype se form6 con la finalidad d obtener ganancia| 1| 2 | 3| 4| 5
(racional empresarial
5 | Cuél es el tipo de empresa de acuerdo a su institucién 11 2| 3| 4| 5
6 | Cuantos trabajadores tiene en su empresa 1( 2| 3| 4| 5
7 | Cudl es su nivel de ingreso de un promedio mensual dela| 1| 2| 3| 4| 5
empresa
8 Usted observa cuidadosamente los problemas que ocurreen | 1| 2| 3| 4| 5
la empresa
9 | Utilizalas herramientas o técnicas necesarias para solucionar 11 2 3| 4| 5
cualquier problema que ocurre
10 | Desarrolla eficientemente sus actividades planificadas 1( 2 3| 4| 5
11 | Que tanto necesita tu gente ser supervisada 1( 2| 3| 4| 5
12 | Verifica los logros alcanzados de los trabajadores 1( 2| 3| 4| 5
13 | Las cartas de control son eficientemente para poder ver los 1( 2 3| 4| 5
costos de la empresa
14 Usted retroalimenta a su personal sobre los objetivosque | 1| 2| 3| 4| 5
tiene la empresa
15 | Los problemas laborales los soluciona con sus comparieros 1( 2 3| 4| 5
de trabajo
15 | Realizan charlas en cuanto al desarrollo de autoconocimiento 1 2| 3| 4| 5
16 | Realiza reuniones para incentivar el estrés laboral 1( 2| 3| 4| 5
17 | Usted retroalimenta a sus trabajadores mediante una
comunicacion de apoyo
18 | Interactia con sus trabajadores, los conflictos que existen en 1] 2 3| 4] 5
su trabajo
19 | Motivaa su personal para seguir adelante con las actividades. 1] 2 3| 4] 5
20 | Trabaja en equipo y cuida que ningin miembro no sea | 1| 2 3| 4] 5
valorado, todos son tratados igual
21 | Motivaa su personal dando charlas, dandole vacaciones, etc., 1( 2 3| 4| 5
0 subiéndole de cargo
22 | Usted delega tareas en cada area de trabajo 1( 2| 3| 4| 5
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ANEXO 6: Validacién

10 [ El gerente confia en si mismo y en su gente, sabe compartir la
responsabilidad y el poder. A
11 | El gerente es conciliador, sabe ajustar los 4nimos cuando se tiene
opiniones opuestas entre el personal.
El gerente tiene autoridad jerarquica X
El gerente tiene umnﬁvmt;rofesional, conoce lo que se hace en las X
areas. (ch\ci‘lc .
14 | EI gerente tiene autoridad moral, tiene congruencia en lo que dice y
en lo que hace. X
15 | El gerente al comunicarse expresa con facilidad sus emociones. X
16 | El gerente facilita la comunicacidn, baja informacién con X
oportunidad a través de la estructura.
17 | El gerente utiliza la comunicacion entre su personal para que X
conozca su fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas.
18 | El gerente tiene control de sus emociones ante cualquier situacion X
laboral. X
19 | El gerente toma decisiones acertadas sin perder el control \
2l i s pilels X
3 L»-'( Pocig he 3 o M5 C57K t_’[ru[@,p)
20 | El gerente tiene la capacidad de interpretar las.emociones-de su )
personal X
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
RECOMENDACIONES:
A Prewniq (2). coregic, Son. pomendar. con. Cencenriear
O G 1 £ YA A T S OO 1 00 =TSO A1 IR €210 1/ (ST
T .
Nombr.es y Ap(?llidos Udﬁ /24 yle(xn Vigo . DNI FrsPz0Y
Direccién domiciliaria j, & ;V,/MC(’ a Mz .9 J'./c L) - L LPM JTeléfono/Celular | 7./ 520 3729

Grado académico /\/ aus by

Mencién

/(/ 03537[/2?1 P2a) /4(“///’7’7/'/7/_57‘[22(4_.(‘\’)
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horarios.

5 | El gerente delimita y define como se organiza el trabajo. 1 2 3 4 5

6 | El gerente integra los recursos técnicos, materiales y humanos para 1 2 3 4 5
realizar el trabajo.

7 | El gerente dirige, toma las decisiones de acuerdo con las 1 2 3 4 5
actividades propuestas.

8 | El gerente tiene capacidades de controlar las actividades hacia los 1 2 3 4 g
objetivos

9 | El gerente motiva a su personal para seguir adelante con las 1 2 3 4 L3
actividades.

1 | El gerente confia en si mismo y en su gente, sabe compartir la 1 2 3 4 L

0 | responsabilidad y el poder.

1 | El gerente es conciliador, sabe ajustar los animos cuando se tiene 1 2 3 4 5

1 | opiniones opuestas entre el personal.

1 | El gerente tiene autoridad jerarquica 1 2 3 4 5

2

1 | El gerente tiene autoridad profesional, conoce lo que se hace en las 1 2 3 4 5

3 | 4reas.

1 | El gerente tiene autoridad moral, tiene congruencia en lo que dicey | 1 2 3 4 5

4 | en lo que hace.

1 | El gerente al comunicarse expresa con facilidad sus emociones. ] 2 3 4 5

5

1 | El gerente facilita la comunicacion, baja informacién con 1 4 5

6 | oportunidad a través de la estructura.

1 | El gerente utiliza la comunicacién entre su personal para que 1 2 3 4 S

7 | conozca su fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas.

1 | El gerente tiene control de sus emociones ante cualquier situacion 1 2 3 4 5

8 | laboral.

1 | El gerente toma decisiones acertadas sin perder el control 1 2 3 4 5

9

2 | El gerente tiene la capacidad de interpretar las emociones de su 1 2 3 4 5

0 | personal

Nombres y Apellidos vt wiave, [z, | DNI 2 /45 CY 2
Direccion domiciliaria fedps Teléfono/Celular

Grado académico sy

Mencién z Nf3.

{ ///' Firma
$ I,/ﬁgaryFecha:..Z.f’././/.//..‘?.:....

Investigador: Antunez Depaz Karina
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horarios.

5 | El gerente delimita y define como se organiza el trabajo. 1 2 3 4 5

6 | El gerente integra los recursos técnicos, materiales y humanos para 1 2 3 4 5
realizar el trabajo.

7 | El gerente dirige, toma las decisiones de acuerdo con las 1 2 3 4 5
actividades propuestas.

8 | El gerente tiene capacidades de controlar las actividades hacia los 1 2 3 4 5
objetivos

9 | El gerente motiva a su personal para seguir adelante con las 1 2 3 4 5
actividades.

1 | El gerente confia en si mismo y en su gente, sabe compartir la 1 2 2 4 5

0 | responsabilidad y el poder.

1 | El gerente es conciliador, sabe ajustar los animos cuando se tiene 1 2 3 4 5

1 | opiniones opuestas entre el personal.

1 | El gerente tiene autoridad jerarquica 1 2 3 4 5

2

1 | El gerente tiene autoridad profesional, conoce lo que se hace en las 1 2 3 4 5

3 | éreas.

1 | El gerente tiene autoridad moral, tiene congruencia en lo que dice y 1 2 3 4 5

4 | en lo que hace.

1 | El gerente al comunicarse expresa con facilidad sus emociones. 1 2 3 4 5

5

1 | El gerente facilita la comunicacién, baja informacién con T 4 5

6 | oportunidad a través de la estructura.

1 | El gerente utiliza la comunicacién entre su personal para que 1 2 3 4 5

7 | conozca su fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas.

1 | El gerente tiene control de sus emociones ante cualquier situacién 1 2 3 4 5

8 | laboral.

1 | El gerente toma decisiones acertadas sin perder el control 1 2 3 4 5

9

2 | El gerente tiene la capacidad de interpretar las emociones de su 1 2 3 4 5

0 | personal

.......... f Mﬁ A .3 § :( 8;0/‘2"((~uﬂ&%"'?~7ﬂ

Tl S

ﬂ(/)/« cas Sh e 7& {7‘(9:57—__

Nombres y Apellidos | Manpale V. Hivande “Seimes | DNI 3160240
Direccion domiciliaria Hasnpe Teléfono/Celular |74z ¢¢ co s
Grado académico Woasster

Mencién A —lkn.? ;.:s—h‘ui ">n d2 TS opreses

2

Lugar y Fecha:... /2. /23‘ ./.%:‘. J R
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Anexo 7: Alfa de Crombach

Directorio de restaurante (Marco Conceptual)

Fiabilidad
Notas
Salida creada 04-DEC-2017 08:13:07
Comentarios
Entrada Datos F:\karina sps.sav

Copjunto de  datos ConjuntoDatos1

activo

Filtro <ninguno>fPonderacion

<ninguno>  Segmentgr  archivo

<ninguno> N de filas er] el archivo oa

de datos de trabajo

Entrada de matriz

Manejo de valores Definicion de perdidos | Los valores perdidos definidos
perdidos por el usuario se tratan comd
perdidos.

Casos utilizados Las estadisticas se basan en todog
los casos con datos validos para
todas las variables en el
procedimiento.

Sintaxis RELIABILITY
/VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5
P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13
P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
/ISCALE('ALL VARIABLES)
ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.
Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.05
Tiempo transcurrido 00:00:00.05

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vilido 87 100,0
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0
87

Excluido?
Total

0
100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Este instrumento mide el nivel de confiabilidad de nuestra investigacion, y el grado
de aceptacion del proyecto.

Estadisticas de elemento
Desv.
Media | Desviacion N
Cual es su edad 2,09 741 87
cual es su género 1,60 493 87
cual es su estado civil 2,34 ,900 87
cual es su grado de 2,13 ,818 87
instruccion
cual es el cargo que 1,76 ,628 87
desempefia dentro de lal
micro 'y pequefia
empresa
que tiempo desempefia 2,26 ,799 87
en el cargo
cuantos anos de 2,55 1,179 87
permanencia tiene de
actividad
Se creo la Mype con la 1,95 ,663 87
finalidad de obtener
ganancia
Cudl es el tipo de 1,43 497 87
empresa de acuerdo a su
institucion
Cuantos  trabajadores 1,30 ,485 87
tiene

87



Cuél es su  nivel de
ingreso de un promedio
mensual de la empresa

1,98

192

87

Usted observa
cuidadosamente los
problemas que ocurre en
la empresa

2,15

1,029

87

Utiliza las herramientas
0 teécnicas necesarias
para solucionar
cualquier problema que
ocurre

4,18

947

87

Desarrolla
eficientemente sus
actividades planificadas

4,03

,869

87

Que tanto necesita tu
gente ser supervisada

4,13

1,054

87

Verifica los logros
alcanzados de los
trabajadores

4,17

1,091

87

Las cartas d control son
eficientemente paral
poder ver los costos de
la empresa

4,16

,861

87

Usted retroalimenta a su
personal sobre objetivos
que tiene la empresa

3,98

1,011

87

Realiza  charlas en
cuanto al desarrollo de
autoconocimiento

3,90

1,211

87

Realiza reuniones para
inecntivar el  estres
laboral

3,98

1,276

87

Usted retroalimenta a
sus trabajadores
mediante una
comunicacion de apoyo

3,92

1,164

87

Interactia  con  sus
trabajdores, los
conflictos que existe en
su trabajo

3,83

1,193

87

88




motiva a su personal
para seguir adelante con
las actividades

3,85

1,351

87

Trabaja en equipo VY|
cuida que  ningdn
miembro no sed
valorado, todos son

tratados igual,

3,28

1,460

87

Motiva a su personal
dando charlas, dandole
vacaciones o subiendole
de cargo

3,53

1,453

87

Usted delega tareas en

cada area de trabajo

3,53

1,274

87
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Tablas 1: Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

- Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
20-30 afios | HLEHE-ETEHE-E0E-T0 20 23.00
31-40 afios | LLEEL-TEERE-R0EEE= TRERE-REEEE-TR0EE TH- 39 44.80
I
Edad 41 amas afios | HHHH-TH0E-T0EH- TEE-TH-1H 28 32.20
Total FT-E00-T00- FE=Tene=eeeer - 87 100.00
T TOEH=T0-Te - ==
THL-TH-T0-11
Masculino TSNS TR 35 40.20
Femenino FLELE-TELE-T0E- TEU-E0EH-1ee - 52 59.80
G T THH-T-1
enero Total FLE-TEH-T0ET - TR =E0H = - 87 100.00
FE- TEER-T0H-000- - ==
THL-TH-T0-11
Estado Casado FH-E0E-E0-T 20 23.00
Civil
Divorciado | IHEH-ETEH-HIEH-TEHL-10 22 25.30
Viudo TSN RN IE 40 46.00
I
Soltero [ 5 5.70
Total FLEL-TEE-T0E - TR =E0H =10 - 87 100.00
FH- TEER-T0EH-000- - ==
THH-ETE-T0-11
Grado de Estudios PN - TE- 1 24 27.60
Instruccion primarios
Educacion FLEL-TENE-T0E = ==l 28 32.20
secundarios
Estudios TR 35 40.20
Superior
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Total H=T=00= TH=T00=00 87 100.00
M- -0 T=D-=10
NH-H-H-11
Duefio H=TH=0= == 30 3450
Cargo Administrador | INT-NTH=TH-= -1 10 48 55.50
- -1
Gerente HH-TH 9 10.30
Total HI=T-00= O=T0=10 - 87 100.00
M= T-H-000= =D
NH-H-H-11
0a3afos | II-NII-1H- 1IN 19 21.80
Tiempo en Aa6aios | HI-II-10= H-H0-] 26 29.90
el 7amasaios | IN-I-11H- D=1 - 42 48.30
Cargo -1
Total HI=T-00= OH=T0H=00 e 87 100.00
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Tablas 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del rubro restaurante en la
ciudad de Huaraz, 2017.

., Frecuencia| Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Tiempoenel | Menosdeunaio | [11I-1H-11TH- -1 21 24.10
rubro
1a5 afios HEHHEHIETIE 25 28.10
111
6 a 10 afios IR 13 14.90
11 a més afios RIS TIEEIIE 28 32,20
HHH-1T
Total FEEEE-TEERE-00 - Hil 87 100.00
(LS R
(NS EE ]
LS EIIE
-1
finalidad  de Si FEEH-00EH-000 - T 50 57.50
obtener_ TH-n -t
ganancia T
No RIS TEEIIE 37 42.50
THEEE-D0EE-TEE -1
Total FEEH-00EH-000 - T 87 100.00
TH-n -
B HUSIESIIE
(LS R
HHH-11
Tipo de| Personanatural | TIHHHI-TEEEE-T0EEE- THIT- 29 33.30
empresa HHHH-TH
EIRL FEEH-TEEH-100 - T - 27 31.00
HIHH-11
SRL FEEH-TEEH-100 - T - 20 23.00
E
SAC HHEEE-TEE -] 11 12.60
Total LR S e L 87 100.00
(LB R
IR HUSIESITIE
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NUmero de 1a3 FEEEE-D0EE-THEH- T -1 21 24.10
trabajadores trabajadores
4a6 B IEITIEEIE 49 56.30
trabajadores FEEH-TEE T -1
HEH-1H
7amas TEEE-DEEE-T0-1 17 19.50
trabajadores
Total FEEEE-D0EE-TH- - T 87 100.00
FEEEE-T00E FEEH-10
FEEEE-TRREE-T0 - T
FEEEE-TEEEE FEREE-T1EH
HH-11
Nivel de Des/ 100 hasta | HIHH-LHHH-1000- - 28 32.20
ingreso s/875 1l
De s/876 hasta HHBHHEIEHIE 33 37.90
587,916 HEEE-TEEEL-1T1
DQ s/587,917 a [HH-THH-TT- - 26 29.90
mas -1
Total FEEEE-T0EE-TH- - T 87 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las micro y pequefias empresas

del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz,2017.

. Frecuencia|  Frecuencia
Preguntas Respuestas | Tabulacion Absoluta Relativa
Casi Nunca FEOH-T0EE-10n - Jee-ee - 29 12.00
Identificacion il
del problema Nunca BTIS I ERUTNSHTRL 27 31.00
Casi Siempre | [HHH-11-I 11 12.60
Siempre HHHH-TH-1 13 12.10
Total TS ST EE TR 87 100.00
O TEE=0eeet- teee-ree
- FEEO-DEEN- 0 e
IHHH-1-1
Casi Nunca " 3 3.40
Herramientas o Nunca [l 4 4.60
Técnicas que A veces Il 2 2.30
emplean en su Casi Siempre | HHH-HHH-T000- - THH-H0- 43 49.40
trabajo LD TEEE-D0EEE-1101
Siempre THH-THH=00- T-1n- 35 40.00
T T
Total FEOLE-TEEE-000- FLEE- 87 100.00
LT TOERE-100- D=1
NN TR
HHH-TH-11
Casi Nunca I 2 2,30
Existe un Nunca 1 5 5,70
trabajo de A veces T 4 4,60
AUIPO " Casi Siempre | INI-NINI-NN- H-INI 53 60,90
O TEE=1eee- - Feee-1en
"
Siempre THH-THH=00- T-1n- 23 26,40
"
Total JIE IR S 87 100.00
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Casi Nunca [ 5 2,30
Supervisa el Nunca 1 4 5,70
rendimiento de A veces | 1 460
trabajo Casi Siempre | IHI-HII-INH- HHI-IN- 42 60,90
HOE -1
Siempre | WHI-HNI-NII- HH-1I- 35 26,40
H-nn
Total HH-INH-NE- - 87 100,00
HOE == 1=
HHE- HH-I0-H0E T
HH-HHI-1)
Verifica las Casi Nunca T 5 5,70
tareas Nunca i 4 4,60
asignadas Aveces | Il 3 3,40
Casi Siempre | HH-NNI-NI- -1 34 39,10
-
Siempre | WNI-NNI-NII- -1 41 47,10
N -]
Total HO-INO-T- - 87 100.00
HOE - =N
U= HH-I0-H0E T
N1
Estrategias de Casi Nunca I 4 4,60
procedimiento Nunca "I 5
de sus A veces -1 6 6,90
actividades [ Siempre | NIINI-IN- NI 46 52,90
HOE - -]
Siempre | HII-INH-TI- IHT-1TI-] 26 29,90
Total UH-NI-T0- - 87 100,00
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Tabla 4:

Caracteristicas con el uso de las habilidades directivas en
empresas en la ciudad de Huaraz, 2017.

las micro y pequefias

., Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Casi Nunca HHH-TH 10 10,00
Identificacion del Nunca -1 10 9,70
problema y A veces HIN-HHH-T- 10 20 20,50
solucion analitica
Casi Siempre HEH-1- Hee-1i- 40 35,80
- - t-nin
Siempre B HNSTERTIT 20 24,20
Total HHH-t-mmi- - 87 100.00
=TT L1111 -
H-t-mn- - 1i-
-1 HHHI-1TT-
-1
Casi Nunca -1 6,90
Realiza charlas de Nunca HHH-1H 10,30
autoconocimiento A veces il 5,70
Casi Siempre === - 35 40,20
-0
Siempre === - 32 36,80
TRl
Total HHEEE-T00-=at- - 1l- 87 100.00
=T -1 -
HEE-T0EN-=0t- - 1 -
-1 HUBIHIE
HI-11
Realiza reuniones Casi Nunca HHH-111 8 9,20
sobre el estrés Nunca -1 7 8,00
laboral A veces I 2 2,30
Casi Siempre HEH-1-me- - 32 36,80
-t n
Siempre HEH-me-ren- - - 38 43,70
HHH-T00-H-
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Total HE-T-100- - - 87 100.00
HI-TE In-Hi-
HI-T-100- - -
LT H-1-
H-
Casi Nunca -1 6 6,90
Establece Nunca H1H-1- 11,90
relaciones 6
mediante una A veces - 8 10,20
comunicacionde ™"~ iemore | WS- 1I- 36 40,40
apoyo -1 -]
Siempre HH-H0-H00- - - 31 30,60
HH-101-]
Total W10 - 87 100,00
HO-TE in=Hi-
HI-TH-100- - -
HIO-TE H-1-
-
Interactlia en Casi Nunca -1 6,90
cuanto al manejo Nunca -1 10,30
de conflictos A veces HI-11 8,00
Casi Siempre | HHI-HII-NT- - 37 42,50
HH-10-11-1
Siempre HH-H-10- - - 28 32,20
-1
Total HE-TH-100- - - 87 100.00
HO-TE In-Hi-
HI-TH-00- - -
LT H-1-
-1
Motiva a sus Casi Nunca -1 9 10,30
trabajadores Nunca -1 9 10,30
A veces T 5 5,70
Casi Siempre | HII-HI-1-— 1HI- 27 31,00
-1
Siempre HH-H00-110- - - 37 42,50
HH-T0-11-1
Total HE-T-100- - - 87 100,00
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trabaja en equipo Casi Siempre THE-THE -0 15 17,20
arménicamente Siempre HI-T0-10- 11 17 19,50
Casi nunca I 5 5,70
Nunca THH-T0-mm- - 29 33,30
T
A veces TEE-EEEE-00EE - T -1 21 24,10
Total FH-E0-10- - - 87 100.00
=TT L1 -
LHEEE-TEEN-00 - 1-
T HH-1-
-1
Grado de Casi Nunca HHH-THH-1 12 13,80
motivacion Nunca s 14 16,10
A veces - 7 8,00
Casi Siempre HEH-T-rn- - - 24 27,60
Il
Siempre HHH-T0-mm-- - 30 34,50
[0
Total FLEL-TEL-10 - 1H- 87 100,00
=TT L1 -
FEL-E0=ee- - -
HH-1 HHH-1-
-1
Delega tareas Casi Nunca HHH-11 8 9,20
Nunca LHHH-THH -1 14 16,10
A veces JINEI 10 11,50
Casi Siempre HHH-me-r- - - 34 39,10
IHEH-TH-1
Siempre HIBIUSTIER IR 21 24,10
Total FH-E0-1- - - 87 100,00
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ANEXO 8: Figuras

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

[H20-30 afios
[ 31-40 afios
41 a mas

Figura 1: Edad
Fuente. Tabla 1

E masculino
Il femenino
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Figura 2: Género
Fuente. Tabla 1

[H casado
M divorciado
M viudo

M soltero

Figura 3: Estado Civil
Fuente. Tabla 1

[H Estudios Primarios
M Estudios Secundarios
[ superior universitaria

Figura 4: Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1
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H duedio
M administrador
[ | gerente

Figura 5: Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

[H0 a 3 afios
M 4 a6 afios
W7 a mas afios
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Figura 6: Tiempo de desempefio en el cargo
Fuente. Tabla 1

Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en la ciudad de
Huaraz, 2017.

[ menos de un ano
M de 1 a5 afios

Bl de 6 a 10 afios
M de 11 a6 afios

Figura 7: Cuantos afios de permanencia tiene
Fuente. Tabla 2
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Figura 8: Se cre6 la Mype con la finalidad de obtener ganancia
Fuente. Tabla 2

[ Persona Natural
W ERL

Figura 9: Tipo de empresa
Fuente. Tabla 2
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Figura 10: Cuantos trabajadores tiene
Fuente. Tabla 2

B De s/ 100 hasta s/875
Ml D& s/876 hasta 587 316
M De s/587 917 a mas

Figura 11: Nivel del ingreso de un promedio mensual
Fuente. Tabla 2
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

[E casi Siempre
M Siempre

M Casi Nunca
[E Nunca

Figura 12: Observa cuidadosamente los problemas que ocurre
Fuente. Tabla 3
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[ casi Siempre
W Siempre

M Casi Nunca
H Nunca
A Veces

Figura 13: Utiliza herramientas o técnicas necesarias para solucionar cualquier

problema que ocurre
Fuente. Tabla 3

106

[E casi Siempre
W siempre

Casi Nunca
[ Nunca
A Veces



Figura 14: Desarrolla eficientemente sus actividades planificadas
Fuente. Tabla 3

E casi Siempre
W siempre

[ Casi Nunca
E Nunca

A Veces

Figura 15: Necesita el personal ser supervisada
Fuente. Tabla 3

[E casi Siempre
Il Siempre

[ Casi Nunca
[H Nunca
A veces

Figura 16: Verifica los logros alcanzados de los trabajadores
Fuente. Tabla 3
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[ casi siempre
M siempre

M casi nunca
E nunca
[Javeces

[eaox]

Figura 17: Las cartas de control son eficientemente para poder ver los costos de la
empresa
Fuente. Tabla 3

[ casi sismpre
M siempre

M casi nunca
[ nunca
[Oaveces
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Figura 18: Usted retroalimenta a su personal sobre objetivos que tiene la empresa
Fuente. Tabla 3
Tabla 4
Caracteristicas de las habilidades directivas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurante en la ciudad de Huaraz, 2017.

[ casi siempre
siempre

[ casi nunca

M nunca

[Javeces

Figura 19: Realiza charlas en cuanto al desarrollo de autoconocimiento
Fuente. Tabla 4
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[ casi Siempre
M Siempre

M Casi Nunca
[ Nunca
A veces

Figura 20: Realiza reuniones para incentivar el estrés laboral
Fuente. Tabla 4

[E casi Siempre
W Siempre

[ Casi Nunca
[ Nunca
A Veces

Figura 21: Retroalimenta a sus trabajadores mediante una comunicacion de apoyo
Fuente. Tabla 4
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[E casi siempre
M Siempre

Bl Casi Nunca
H Nunca

A veces

Figura 22: Interactua con sus trabajadores los conflictos que existe en su trabajo
Fuente. Tabla 4

[E casi Siempre
Ml Siempre

M Casi Nunca
M Nunca

A Veces

Figura 23: Motiva a su personal para seguir adelante con sus actividades
Fuente. Tabla 4
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[ casi Siempre
M siempre

M Casi Nunca
[ Nunca

A veces

Figura 24: Trabaja en equipo Yy cuida gue ningin miembro no sea valorado y todos son
tratados igual
Fuente. Tabla 4

I casi Siempre
Ml Siempre

M Casi Nunca
[ Nunca

O A veces

Figura 25: Motiva a su personal dando charlas, vacaciones o subiéndole de cargo
Fuente. Tabla 4
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[ casi Siempre
M Siempre

M Casi Nunca
[E Nunca
A veces

Figura 26: Delega tareas en cada area de trabajo
Fuente. Tabla 4
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Anexo 9: Similitud del turnitin

informe_final

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. 0. 0

INDICE DESIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

Ox

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS
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