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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general identificar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de motivacion laboral en las micro y
pequefias empresas servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el Distrito de
Huaraz 2018. El tipo y Nivel de investigacion fue descriptivo y cuantitativo, disefio de
investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo, la poblacion estuvo
conformada por 95 representantes de las Micro y pequefias empresas, con una muestra
fue de 48 representantes de los hospedajes, se definieron y operacionalizaron las
variables e indicadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario,
encontrando los siguientes resultados el 43.75% mencionaron que tiene de 31 a 50
afios de edad, el 89.58% afirman que son de género masculino, el 68.75% mencionan
que son duefios de sus empresas, el 45.83% respondieron el tiempo que desempefian
es de 7 a més afios, el 58.33% mencionan que los que trabajan en la empresa son no
familiares, el 95,80% mencionaron que tienen conocimientos del término de la gestion
de calidad, el 54,17% respondieron que ninguna de las técnicas mencionadas de
gestion de calidad conoce, el 54,17% respondieron que mas o0 menos entienden lo que
es motivacion laboral. Se concluye que los representantes son duefios que llevan
adelante sus negocios es por ello que tienen que conocer y darles motivacion a cada
quincenal o semanal charlas motivacionales ya que son zona turistica para que asi
puedan tener mas clientelas donde hay mas visitantes del interior del pais, asi como

del extranjero.

Palabras clave: Gestion de Calidad, hospedajes, motivacion laboral, MYPES.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to identify the main characteristics of quality
management with the use of work motivation in micro and small companies, lodging
service (hotels 1, 2, 3 stars) in the District of Huaraz 2018. The type and level of
research was descriptive and quantitative design of The research was non-
experimental-transversal-descriptive, the population was made up of 95
representatives of Micro and small companies, with a sample of 48 representatives of
the lodgings, the variables and indicators were defined and operationalizad, the
technique was the survey and the instrument was the questionnaire, finding the
following results, 43.75% mentioned that they are between 31 and 50 years old,
89.58% affirm that they are male, 68.75% mention that they own their companies,
45.83% answered the time they work is 7 or more years, 58.33% mention that those
who work in the company are not family members, 95.80% mentioned that they have
knowledge of the term of quality management, 54.17% responded that none of the
aforementioned quality management techniques knew, 54.17% responded that they
more or less understand what work motivation is. Conclusion: It is concluded that the
representatives are owners who carry out their businesses that is why they have to
know and motivate them every fortnight or weekly motivational talks since they are a
tourist area so that they can have more clients where there are more visitors from the

interior of the country, as well as from abroad.

Keywords: Quality Management, accommodation work motivation, MYPES.
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Introduccion

En la actualidad las organizaciones requieren personas aptas de alcanzar sus objetivos
en la motivacidn laboral ya que hoy en dia las empresas estan constituidas por personas
capacitadas. Las micro y pequefias empresas son un segmento importante en la
generacion de empleo, es asi que mas del 80% de la poblacién econdmicamente activa
se encuentra trabajando y generan cerca del 45% del producto bruto interno (Rivera
2015). En este sentido la universidad Catodlica los Angeles de Chimbote propuso
desarrollar la tesis titulado “Gestion de calidad con el uso de Motivacion laboral en las
Micro y pequefias empresas, sector servicios rubro hospedaje (hoteles 1,2,3 estrellas)
en la ciudad de Huaraz, 2018 con la finalidad de lograr que la motivacion sea cada dia
mas tomada en cuenta para cada colaborador y representantes y mejorar el

conocimiento en esta area, obteniendo un servicio de calidad.

Las empresas pequefias en México representaban el 96% de los establecimientos
industriales, ocupaban al 32% del total de empleados del sector y generaban el 16%
del valor agregado, el 98% de los establecimientos se concentraba en cinco ramas
industriales: alimentos, bebidas y tabaco, madera y muebles, imprentas y editoriales,
minerales no metalicos y productos metélicos. Las ventas de productos a los paises de
México en el campo de las ventas de productos a los paises de Europa se apoyo en la
certificacion internacional 1ISO 9001:2000; siendo una prioridad para diversos paises;
aunque Espafia y Francia progresivamente estan bajando sus niveles. En caso de
incrementarse un gran mercado de consumo, aumentan las promociones como pasoé en
los Gltimos tres afios, con un 36% de promocion de bajo nivel en Europa al 25.6% en

Europa, siendo el 11,6%, de promocion de Alemania; sobrepasando Francia con el



17,90% y aun méas Holanda en 21,50%, el 18,50% Espafia e Italia con el 29.70%;
hechos que registraron las empresas que tuvieron confianza y de mayor competitividad

(Calvo y Méndez, 2019).

Las Micro y Pequefias empresas, a nivel internacional y nacional, estan consideradas
como una unidad econdmica. En nuestro pais representan el 98% de la produccién
nacional; pueden estar constituidas por una persona natural o juridica, y tienen como
finalidad desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion y
comercializacion de bienes y prestar servicios. Son las principales protagonistas, para

el surgimiento de la economia nacional (Wong y Salcedo, 2016).

Segin Valdés (2012) las empresas en los Gltimos afios han percibido cambios
sustanciales en el mundo y a nivel nacional en las &reas de la cultura, educacion, social,
econémico, empresarial, en la calidad del servicio al cliente, utilizando con mayor
frecuencia el marketing digital por el fracaso de transicion de la publicidad tradicional
hacia la era digital, donde se utilizan diversas herramientas de la conectividad; asi
como las redes sociales, para crear mayor demanda en los clientes. Ademas, facilitan
la administracion empresarial de esta manera se puede ver una alianza con el pablico
privado y asi lograr la articulacion productiva, comercial y la ampliacién del mercado;
poniendo en préctica las politicas que apoyan a las Micro y Pequefias Empresas; para
su crecimiento y desarrollo econémico, elevandoles sus niveles cada vez mayores en

el contexto empresarial (Valdés, 2012).

De acuerdo a la Ley de MYPES N° 30056, el Gobierno Regional de Ancash menciona
que el 70% se dedica al rubro de comercio, como restaurantes, venta de ropa o

cualquier otro tipo de articulos, y al sector servicio que tiene que ver con trabajos como



consultorias u oficios de electricidad establecio donde también ellos realizan un Plan
Estratégico articular y fortalecen la gestion de la entidad en toda la region, para
aumentar la productividad, el servicio de calidad y la eficiencia, identificando la
calidad empresarial; segun la ubicacién de sus ingresos anuales y la cantidad de
trabajadores. Ademas, promoviendo la formalizacion y competitividad de las MYPES;
apoyando los nuevos emprendimientos; dinamizando la gestion empresarial de los
gobiernos locales o municipalidades provinciales y distritales y la participacion y
apoyo del gobierno nacional, a través de programas y proyectos del Ministerio de
Trabajo y Promocion social, asi como la participacion de la empresa privada (Sucso,

2019).

La gestidn de calidad es muy importante en las empresas, para lograr una posicién muy
alta, satisfaciendo las necesidades de los clientes, llenando las expectativas de los
consumidores; aunque se interesan en el cuidado del control de gasto; no dando interés
a lo productivo que es la calidad de brindar servicio a la poblacién, que ayuda a
eliminar el desperdicio de tiempo, eleva un mejor clima organizacional que crea mas
seguridad y eficiencia; creando la competitividad, trabajando con calidad y eficiencia

permanente en la empresa (Camison, Cruz, y Tomas, 2006).

La gestion de la calidad en la motivacidn es una estrategia muy importante, porque se
puede utilizar en la orientacion a los trabajadores en su puesto laboral hacia una mejor
atencion al cliente, produciendo una ventaja competitiva en el &mbito empresarial. Sin
embargo, en los emprendedores del pais se percibe solamente desarrollar actividades
rutinarias, carentes de iniciativas hacia la calidad y con muy poca orientacion hacia el

cliente; creando la insatisfaccién en el que demanda el servicio (Miranda, 2014).



La motivacion es un proceso en el cual las personas estan decididas a esforzarse para
lograr determinadas metas y objetivos al realizar actividades especificas, de manera de
satisfacer cierto tipo de necesidades y dar expectativas y sus esfuerzos para determinar
el futuro de la aplicacion, donde la necesidad es el punto de partida para generar la
actitud necesaria y fijar la meta del éxito. Sin embargo, una vez que se satisfacen las
necesidades, el individuo creard otras necesidades que continuaran motivandolo a

lograr ciertos necesidades del cliente (Pefia y Villon, 2018).

El principal interés sobre el tema a investigar es por los motivos y caracteristicas
expuestas que se decidio a desarrollar la gestion de calidad teniendo como base la
motivacién laboral en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
hospedaje (hoteles de 1, 2 y 3 estrellas en el distrito de Huaraz en el 2018, en la
busqueda de la motivacion de sus colaboradores para que de esta manera mejore la
atencion a los clientes y usuarios de estos servicios. Teniendo en cuenta que en Huaraz,
mayormente no satisface las expectativas de los clientes o turistas; porque los
empresarios no tienen una clara direccion hacia el cliente; por consiguiente, no obtiene

mayor rentabilidad.

Con lo mencionado anteriormente se formulé el siguiente problema de la
investigacion: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la Gestién de calidad con
el uso de motivacion laboral en Micro y pequefias empresas sector servicio rubro

hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito Huaraz 2018?

Para dar respuesta a la problematica, se planted el siguiente objetivo general:
Identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de

motivacion laboral en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro hospedaje



en el distrito de Huaraz, 2018.

Asi mismo para conseguir el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: (a) Describir las principales caracteristicas de los representantes del sector
servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito de Huaraz, 2018; (b)
Identificar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector
servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito de Huaraz, 2018; (c)
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
motivacidn laboral en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro hospedaje
en el distrito de Huaraz, 2018; (d) Elaborar una propuesta de mejora a los resultados

obtenidos en la presente investigacion.

La investigacion se justifica porque permite a las empresas tener un mejor
conocimiento de las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de motivacién
laboral, de esa manera aplicar las técnicas de la motivacion asi faciliten su desempefio
con eficiencia en las diferentes tareas asignadas; que permita el crecimiento sostenido

del negocio, con una buena gestién de calidad gerencial.

La investigacion fue Gtil porgue se vio la problematica que existe en cada organizacion,
donde les servird a los propietarios reflexionar en la atencion del servicio de los
clientes y asi generarles una adecuada actividad laboral a sus colaboradores, fijando
un compromiso con la organizacion para que trabaje a satisfaccion del cliente en una
situacion empresarial competitiva y es muy importante que cuente con un personal de
trabajo bien motivado para que realice su trabajo de manera eficiente y promueva el
éxito de la organizacion, y profundizar de la variable como fendmeno en un mismo

tiempo del estudio que pretende servir de referencia para otras investigaciones y



ademas de formar parte del repositorio institucional que deseen determinar para la
gestion de calidad con el uso de motivacion laboral en las micro y pequefias empresas

sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Huaraz, 2018.

Se debe tener en cuenta, que la motivacion laboral es un proceso de rendimiento global
para todo los colaboradores en las empresas, existe menor conocimiento en las teorias
y estrategias de la gestion de calidad y la motivacion; por lo que sera necesario que las
Mypes desarrollen capacitaciones en las areas necesarias para que la organizacion sea
mas eficiente en gestion de calidad y la motivacion laboral, ya que es un proceso de
mejora continua poniendo en practica las caracteristicas del puestos y cargos, que se
encargan desempefiar su labores y tener en cuenta el organigrama (Chiavenato H. ,

2014).

La investigacion trata de resolver las deficiencias mencionadas de las organizaciones,
donde generan poco impacto econdmico en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, por la baja aplicacién de la gestion de calidad en que se estaria introduciendo
con poca comprension de los principios y conceptos aplicados en la gestion
empresarial en los diferentes procesos, actividades y tareas, donde no se tiene
consideracién sobre el trabajo enfocado en los clientes, su participacion de los
trabajadores que se realiza mediante el equipo de trabajo y mejora continua estan
involucrados a la empresa, en estos casos se debe de aplicar estrategias como un plan
de mejora para el desarrollo empresarial y dar una buena motivacion a los

colaboradores.

Desde el punto de vista institucional, la escuela profesional de administracion tiene

como linea de investigacion la gestion de calidad con el fin de que la motivacién



laboral ayude a desarrollar méas a los representantes conociendo de la variable asi
puedan permitir que la empresa identifique los mejores resultados de la motivacion

que dan a sus colaboradores con una finalidad de dar un buen servicio a sus clientes.

En la investigacion la metodologia que se utilizo fue de enfoque cuantitativo, disefio
no experimental y de corte transversal y de nivel descriptivo, la poblacién considerada
son 48 representantes. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento es el
cuestionario que sirvio para la recoleccion de datos. Después del procesamiento de
datos se presentaron en tablas y figuras, donde fueron incorporados e ingresados a los
programas de computo con el uso de Excel y el Programa estadistico SPSS version 25

y el formato PDF para el informe final de la investigacion.

La ética en la investigacion se evidencio en el hecho de haber participado con los
representantes de las organizaciones, donde nos brindaron su tiempo con el fin de ser
veraces con sus respuestas y finalmente en el aspecto social los resultados van a ser de
provecho en futuros estudios donde profundizaran mas en la gestion de calidad con el
uso de la motivacion, siendo un trabajo previo de la teoria y la informacién de la

ciencia administrativa.

Obteniendo los principales resultados: el 43.75% mencionan que tiene de 31 a 50 afios
de edad, el 89.58% de los representantes son de género masculino, el 41.67%
mencionan que tienen un grado de instruccion superior no universitario, el 68.75% de
los representantes son duefios de sus empresas, el 45.83% afirman que tienen un
tiempo de permanencia de 4 a 6 afios, el 47.92% de los representes cuentan con 11
colaboradores dentro de su organizacion, el 58.33% de los representantes mencionan

los que trabajan no son familiares, el 58.33% dicen que la que sus objetivos es generar



la ganancia dentro de organizacion, el 93.35% afirman que los ingresos que perciben
anualmente es de S/ 51,876 a S/ 587,916.00, el 52.08% de los representantes
mencionan la constitucién de sus empresas son de Sociedad Anonima, el 95.8%
mencionan que si conocen la gestion de calidad, el 54.17% de los representantes
mencionan que conocen otras técnicas de la gestion de calidad, el 37.5% afirman que
ellos mismos administran con capacidad y rendimiento de la gestion de calidad, el
43.8% mencionan que tienen conocimiento de las técnicas del desempefio laboral, el
52.17% de los representantes menciona que tienen conocimiento acerca del tema de la
motivacién laboral de una manera regular, el 39.58% mencionan que si aplican la
motivacidn a sus colaboradores, el 56,3% de los representantes mencionan que si creen
que son eficientes en sus organizaciones, el 37.50% mencionan que si realizan la

bonificacion a sus trabajadores por el rendimiento que ellos dan a cada dia,

En conclusién, la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
rubro servicios de hoteles mencionan que es muy importante que se desarrollen los
temas que les va servir para sus empresas con la finalidad de mejorar experiencia que
han adquirido con el paso del tiempo, y en base a sus criterios; la mayoria de empresas
no le dan importancia a la ubicacion del local, y ordenan el local de acuerdo a como
creen que les gusta a los clientes, sin ser esto convincente, la indiferencia que muestran
hacia la gestion de calidad es un importante factor para la disminucién de las ventas
de las empresas; asimismo, se puede ver en los resultados, que no tienen mayor
conocimiento sobre la Motivacion Laboral, por lo que no aplican la gestion de calidad,

por el poco uso apropiado de motivacion laboral en los hospedajes.



Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Adrianza (2013) en su tesis La motivacion laboral y calidad de servicio en los
ambulatorios de autogestion del sistema de salud del Municipio Maracaibo, estado
Zulia, Venezuela propuso como objetivo determinar la relacion entre la calidad y la
motivacion de servicio de los ambulatorios de autogestion en el sector de salud de la
parroquia Cecilio Acosta, del municipio Maracaibo; la metodologia, fue de tipo
descriptivo correlacionar, con un disefio no experimental, la poblacion de 102
directivos, enfermeras, médicos, y empleados en salud, y 98 pacientes, la técnica que
se realizo fue la encuesta, el instrumento de 30 cuestionario para la variable de
Motivacién Laboral y 26 items para calidad de servicio, con diferentes alternativas de
respuestas con tipo de escala Likert, validado por los siete expertos con su
confiabilidad, calculando el coeficiente alfa de Cronbach los resultados de prueba
piloto se obtuvieron el 0,89 y 0,91. El resultado que se encuentro con un coeficiente
de correlacién Spearman -,083, no tiene nivel de significancia, donde menciona que
hay una correlacion negativa casi nula entre las variables Motivacion laboral y Calidad
de servicio. Resultados: el 80% de participantes obtuvieron un puntaje entre 12 a 19
puntos, el 78% de participantes tuvieron un bajo rendimiento menor de 10 puntos y
después de la capacitacion. En conclusion, es que no hubo el nivel de coincidencia
entre ambas variables donde se demostro, a pesar que hay un porcentaje alto que se
aplica la motivacion al personal, los pacientes manifestaron la calidad de servicio que

brindan es pésimo.



Droguett (2014) en su tesis Calidad y Satisfaccion a los Clientes de los hospedajes:
Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes, el objetivo
principal es analizar la calidad de servicio a sus clientes, utilizo una estadistica la
encuesta como base de datos a los usuarios reales; la metodologia la metodologia fue
descriptivo no experimental obtenido una muestra de 120 personas, la escala valorativa
que se aplico fue de 1 a 10, 20 items se concluyo el proceso y llego a recabar los
servicios involucrados en el rubro hospedajes, identificando las principales causas de
los trabajadores no se sienten satisfechos de realizar sus actividades, porque no se
aplica la motivacion. Se obtuvo los siguientes resultados el 59% son de género
masculino, el 65% obtuvieron puntajes altos al culminar la evaluacion de
conocimientos en el tema de hospedajes, el 58% mencionan que tienen una
permanencia de 7 a mas afos en el mercado, el 78% de encuestados indicaron haber
mejorado su desempefio después de motivacion; el 62,2% mencionan que de la
variable es muy Satisfaccion General donde permite ver que las variables
seleccionadas acerca de la motivacion. En conclusion, los estudios realizados
permitieron ver que la evaluaciéon que los clientes hacen sobre el desempefio en
servicios de las distintas marcas de la industria tiene factores comunes que son
compartidas por las marcas, dejando ver que estos problemas no solo tienen que ver
con la forma en que una empresa particular enfrenta las experiencias de servicio, sino
que con la forma en que hasta ahora la industria ha interactuado con los clientes,
Problemas como la lentitud en la entrega de los vehiculos y el nivel de burocracia
hablan de una industria en la que, por diversos motivos, las expectativas de los clientes

no estan del todo ajustadas con los desempefios posibles reales.
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Nowel (2015) en su tesis Motivacién laboral y servicio al cliente, el objetivo de la
investigacion es establecer la concordancia de calidad con motivacion laboral en el
servicio que se brindd a sus clientes en el rubro hospedaje; la metodologia que se
utilizo fue de tipo correlacional, disefio no experimental, las personas del estudio,
fueron a los trabajadores, la muestra 45 colaboradores, quienes brindaron informacion
requerida contestando las respuestas en una escala Likerty la encuesta fue de 13 items,
la poblacion que se aplico 20 hospedajes, la encuesta fue con una escala valorativa de
1 a 10, 20 items; concluyendo con el proceso se logré identificar causas principales
que los empleados gue encuentran incomodos de realizar sus labores por la falta de la
motivacién laboral. Obteniendo los siguientes resultados el 30% mencionan que son
de género femenino, el 54% y 52% mencionan que se podria afirmar que la motivacion
laboral y la atencion al cliente son buenos, respectivamente, el 66.4% entre la
motivacién laboral y atencion al cliente, que podria calificarse como un nivel de
correlacién moderada, el 68% indicaron que se encuentran conforme con el desempefio
de las Pymes, el 82% admitieron que la motivacion laboral es muy importante en todo
tipo de negocio. En conclusion, Se ha mostrado una relacion moderada entre la
persistencia y atencion al cliente, esto me debe permitir desarrollar las actitudes de
perseverancia y superacion de obstaculos a través de charlas motivacionales o de
empoderamiento, esto con el fin de desarrollar sus competencias tanto personales
como profesionales y asi tener una cultura de mejora continua en la empresa de

hospedajes.

Pefia (2015) en su tesis La motivacion laboral como herramienta de gestion en las
organizaciones empresariales el objetivo principal, analisis del impacto de las

competencias cardinales en recompensa, identificacion y desarrollo de talento y
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promocion; son herramientas para objetivar politicas retributivas, planes de potencial
y carrera, y promociones, la metodologia es de enfoque cualitativo de nivel
correlacional, disefio no experimental — trasversal; la muestra poblacional estuvo
conformada por 150 empleados universitarios; se eligié como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Como resultado se obtuvo que el 50% mencionan
que son de género femenino, el 80% mencionan que la gestion no siempre tiene en
cuenta, el 46% mencionan que tienen un tiempo de 5 a 7 afios, el 98% mencionan que
realmente no conocen el termino motivacion, 1 y 4 competencias de gestién de
personas, Y las técnicas correspondientes dependiendo del area, el 75% mencionan que
la media en cada una de las dimensiones valoradas en la encuesta de clima y cultura
son a veces. En conclusion, la motivacion es necesaria para afrontar el proceso de
modernizacion que demanda el entorno competitivo actual. Tan solo cuando es
palpable el compromiso y la motivacion de la plantilla de una empresa, se pueden

obtener altos niveles de desempefio y diferenciacion.

Castillo (2014) en su tesis Clima, Motivacion Intrinseca y Satisfaccion Laboral en
Trabajadores de Diferentes Niveles Jerarquicos, el objetivo que tuvo es determinar la
correlacion de las variables clima organizacional, dimensiones de motivacion y
satisfaccion laboral en funcidn al grupo jerarquico. La metodologia fue correlacional
no experimental, con una muestra de 1,323 personales donde pertenecieron a
diferentes niveles subordinados en la empresa privada metropolitana. Se llegd a
obtener las 100 variables entre 40 y 58, p <.01). Los trabajadores ocupan enfoques
elevadas dentro de la organizacion, se distinguen que el clima de la entidad de una
manera favorable, se obtuvo niveles altos de satisfaccidn en la motivacién laboral y la

motivacion intrinseca. Como resultado se obtuvo que el 74.1% de la poblacién total y
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la participacion de acuerdo a género varia, pues el 55.6% esta conformado por varones
y 44.4% por mujeres. En ambos grupos el rango de edad difiere; el 22.6% se encuentra
entre 14 a 24 anos, el 53% entre 25 a 44 afos y el 24.4% entre 45 afos a mas, el 57.8%,
de la poblacidn total, solo el 14.7% se encuentra en organizaciones conformadas por
101 a mas trabajadores. En conclusiéon, evaluar el nivel de impacto de cada una de las
variables de estudio con la satisfaccion laboral, ya que las organizaciones deberian
tener en cuenta la relevancia de las variables estudiadas que, asociadas al desempefio
podria favorecer el 6ptimo cumplimento de los objetivos institucionales. En futuros
estudios, derivados de la presente investigacion, diversas estrategias pueden
proponerse a fin de mejorar el desarrollo de los recursos humanos en las

organizaciones.

Sajami (2015) en su tesis La motivacion del personal y su relacion con la calidad de
atencion al usuario en la municipalidad provincial de Lamas, 2015, el objetivo que
tuvo es Establecer la relacion entre la motivacional del personal y la calidad de
atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015. La metodologia la
investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, con el método estadistico en el
proceso de informacion y de la hipdtesis, donde se manejé técnicas de encuesta
aplicando cuestionarios en escala Likert, se recolecto los datos mediante indagacion
para luego realizar la tabulacion y el analisis de datos. Se obtuvo los siguientes
resultados la motivacion extrinseca se presentan en las escalas aceptable e insatisfecho,
donde la escala aceptable ocupa la mayor frecuencia con 34% estan insatisfecho, el
40% menciona que la gestion es muy importante para una organizacion, el 34% estan
satisfecho que la motivacion es de lado derecho del gréfico, el 40% mencionan que la

capacidad de respuesta o capacidad de los trabajadores de reaccionar ante cualquier
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eventualidad que ocurra durante la atencion al usuario, el 50% mencionan que el
desempefio laboral evaltan casi siempre, el 60% de los gerentes mencionan que la
motivacion no realizan. En conclusion, menciona que la motivacion a los
colaboradores con calidad en atencion se encuentra en un nivel intermedio en la escala
de satisfaccion, insatisfaccion, ademas se confirmd que existe la relacion directa y

significativa entre las variables que se ha estudiado.

Gastafiaduy (2013) en su tesis Motivacion Intrinseca, Extrinseca y Bienestar
Psicoldgico en Trabajadores Remunerados y Voluntarios, el objetivo es sefialar las
semejanzas, diferencias de perfiles en las dimensiones de bienestar psicolédgico en el
tema de motivacion para los trabajadores voluntarios y remunerados. El tipo de
metodologia que se aplico fue correlacional, disefio no experimental con una muestra
de 188 participantes, aplicando una escala de motivacion en la empresa, la escala de
bienestar Psicologico, las indagaciones sobre las remuneraciones de los trabajadores
son (N=94). Como resultado se obtuvo que el 76% observaron inapropiadas
actividades de captacion en los clientes, el 55% de encuestado indico que hay
limitaciones en los procesos administrativos, el 80% se observo en el control de los
registros de cobranza hay deficiencia, el 75% mencionan que tienen de una edad de 31
a 50 afios, el 62% mencionan que hay una desmotivacion, el 64.1% afirman que estan
constituida por sociedad anénima. En conclusion, no se logro diferenciar la relacion
de bienestar psicoldgico, sin embargo, se visualizé similitudes objetivas entre las seis
dimensiones de bienestar, también en la motivacion intrinseca y reconocida, favorecer
el bienestar de las personas, se espera que la presente investigacion constituya un

aporte al esfuerzo que la comunidad cientifica internacional realiza. Se sugiere que
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futuros estudios recurran a muestras mas amplias y representativas a fin de fortalecer

la linea de investigacion empirica de la TAD.

Najarro (2017) en su tesis Contexto motivacional, tipos de motivacion y de satisfaccion
laboral en empleados de universidades publicas y privadas, el objetivo general
estudiar la percepcion del trabajador en los nivel de autonomia, promocion del
supervisor, considerando el tipo de satisfaccion laboral, motivacion, teniendo en
cuenta la variable sociodemogréaficas como la edad, el sexo, tiempo de permanencia
en el puesto, el salario, la metodologia fue descriptivo experimental, obteniendo una
poblacién de 316 trabajadores en el area administrativa de las universidades publicas,
108 obreros en las universidades privadas, 198 trabajadores, donde fueron adaptados
y validados a la realidad en el Peru, teniendo en cuentas los cuestionarios en el clima.
Se obtuvo los siguientes resultados el 59% mencionan que son de género masculino,
el 68% afirman que a veces realizan capacitacion, el 88% mencionan que pocas veces
realizan la motivacion a sus colaboradores, el 43% son duefios de sus propias
empresas, el 56% mencionan que casi siempre asisten en charlas, el 62% mencionan
que son ejecutivos, el 22% practican mayores categorias laborales. En conclusién, se
logré obtener oposiciones en la motivacion autbnoma respecto a varias categorias
laborales como falta de capacitaciones charlas se puede realizar cada quincena asi para

que los trabajadores estén mas motivados en dentro de la empresa.

Ugaz (2012) en su tesis Propuesta de un disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2008, se obtuvo como objetivo
analizar la situacion actual en las empresas, implementando y disefiando el Sistemas

de Gestion de Calidad, donde permitird mejorar ante la competencia para lograr el alto
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grado de satisfaccion al cliente, la metodologia fue de disefio no experimental, tipo
descriptivo, con una poblacion de 20 items, test de verificacion de la norma ISO 9001,
se logro mediante el Sistema de Gestion de Calidad implementado en las auditorias
internas y de certificacion. Como resultado se obtuvo el 65% indicaron que el comercio
electronico facilita el servicio excelente, el 72% de encuestados mencionaron observar
un porcentaje alto de comercio electrénico; el 72% opinaron que el comercio
electronico ha invadido toda la ciudad de Lima, el 67% mencionan que no conocen la
gestion, el 76% afirman que tienen un grado de superior no completa, el 34%
mencionan que anualmente tienen un ingreso de 1,000 a S/ 51,875. En conclusién, es
importante difundir y establecer las politicas de calidad cuyos objetivos de mantener
la obligacion e involucramiento del personal, partiendo desde la Direccion de esa
manera cumplir con la conservacion del sistema se podra observar con claridad el

enfoque hacia donde visualiza la empresa.

Sales ( 2016) en su tesis caracterizacion de la capacitacion en atencién al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio -rubro de hoteles de tres estrellas
del distrito de Huaraz 2016, el autor propuso como objetivo general: describir las
capacitaciones en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas rubro hoteles,
la metodologia que utilizo fue de disefio no empirico transversal y descriptivo, con
muestra de 18 micro empresas, donde se capté 95 trabajadores, empleando un
cuestionario individual de 15 preguntas cerradas, con la escala de tipo Likert.
Resultado: 31,82% indicaron que los conocimientos de colaboradores han sido
restringidos para responder las interrogantes de los clientes, el 27, 3% manifestaron
regularmente que los personales son capaces de responder, 38% mostraron pocas veces

el personal de los hoteles terminan el servicio a tiempo completo, el 45% son de género
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masculino, el 65% menciona que a veces realizan charlas, el 86% mencionan que no
tienen idea de que es la gestion de calidad, el 45% casi siempre realizan el desempefio
laboral. En conclusion, los hoteles en el distrito de Huaraz, existen desconocimiento
en las capacitaciones sobre atencion al cliente, por ende, se sienten insatisfechos con

la atencion que reciben, y ello conlleva a retirarse sin obtener el servicio.

Paucar (2016) en su tesis Factores motivacionales en la calidad de la gestion en el
Instituto Superior Pedagogico Publico Huaraz obtuvo como objetivo: valorar los
factores motivacionales y la calidad de la gestidn, con la finalidad de comprobar si
existe una relacion entre las dos partes, para ello se aplicé una muestra de 50 docentes,
usando el instrumento de la escala de evaluacion en gestion y calidad y Factores
Motivacionales esmerado por el autor. Resultados: el 82% de encuestados opinaron
que la competitividad de las Mypes depende el capital humano, el 78% de gerentes
valoraron la importancia del capital humano, el 58% de los representantes mencionan
la constitucion de la organizacién es S.A.C, el 56% mencionaron que las técnicas que
ellos utilizan el ciclo de Deming, el 60% de los representantes no conocen el término.
En conclusion, se determind que, si existen, la relacién entre las dos partes, para ello
se aplico una muestra a 50 docentes usando una escala de evaluacion de calidad en

gestion.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
Gestion de calidad
Constituye un nivel de indagacion util con bajo costo en el mercado, también la calidad
son las propiedades del producto que cumplen con las expectativas del consumidor,
mediante la presentacion del servicio o bienes. La calidad es tener en cuenta que las
empresas cumplan y apliquen las cosas positivas que ayuda a mejorar el servicio de
atencion o brindar un producto en buenas condiciones teniendo en cuenta el valor

agregado (Camison, Cruz y Tomas, 2006).

La gestion de calidad es el conjunto de tareas y actividades integradas con la finalidad
de controlar, diferenciar las organizaciones relacionado en calidad; donde el control,
la direccion en lo general incluye las politicas del establecimiento teniendo en cuenta
el objetivo de la calidad, planificacion, control, mejoramiento y proteccion de calidad

(Ugaz, 2012).

Evolucion de la gestion de calidad

La evolucion es el proceso de identificar y reunir datos acerca de servicios o
actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito y determinando el

grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y objetivos establecidos.

Etapa 1: la evolucion de gestion de la calidad, afirma que el cliente no recibiria
productos en mal estado, sino de Calidad, donde sera orientado obteniendo un producto
terminado. Del mismo va ingresar por primera vez al area de control de calidad, este
hecho contribuiré a la evaluacion, examen y fiscalizacion de los productos finales para
detectar el defecto y que el cliente obtenga productos en Optimas condiciones,

mediante la intervencion, se utiliza la herramienta del control de localizacion de los
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errores, fallas, cumpliendo la funcion operativa, donde fundo la actividad (Kennethe,

2005).

Etapa 2: es el control del proceso estadistico, que corresponde a los afios 1930
relacionado con la calidad que se logré mediante la reduccion de la inspeccion. Este
enfoque tiene como objetivo reducir los costos de intervencién y mejorar, pero al
principio seguia siendo el mismo; con dificultades de calidad en productos que habian
sido fabricados y producidos, y dar solucion en el instante. Cabe indicar que mediante
el control se evita vender un producto malogrado que adquiera el cliente, evitando los

costos que ocasionan repararlo (Kennethe 2005).

Etapa 3: en el transcurso del total de la calidad que corresponde a los afios 50 a 70,
que fueron las primeras fases conocidos como el proceso evolutivo de calidad que no
implicaba a toda la integracion social, s6lo era centrado especificamente a una forma
especifica a planear, disefiar y ejecutar las politicas de calidad implementada por la

empresa (Kennethe, 2005).

Etapa Cuarta: la calidad administrativa total, son procesos que mejoran de manera
paulatina buscando la calidad, esta etapa es considerado en el mercado como las
necesidades del consumidor, donde examina la oportunidad del competidor. Es decir,
st los procesos funcionan correctamente, sus resultados del producto deberan ser el

deseado (Kennethe, 2005).

Quinta Etapa: en esta etapa las empresas se basan en procesos justos, fragmentados
y divididos por departamentos, logrando un aumento de grado en permanencia,
responsabilidad determinando en el trabajo. Los sistemas, las estructuras aumentan su

flexibilidad, eliminan, reducen las areas que no agregan valor y la empresa se organiza
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por unidades importantes de negocios (Kennethe, 2005).

Importancia de la gestion de calidad

La gestion de la calidad es donde implementan planes que identifican las debilidades,
defectos, areas de mejora y fortalezas. Esto le permite a la empresa establecer
estandares, hacer ajustes cuando sea necesario y brindar un mayor valor a los clientes.
Aunque el enfoque de los problemas de calidad varia de un plan a otro y crean
productos o servicios de alta calidad y alto rendimiento que cumplan y superen las

expectativas de los clientes internos y externos (Riquelme, 2017).

La gestion de calidad tiene 8 principios que se utiliza para una empresa que esta
asociada a organizaciones que buscan consolidarse, desarrollarse para alcanzar el
éxito, es donde se tiene que ver la alta direccién de la organizacidn para comunicarse
por que la empresa no deberia verse afectada en el momento de implantacion de la
norma ISO 9001. Para que la norma sea (til a las organizaciones, debe verse como un
sistema que no es obligatorio, sino como un sistema de referencia ya es un proceso de
mejora continua en el que la norma ISO 9001 es parte del principio de organizacion

de la calidad (1ISO 9001, 2017).

Enfoque al cliente: las empresas dependen de los consumidores o clientes quienes
adquieren productos o servicios para la satisfaccion de sus necesidades y suplen sus
expectativas, mediante el mejoramiento continuo (ISO 9001, 2017).

Liderazgo: todo lider propone un objetivo orientando a la empresa, manteniendo un
clima institucional, para el desempefo laboral satisfactorio del trabajador y alcanzar
los objetivos del Plan estratégico mediante la motivacion intrinseca y extrinseca (ISO

9001, 2017).
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Participacion del personal: es el adjetivo de la empresa en que el compromiso de sus
integrantes se compromete con los procesos, actividades y tareas, en que ponen en

practica todas sus competencias y habilidades (ISO 9001, 2017).

Orientacion basada en procesos: Es el efecto donde se explora obteniendo en forma

eficiente los procesos y materiales relacionados a ello (ISO 9001, 2017).

Guia de sistema para la gestién: Gestionar, entender, ¢ identificar procedimientos
conectados en el sistema, donde ayuda de manera eficiente, eficaz que la empresa se

beneficie con sus objetivos (ISO 9001, 2017).

Avance continfia: es la ocupacion completa en la organizacion con el objetivo de

mantener siempre la ejecucion de las actividades (ISO 9001, 2017).

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Se fundan en examenes de
resefias e informes mas importantes que se presentan en el campo de la empresa (ISO

9001, 2017).

Ciclo de mejora contintiia

El ciclo PDCA es utilizado, desde el principio, como la metodologia de mejora
continua que se aplica en todas las situaciones. Se basa en la subdivision del trabajo
entre la administracion, los inspectores y los operadores y consta de cuatro fases o
etapas. La direccion, comienza estudiando la situacion actual para formular un plan de
mejora al ejecutar el plan, la administracién analiza los resultados y estandariza el
método para garantizar que la mejora sea permanente los resultados no hayan sido

satisfactorios, desarrolla acciones correctivas (Camison et al., 2006).
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Etapa de planificar: es definir los objetivos, en los cuales no se deben definir objetivos
como obtener buena calidad, dado que son muy abstractos, por lo que no resultan
atiles. Se debe definir un objetivo, mostrando un resultado para cierta fecha limite.
Ademas, en esta etapa se deben definir los métodos a utilizar para alcanzar estos
objetivos, donde estos métodos son normas técnicas y operativas de funcionamiento,
que son referidos a los causas principales o factores que afectan el proceso revisado

(Deming, 2013).

Etapa hacer: en esta etapa se pone a la préactica el plan disefiado en la etapa anterior,
es necesario que las normas establecidas se entiendan y sepan aplicar. En este paso, se
proporciona la educacién y capacitacion necesaria a todas las personas involucradas,
poniendo en marcha las normas establecidas en la fase de planificacion (Deming,

2013).

Etapa de comprobar: en este paso, se comprueba si el trabajo se lleva a cabo como lo
planeado en la primera etapa. En resumen, se trata de comprobar los resultados y ver
si las cosas han ido bien. La verificacion del trabajo y los procesos debe hacerse de
dos maneras: (a) observe en el lugar de trabajo que todo funciona de acuerdo con las
instrucciones y los estandares, y los procesos funcionan con los factores clave bajo
control; (b) Verificar los resultados de las actividades realizadas. Los elementos
verificados en esta etapa no solo estan restringidos a calidad, sino también pueden estar
sujetos a costos, volumen de produccion, volumen de ventas entre otros (Deming,

2013).

Etapa de actuar: por ultimo, para esta etapa se considera dos situaciones, las cuales

son: (a) Se alcanzd el objetivo: sucede cuando lo planificado es llevado a cabo y se
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verifica en la etapa anterior. En este caso, el éxito debe considerarse con prudencia y
las acciones iran en la direccion de normalizar los procedimientos y establecer las
condiciones que permitan mantenerlo es necesario normalizar las acciones correctivas
aplicadas en los procesos, operaciones y procedimientos; ampliar el entrenamiento y
extender las medidas correctivas si es necesario; verifique si estas medidas se aplican
correctamente y son efectivas y continte operando de la manera establecida. (b) No se
ha alcanzado el objetivo: En este caso, una vez detectadas las posibles anomalias de

los procesos v las causas que las producen, deben ser eliminadas (Deming, 2013).

Motivacion laboral

La motivacion laboral es la capacidad de la empresa para involucrar a los empleados
con el fin de brindar el mejor desempefio para lograr los objetivos comerciales
establecidos por la organizacion. Este tipo de motivacion laboral es la clave para
mejorar la productividad empresarial y el trabajo en equipo para realizar las diferentes
actividades, y que cada integrante se sienta completo en el trabajo y esté de acuerdo
con los valores de la empresa. Esta es la mejor manera de hacer que los empleados
piensen que son una parte importante de la empresa y que hacen sus mejores esfuerzos

(Robbins y Coulter, 2010).

Importancia

La importancia no depende del significado que mejor se adapte a cada situacion,
obviamente la motivacion laboral es un factor clave para que los trabajadores
aumenten la productividad y adquieran un mayor compromiso con la empresa. Por

tanto, este es un elemento que todas las empresas deben considerar a la hora de
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establecer relaciones con los trabajadores, y debe orientar determinadas acciones para

su promocién y desarrollo (Ramirez, 2015).

Tipos de motivacion

Chiavenato (2007) menciona que existen diferentes tipos de la motivacion:

Motivacion intrinseca: es la motivacion que se genera a partir de factores internos de
la persona, como puede ser la propia satisfaccion personal del empleado. En este tipo

de motivacion la empresa no puede influir (Chiavenato, 2007).

Motivacion extrinseca: se trata de aquella motivacion laboral que es inducida por
elementos externos al sujeto, como un aumento de salario o un reconocimiento publico

(Chiavenato, 2007).

Motivacion positiva: cuando el factor motivador se configura como un premio o

recompensa (Chiavenato, 2007).

Motivacion negativa: si el factor motivador a la conducta del individuo es asociado

como una amenaza o castigo (Chiavenato, 2007).

Motivacién primaria: cuando la persona actla para satisfacer sus necesidades basicas
(Chiavenato, 2007).
Motivacién social: si la actuacion del empleado estd provocada por querer estar

aceptado por un determinado grupo social (Chiavenato, 2007).

La motivacion en el ambito laboral se refiere a un conjunto determina la actitud de una
persona hacia el comportamiento laboral, sin considerar el entretenimiento y otras

areas de la vida. Se han propuesto varias teorias de la motivacion para trabajar. Las
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premisas de estas teorias son diferentes y en qué medida estan de acuerdo las personas
donde acepten el comportamiento. Casi todas estas teorias tienen algun apoyo en
investigacion; pero ninguno de ellos cuenta con el apoyo de la inmensa mayoria y asi

lograr metas organizacionales y personales (Gastafiaduy, 2013).

Teoria de motivacion de Mc Clelland

Segun Figueroa (2015) hay tres necesidades de la motivacion:

Afiliacién: consiste en la incorporacion de un nuevo personal a la empresa y se forma
de amistad como efecto de una relacion interpersonal, sintiendo una satisfaccion con
el mejoramiento de estas relaciones dentro de la convivencia laboral. Con personas

con baja motivacion, existe menos satisfaccion en la afiliacion (Figueroa, 2015).

Motivacién de poder: consiste en crear un impacto, en otras personas mediante el
impulso de modificar circunstancias a impulsar conductas de control, sancionar o
sujetar para alcanzar los objetivos con una posicidon constructivista y aun las metas

personales (Figueroa, 2015).

Necesidad de logro: consiste en el logro de la excelencia competitiva buscando el
éxito personal y organizacional, de acuerdo a la evaluacion del desempeiio laboral
también se puede conceptuar la motivacion, como un impulso a lograr las metas y

objetivos, para conseguir el éxito ansiado (Figueroa, 2015).

Las personas de mantenimiento de las redes interpersonales, se encuentran motivadas
donde cumplen funciones de escribir cartas, realizar llamadas y realizan visitas
consecutivas a sus amistades, ello hace que como pasan mas tiempo conversando por

teléfono e intentan tener mas encuentros amistosos facilita sus labores de manera
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eficiente (Figueroa, 2015).

Dimensiones de la motivacion laboral
Segun lo sefialado por las teorias de Maslow, se puede hablar de dos tipos de

motivacion laboral que pueden influir en el desempeno:

Motivacion intrinseca, satisface las necesidades como estima, sociales y de
autorrealizacion, la Motivacion extrinseca, la cual compensa dos primeras fases de

escritor Maslow que son la seguridad y fisioldgicas (Adrianza, 2013).

Extrinsecos e intrinsecos fueron agregados y combinados, pueden generar un grado
muy alto de motivacion. Después de la motivacion intrinseca, tiene un efecto positivo

la extrinseca (Adrianza, 2013).

Para unos la motivacion intrinseca tiene dos connotaciones, uno tiene su base en la
obligacion y el otro en el disfrute; hechos que pueden referirse. “Evidentemente, se
refiere a la obligacion de auto exigencia, ya que la obligacion por parte de terceros

seria un motivante extrinseco (Adrianza, 2013).

Motivacion extrinseca, esta referido a realizar trabajos espontdneos sin esperar ningin
incentivo. Ejemplo: el hobby, especificamente de esa manera lograr satisfacerse
logrando superarse. Las clases de motivacion son: auditivos y pueden ser cambiados

para obtener un producto con motivacion (Adrianza, 2013).

Dimensiones de la calidad de atencion en la motivacion
Calidad objetiva: la organizacion emplea teniendo en cuenta los costos con los

esfuerzos para obtener un servicio o producto mejorado (Garcia, 2012).

Calidad subjetiva: el cliente califica el producto o servicio que se le brinda, ello se
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obtiene mediante la satisfaccion que encuentra en lo recibido.

Un proceso de autoevaluacion y evaluacion externa, utilizada por las organizaciones
sanitarias, para evaluar su nivel de cumplimiento en relacion con estandares
establecidos, y para implementar formas de mejora continua del sistema de atencion

sanitaria (Adrianza, 2013).

Motivacion y trabajo

Estas dos acciones tienen una relacion directa, porque a mayor motivacion habra
mayor rendimiento laboral sea la motivacion personal o intrinseca o extrinseca

estableciendo método y objetivos claros (Chiavenato, 2014).

Técnicas de motivacion

Stephen y Decenzo (2018) mencionan gue son herramientas para mantener e impulsar
la motivacién laboral de sus plantillas, son algunas de las mas destacables son las

siguientes:

Incluir nuevos parametros en los procesos de seleccion: ademas de la experiencia
y la capacitacion, los reclutadores también deben considerar otros aspectos del
reclutamiento, como los valores, metas y expectativas de los candidatos (Stephen y

Decenzo, 2018).

Organizar correctamente la plantilla: para los trabajadores, no hay nada maés
frustrante que no estar en una posicion en la que no pueden mostrar sus habilidades o
son subestimados. Por tanto, la correcta asignacion de los empleados en funcion de sus
capacidades es fundamental para tener un equipo motivado (Stephen y Decenzo,

2018).
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Apostar por el desarrollo profesional: proporcionar herramientas de desarrollo
profesional es uno de los aspectos mas importantes para los empleados, y también es
uno de los aspectos que les permite desarrollar motivaciones laborales positivas

especificas y tener expectativas a largo plazo (Stephen y Decenzo, 2018).

Conceder autonomia a los trabajadores: el hecho de que los profesionales sientan
el apoyo de la empresa para realizar tareas sin un control intensivo, o se sientan seguros
para transmitir sus ideas y sugerencias, también es muy motivador y ayuda a los

trabajadores a obtener titulos superiores para la empresa (Stephen y Decenzo, 2018).

Reconocer logros: desde recompensas, hasta promociones o simples agradecimientos.
Por definicion, los gerentes saben apreciar el esfuerzo de los empleados y este
reconocimiento se reconoce de manera concreta y préactica, la motivacion laboral

aumentara (Stephen y Decenzo, 2018).

Adecuar las instalaciones: debido a las largas jornadas laborales, el lugar de trabajo
se ha convertido en la segunda ciudad natal, por lo que es importante que el equipo

cuente con unas instalaciones comodas y agradables (Stephen y Decenzo, 2018).

Micro y pequefias empresas

Las Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a

las Micro y Pequeiias Empresas, las cuales no obstante de tener tamafios y

28



caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al

régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas (SUNAT, 2019).

Importancia

La importancia de la economia peruana, también se puede decir que el 80% de la
demanda laboral se crea para la poblacion activa, no solo eso, sino que también aporta
el 40% del PIB, lo cual es sorprendente. EI problema es cuantos factores de
intervencion afectaran a las MPE, siendo los mas importantes las oportunidades de
empleo y la mejora de la calidad de vida de los socios, reduciendo asi la alta tasa de
desempleo, pero muchos de estos factores no estan relacionados con el personal o
talentos. Finalmente, cabe sefialar que el aporte que se realiza a traves de las
exportaciones es muy importante, pues segun las estadisticas el 3.516 de las micro y
pequefias y medianas empresas exportaron en 2004, equivalente al 65%, lo que

significa que las exportaciones sumaron 231 millones en esa fecha (INEI, 2018).

Caracteristicas de la nueva ley

Segun Ley: N° 30056 Del Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Congreso (2013) en el articulo 11° establece que las MYPES deben reunir las

caracteristicas concurrentes:

Microempresa: son aquellas que tienen ventas anuales hasta el monto méaximo de

150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: son aquellas que tienen ventas anuales hasta el monto maximo

de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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Mediana empresa: son aquellas que tienen ventas anuales superiores a 1700 UIT

y hasta el monto maximo de 2300 UIT.

Rubro hospedaje

El hotel es donde brindan servicio a sus clientes en un momento designado que se da
como los servicios basicos, como el bafio personal, Cama, armario y departamento u
otro Sala con TV, silla y muchos otros equipos. Importancia aceptable del cliente en
términos de calidad de servicio. Desde una perspectiva empresarial, los hoteles se
consideran una organizacion tradicional compuesta por varias funciones que se puede
clasificar segun el nivel de ingresos del cliente ya sea alto, medio o bajo (Pérez y

Gardey, 2018).

Para la Organizacion Mundial del Turismo, se entiende como las actividades que
realizan las personas durante el viaje, que permanecen en lugares distintos de su
residencia habitual durante menos de un afio y realizan actividades de ocio, negocios
y aprendizaje. La empresa hotelera integra la planta turistica o departamento de
produccion de actividades turisticas; esto es fundamental para el desarrollo de la
actividad, pues permite a los turistas permanecer en el destino turistico y realizar

diversas actividades que los impulsen a trasladarse (Ley 26961, 2014).

Los beneficiarios de la alta calidad del Recurso Humano

e El trabajador se beneficia al lograr su realizacion personal y laboral, con los

beneficios econdmicos y profesionales (Pérez y Gardey, 2018).

e Laempresa se beneficia al lograr una mayor productividad del trabajador con
el consiguiente ahorro de recursos y logro de los objetivos y metas establecidas

(Pérez y Gardey, 2018).
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e La sociedad se beneficia al lograr un servicio de calidad satisfactorio de las
necesidades, asi como el erario nacional al lograr mayores recursos (Pérez y

Gardey, 2018).

e Los clientes son los beneficiarios directos al recibir un servicio de calidad con

la oportunidad debida (Pérez y Gardey, 2018).
Hospedaje en la ciudad de Huaraz

Hoy en dia, los lugares de hospedaje pueden brindar infraestructura y equipamiento
acorde a las necesidades de los clientes, y esperan recibir un trato de calidad. Los
lugares de alojamiento se dividen en areas con ambientes singulares, como recepcion,
reserva, areas publicas, etc; estas cuentan con insumos de alta calidad para mejorar la
satisfaccion del cliente, como registro de huéspedes, espacio suficiente para interactuar
con los clientes, manuales de informacién turistica y seguridad y primeros auxilios

(Bravo, 2019).

Para mejorar la calidad de los servicios hoteleros es necesario impartir una formacion
adecuada en los diferentes centros de trabajo darles les motivacién a los colaboradores
y difundir un mensaje explicando el significado de calidad y por qué es necesaria.
Asimismo, de acuerdo con su experiencia laboral y la formacidn técnica se realiza en
diferentes centros de trabajo. La calidad de los recursos humanos es una forma de
comportamiento, que se practica primero en la vida personal y luego se desarrolla en

las actividades profesionales de todos (Bravo, 2019).
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Marco conceptual

Calidad: constituye el grado que el grupo de caracteristicas inherentes a ella, cumplen

con los requisitos exigidos por el cliente (Deming, 2013).

Gestion de la Calidad: son tareas y actividades que al garantizar los procesos realizados
en el sistema, se identifican en el manual de calidad, con el fin de que sean
documentados, implementados y entendidos por los trabajadores que se asignan a cada

proceso (Deming, 2013).

Organizacién Internacional de Normalizacion: es una organizacion mundial
conformada por organismos nacionales de normalizacion de la calidad (Camison y

Cruz, 2006).

Sistema de la Calidad: son los procesos que se realizan dentro de una empresa para

permitir alcanzar que alcance sus objetivos con eficiencia y eficacia (Deming, 2013).

Ciclo de Deming: Herramienta de mejora continua, cuya funcion principal es poder
lograr a ser competitivo a las empresas mediante la aplicacion del Ciclo de Deming

(1SO 9001, 2017).

Liderazgo y compromiso: es la alta direccion que se debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al método de gestion de la calidad como comunicacion es

muy importante para ser eficaz y conforme con los requisitos necesarios.

Laboral: es todo aquello que refiere a la actividad del hombre con una finalidad

economica (Chiavenato, 2007).
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Micro y pequefia empresa: fuente generadora de empleo, formada por una persona
juridica o natural, bajo la forma mision empresarial, teniendo como objetivo
desarrollar las actividades en prestacion de servicios segun la ley de promocion y

formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa (Wong y Salcedo, 2016).

Mejora: es la calidad que pertenece a la gestion de calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad, eficiencia y efectividad, a través
de politica de calidad y los lineamientos y formalmente para la alta direccion de la

gerencia (Rios, 2009).

Motivacidn: es el comportamiento presenta una persona cuando quiere alcanzar una
meta, es decir, los colaboradores que estdn motivados tendran un nivel alto de
desempefio y trataran de lograr a toda costa sus objetivos, debido que las metas que

tiene una organizacion, las toman como propias (Gastafiaduy, 2013).

2.3 Hipotesis

En el presente trabajo de investigacion no se plante6 hipétesis por tratarse de una

investigacion de tipo descriptivo.

2.4 Variables de la investigacion

Gestion de la calidad en la motivacién laboral
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I11. Metodologia

3.1 El tipo y el nivel de la investigacion

3.2

El tipo de investigacion fue cuantitativo ya que se llevd a cabo a través de la
recoleccion de datos de la variable y analisis a través de métodos estadisticos
descriptivos. El nivel fue descriptivo, porque se detallé las principales
caracteristicas respecto a los representantes de las micro y pequefias empresas, la
gestion de calidad con la motivacion laboral, donde se aplico en el rubro de

hospedajes en la ciudad de Huaraz.

Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue no experimental-transversal, puesto que se realiz
sin manipular y se limitd a un solo estudio de las variables en el contexto dado y
se recolectd datos en un solo momento siendo el propdsito, obtener informacion
tal como se mostr6 al momento de levantar la informacion de la motivacion
laboral con la gestion de calidad las micro y pequefias empresas hospedaje

(Hoteles 1, 2, 3 estrellas) en la ciudad de Huaraz.

3.3 Poblacién y muestra

Para este estudio la poblacion estuvo conformado por los representantes de las
MYPES del rubro hospedaje (Hoteles 1, 2, 3 estrellas) en la ciudad de Huaraz,
2018. En cuanto a la determinacién de la muestra, se utiliz6 datos proporcionados
por la SUNAT, por lo que se identifico 95 hospedajes, donde se determind la

muestra de 48 Hospedajes de las MYPES de la ciudad Huaraz.

34



3.4 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

Aspecto o
complementa Definicion Definicién Escala de
; conceptual . Dimension Indicador L
rio operacional medicion
Los 18 a 30 afios
Edad = Raz6
representantes 31 a 40 afos azon
Persona de las microy —
51 a mas arios
encargada de la equefias .
g Peq Género Masculino
administracion, | empresas tienen )
Femenino
planificacion y una serie de Sin instruccion
organizacion de | caracteristicas Grado de SPrlerla} Nominal
una empresa como son edad, | Instruccion ectindana
Superior no
Representantes | (Pérez y Gardey, | genero, grado de universitario
de las microy 2018) instruccion, Superior
pequefias universitaria
empresas cargo que Duefio .
desempefia y Cargo que — Nominal
desempeﬁa Administrador
tiempo que
desemperia del 0a 3 afios
cargo van influir
directa 0 Tiempo que 4 a6 afios
o desempefia Razon
Indll’eC'[amen'[e el Cargo
en las tomas de 7 a méas afios
decisiones.
Aspecto L
P Definicion s
complementar Definicién . ., . Escala de
; conceptual . Dimension Indicador L
io operacional medicion
] La microy 1.a >
Microy Son las ) N(mero de trabajadores
B pequefias 6al0
pequenas ni Trabajadores i
unidades de empresas son J trabajadores
empresas ision . 5
decision que pequefios 11§mas )
trabajadores Razo6n
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tienen un

comportamient

negocios que
poseen varios

Las personas
que trabajan

Familiares

0 econdmico, afios de ensu
. Personas no
se encuentran a | permanencia en Empresa familiares
cargo de el mercado y
personas cuentan con Generar
juridicas o trabajadores los o ganancias .
| | q Objetivos de Razon
naturales cuales pueden creacion
(Wong y tener un ingreso
Salcedo, 2016). anual estan Subsistencia
formados como
constitucion, los Nominal
cuales puede ser ELRL
familias o no
familiares cuyo SRL
I Constitucion
objetivo es
de la empresa S.AC
generar
ganancias o
. . SAA
subsistencia.
. Definicion o
Variable conceptual Definicion Dimensién Indicador Escala de
P operacional medicioén
Termino Si
Gestion de Nominal
Herramienta La gestion de Calidad No
ue permite calidad es — :
quep . ant I Técnicas Ciclo de
organizar, Importante que 1as | o dernas de la Deming
Gestion ejecutar, mypes conozcan el | Gestiondela | Empowerment | Nominal
_ termino, ya que al Calidad Outsourcin
de calidad planeary Ni g
controlar momento de Inguna
. Nunca
i implementar no .
necesarias para | tengan dificultades, | Técnicas de veces
P i4 Nominal
el desarrollo asi mismo las gestlpn de Algunas veces
o . calidad —
de prestacion | técnicas para medir Casi siempre
Siempre
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de servicios el rendimiento del Muy pocas
(Deming, personal va influir ﬁi?r']néztsr;gf VECES
. ; Algunas v
2013) en la gestion de de calidad gunas veces
. i Nominal
calidad ya que al Casi siempre
ofrecer el producto Siempre
cumpla con las
expectativas del Dificultades de Nunca
i . la gestion de Muy pocas
cliente mientras calidad Veces
para la empresa Algunas veces
mejora su Casl siempre
dimient | Siempre inal
rendimiento en los Muy pocas Nomina
diferentes procesos. | Técnicas para Veces
; medir el Algunas veces
esempefio -
laboral Casi siempre
Siempre
Variable Definicion Definicion Esgsla
conceptual - Dimensién Indicador -
operacional medicid
n
Para entender Conocimiento Poco
sobre el tema de | J€ 2 motivacion Regular .
laboral - Nominal
la motivacion Mas 0 menos
Muy bien
laboral es y
_ Nunca
Es el impulso | importante tener
; Motivacis al Regular
ue conduce a | conocimiento otivacion a i
a ’ ersonal con | Algunas veces Nominal
una persona después de P . Casi siempre
o _ _ frecuencia Siempre
Motivacion realizar haber conocido P
boral tividades d del Nunca
Labora acliviaades de pOI’ pal’te e 10s Priorizacién de
una manera representantes | la motivacion al Algunas veces
- . : personal ensu [ Casi siempre
positiva con la | estan obligados empresa
finalidad de a motivar a su Siempre Nominal
poder obtener | personal dentro Técnicas de Nunca
. “’motivacion Algunas veces
rentabilidad de su empresa; para crear -
(Chiavenato, pero para lograr identidad laboral Cas! siempre
Siempre
2007 ivacié -
) esa motivacion Nunca Nominal
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es importante
las técnicas,
reconocimientos
ya que de esta
manera
permitird a que
la empresa sea
mas eficiente es
sus diferentes
procesos

aplicados.

Motivacién al Muy pocas
trabajador VECes
mediante el Algunas veces
reconocimiento | Casi siempre
de su labor Siempre
Mala
La motivaciony | comunicacion
la eficiencia Sueldo bajo )
empresarial Realizarel | omina
mismo trabajo
Ninguna
Nunca
Incentivos como Muy pocas
técnicas de Veces .
motivacion Algunas veces Nominal
Casi siempre
Siempre
Nunca
Bonificacion al Muy pocas
alos Veces
colaboradores Algunas _
por su alto Veces Nominal
rendimiento en —
sus actividades Casi siempre
Siempre

3.6 Plan de analisis
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

informacion exacta, medible en el modelo de la motivacion laboral.

En la investigacion se aplico la técnica de la encuesta, porque se recopild

Como instrumento se aplicé un cuestionario estructurado, validado, conformado
por (24) preguntas con respuestas cerradas. El instrumento estuvo dirigido a los
gerentes o duefios de cada hospedaje, en donde se desarroll6 mediante las variables

e indicadores del modelo a estudiar en los hospedajes de la ciudad de Huaraz, 2018.

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos, se

recurrié a los informantes, donde fueron ingresados al programa de computo como




MS Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS version 25 para el
procesamiento de datos y presentados en tablas y figuras; para su posterior

interpretacion y analisis.
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3.7 Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacién y . Técnicas e Plan de analisis
Metodos .
Muestra instrumentos
OBJETIVOS GENERAL.: Los datos
¢Cualesson las | |dentificar  las  principales Poblacion: Disefio de investigacion Técnica: obtenidos
caracteristicas de la gestion de La poblacion en | Para la elaboracién de esta | En la investigacion | mediante la

principales
caracteristicas
de la Gestion de
calidad con el
uso de
motivacién
laboral en
Microy
pequerias
empresas sector

servicio rubro

calidad con el uso de motivacién
laboral en las micro y pequefias
empresas sector servicio, rubro
hospedaje en el distrito de

Huaraz, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Describir las principales
caracteristicas de los
representantes del  sector
servicio rubro hospedaje

(hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el
distrito de Huaraz, 2018.

Gestion de la calidad
en la motivacion

laboral

estudio estuvo
conformada por un
total de 48 MYPES
rubro hospedajes
Huaraz, 2018.
Muestra:

Para la determinacion
de la muestra se
recopilo la
informacion  de la
SUNAT siendo un
total de 48 Mypes

rubro hospedajes.

investigacion fue; disefio no

experimental - transversal.

Fue no experimental porque se
estudié conforme a la realidad,
sin sufrir modificaciones.

Fue transversal, porque se
estudid en un espacio de tiempo
determinado donde se tiene un
inicio y un fin. Se recolecto la
informacién en un solo
momento con el proposito de

describir y analizar la variable

se aplicé la técnica
de la encuesta,
porque se recopil6
informacion exacta,
medible en el
modelo de Ia

motivacion laboral.

Instrumento:
Como instrumento
se aplicé un
cuestionario
estructurado,
validado,

conformado por

aplicacién de las
técnicas e
instrumentos, se

recurri6 a los

informantes,

donde fueron
ingresado al
programa de
computo  como
MS Word, MS

Excel y el
programa
estadistico SPSS

version 25 para el
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hospedaje
(hoteles 1, 2, 3
estrellas) en el
distrito Huaraz

2018?

b)

c)

Identificar las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas sector
servicio rubro hospedaje
(hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el
distrito de Huaraz, 2018.

Elaborar una propuesta de
mejora a los resultados
obtenidos en la presente

investigacion.

de la motivacion laboral en la
gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas como
ambito de estudio.

Tipo y nivel de investigacion
La investigacion fue
descriptiva, porgue solamente
se describio las caracteristicas
mas importantes de la variable
de la motivacion laboral en la
gestion de calidad tal conforme
a la realidad como se presentan.
Asi  mismo fue de tipo
cuantitativo ya que los datos
obtenidos se analizaron e
ingresaron a programas

estadisticos.

(24) preguntas con
respuestas cerradas.
El instrumento
estuvo dirigido a los
gerentes o duefios
de cada hospedaje,
en donde se
desarroll6 mediante
las variables e
indicadores del
modelo a estudiar
en los hospedajes de
la ciudad de Huaraz,
2018.

procesamiento de
datos y
presentados  en
tablas y figuras;
para su posterior
interpretacién vy

analisis.
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3.8 Principios éticos

La investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad y son basados
en el cédigo de ética de la universidad, y este beneficiara a las Micro y Pequefias

Empresas de la Ciudad de Huaraz orientado al emprendimiento y el éxito.

Por ello la presente investigacion tuvo en cuenta los siguientes principios éticos en

todo el estudio:

Proteccion a las personas: Por la importancia y naturaleza del trabajo de
investigacion rubro hospedajes de la provincia de Huaraz, se protegiéo a los
elementos de la muestra cuidando en no incurrir en algun riesgo. Se respetd la
dignidad de la persona humana, su diversidad cultural, la identidad vy
confidencialidad, mediante el cuidado de la privacidad; ya que la participacion de
las personas fue en forma voluntaria, en el contexto del pleno respeto de sus
derechos fundamentales; mas aln cuando se encontraban en una situacion de

vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia: la investigacion siempre contribuy6 a mejoras,
ademas en ningn momento del proceso de la investigacion se les causo dafio
alguno a los participantes del cuestionario, se cuiddé la integridad de estas personas

y se disminuyd posibles efectos adversos.

Justicia: Se tratd equitativamente a todo y cada uno de los participantes de la
encuesta, se aplico un juicio razonable en cuanto a la toma de precauciones, para
evitar practicas injustas con cualquiera de los participantes, en conclusion.
comprendi6 en dar el trato justo antes, durante y después de su participacion en el

desarrollo.
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Integridad cientifica: se demostré en todo momento la rectitud y seriedad en el
trabajo cientifico, extendiéndose al futuro ejercicio profesional con base a las
normas éticas que rigen la profesion de contabilidad; evaluando la presencia de
algunos dafios y riesgos; pero dando importancia a los beneficios potenciales que
puedan haber afectado a los elementos de la muestra que participaron en el trabajo
de la investigacion y evitando conflictos de interés que puedan haber afectado las

etapas del trabajo de investigacion y su posterior comunicacion de resultados.

Consentimiento informado: rigiéndose por la ética universitaria estructurada, en
este trabajo se les inform0o a todos los participantes del procedimiento que se realizo
durante la investigacion, ademas de ello, se les dio a conocer que los datos que ellos

brinden serian netamente para fines estudios académicos.
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V. Resultados
4.1 Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas sector

servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito Huaraz 2018.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18 a 30 afios 14 29.17
31 a 50 afios 21 43.75
51 a mas afos 13 27.08
Total 48 100.00
Genero

Masculino 43 89.58
Femenino 5 10.42
Total 48 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 3 6.25
Primaria 6 12.50
Secundaria 5 10.41
Superior no universitario 20 41.67
Superior universitario 14 29.17
Total 48 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 33 68.75
Administrador 15 31.25
Total 48 100.00
Tiempo que desempefia

0 a 3 afos 6 12.50
4 a 6 afios 20 41.67
7 a mas afios 22 45.83
Total 48 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas sector servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito
Huaraz, 2018.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio rubro hospedaje
(hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito Huaraz, 2018.

Caracteristicas en las micro y pequefias empresas N %
Trabajadores que laboran en la empresa

1 a5 trabajadores 11 22.92
6 a 10 trabajadores 14 29.16
11 a més trabajadores 23 47.92
Total 48 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 20 41.67
Personas no familiares 28 58.33
Total 48 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 28 58.33
Subsistencia 20 41.67
Total 48 100.00
Ingresos mensuales

S/1,000 a S/ 51,875 45 93.49
S/ 51,875 a S/ 587,916 3 6.51
Total 48 100.00
Constitucion de la empresa

E.LR.L 7 14.58
SR.L 11 22.92
SAC 5 10.42
SAA 25 52.08
Total 48 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas sector servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito
Huaraz, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la motivacion laboral de la gestion de calidad en las microy

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Huaraz, 2018.

Caracteristicas de la motivacién laboral en la N %
gestion de calidad

Conocimiento del término de gestion de calidad

Si 46 95.80
No 2 4.20
Total 48 100.00
Técnicas de gestion de calidad
Ciclo de Deming 8 16.67
Empowerment 10 20.83
Outsourcing 4 8.33
Ninguna 26 54.17
Total 48 100.00
Principales técnicas de gestion de calidad
Nunca 4 8.33
Muy pocas veces 2 4.17
Algunas veces 6 13.50
Casi siempre 9 19.75
Siempre 27 54.25
Total 48 100.00
Administracion con la gestion de calidad
Muy pocas veces 7 14.60
Algunas veces 6 12.50
Casi siempre 14 37.50
Siempre 21 35.40
Total 48 100.00
Dificultades en la gestion de calidad
Nunca 9 18.75
Muy pocas veces 7 14.58
Algunas veces 4 8.33
Casi siempre 10 20.84
Siempre 18 37.50
Total 48 100.00
Técnicas para medir el desempefio laboral
Muy pocas veces 2 4.10
Algunas veces 7 14.60
Casi siempre 18 37.50
Siempre 21 43.80
Total 48 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la motivacion laboral de la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Huaraz, 2018.

Caracteristicas de la motivacion laboral en la gestion N %
de calidad
Existencia de la motivacion laboral
Poco 5 8.33
Regular 25 16.67
Mas 0 menos 6 54.17
Muy bien 12 20.83
Total 48 100.00
Motivacion a los colaboradores con frecuencia
Nunca 4 8.33
Regular 9 18.75
Algunas veces 4 8.33
Casi siempre 12 25.00
Siempre 19 39.59
Total 48 100.00
Priorizacion de la motivacion al personal en su empresa
Nunca 4 8.33
Algunas veces 8 16.67
Casi siempre 15 31.25
Siempre 21 43.75
Total 48 100.0
Técnicas de motivacién para crear identidad laboral
Nunca 5 10.42
Algunas veces 9 18.75
Casi siempre 19 39.58
Siempre 15 31.25
Total 48 100.00
Motivacion a los colaboradores mediante el reconocimiento de su labor
Nunca 3 6.25
Muy pocas veces 7 14.58
Algunas veces 5 10.42
Casi siempre 16 33.33
Siempre 17 35.42
Total 48 100.00
Observacion de la motivacion y eficiencia empresarial
Mala comunicacion 5 10.40
Sueldo bajo 6 12.50
Realizar el mismo trabajo 10 20.80
Ninguna 27 56.30
Total 48 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la motivacion laboral de la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Huaraz, 2018.

Caracteristicas de la motivacion laboral en la gestion N %
de calidad

Incentivos como técnicas de motivacion

Nunca 9 18.75
Muy pocas veces 9 18.76
Algunas veces 10 20.83
Casi siempre 7 14.58
Siempre 13 27.08
Total 48 100.00

Bonificacion al mejor trabajador por su alto rendimiento en sus
actividades

Nunca 1 2.09
Muy pocas veces 7 14.58
Algunas veces 9 18.75
Casi siempre 18 37.50
Siempre 13 27.08
Total 48 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas sector servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito
Huaraz, 2018.
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Tabla 4

Propuesta de mejora de las caracteristicas de la motivacion laboral en la gestion

de calidad servicio rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en el distrito Huaraz

2018.
Problemas
encontrados Surgimiento del Accion de mejora Responsable
resultados problema
Dificultad de | Por la falta de | Dar a conocer y orientar | Representante
implementacion en | informacion en la | sobre la capacitacion en
gestion de calidad | gestion de calidad | gestion de calidad vy
mejora continua
Desconocimiento Falta de | Brindar informacién en el | Representante
de motivacion | informacion en | tema qué importancia
laboral motivacion laboral |tiene la  motivacion
laboral en la
organizacion.
No aplica los | Por falta de | Brindar informacién | Representante
incentivos ~ como | conocimiento en el | mediante charlas sobre
técnicas de | tema de los | los incentivos que otorga
motivacion incentivos que lo|las empresas a sus
beneficiaria a la | colaboradores
empresa. permitiendo un ambiente
de trabajo favorable.
Desconocimiento Deficiencia en la | Contratar a profesionales | Representante

de la eficiencia

empresarial

formacion

académica

especialistas, asi mismo
implementar un programa

de capacitacion.

Fuente: Elaborado por el autor deficiencia
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4.2 Analisis de los resultados

Tabla 1l

Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias

empresas.

El 43,75% de los representantes tienen la edad de 31 a 50 afios, este
resultado coincide con la investigacion de Castillo (2014) quien manifiesta que el
55% de empresarios tienen de 30 a 60 afios de edad; asimismo, también coincide
con los resultados de Sales (2016) quien determina que el 45% de los
representantes tiene 30 a 50 afios; pero contrasta con los resultados de Santos
(2015) quien sostiene que el 60% tienen de 51 a 60 afios de edad. Esto demuestra
que la gran mayoria de los micro empresarios de los hospedajes de Huaraz son
mayores de edad la cual genera experiencia y capacidad necesaria para administrar

Sus negocios.

Respecto al gener6 el 89,58 % de los representantes son masculinos, estos
resultados coinciden con los estudios de Pefia (2015) quien menciona el 89 % de
los empresarios son de género masculino, también coincide con los resultados de
Ugaz (2012) quien especifica el 85% son de género masculino. Pero contrasta con
los resultados de Salas (2016) quien determina que el 52% de los representantes
de la empresa son de género femenino. Tal es asi que se puede deducir que los
representantes de las MYPES en su mayoria son de género masculino, asi mismo
es importante mencionar que el genero femenino se dedica a otras actividades

empresariales.
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Respecto al grado de instruccion de los representantes que el 41,67%
tienen superior no universitaria, estos resultados concuerdan con la investigacion
de Paucar (2016) quien sostiene que el 50% tienen un grado de instruccion de
superior no universitaria, asimismo coincide con los resultados de Nowel (2015)
quien declara el 55% de los representantes tienen un grado de instruccion superior
no universitaria. Pero contrasta con la tesis de Droguett (2014) quien especifico
que el 70% de encuestados tienen el grado de instruccion de superior universitario.
Esto demuestra que los representantes de las MYPES son personas capacitadas
para realizar la actividad aboral, también pueden aplicar de manera correcta los

procesos administrativos.

El 68,75% son duefios, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Melean (2014) indica el 60% de los empresarios, son duefios.
Donde los resultados de Pefia discrepan (2015) manifestando el 80% de los
microempresarios son administradores. Esto evidencia que las micro y pequefias
empresas de los hoteles son duefios, esto permitiendo siendo ventajoso frente a
otras empresas que estan a cargo por personas que desconocen o tienen un nivel

conocimiento de las herramientas que proporciona la administracion.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 45,83% el tiempo de permanencia es de 4 a 6 afos, los resultados
obtenidos coinciden con el trabajo de investigacion del autor Gastafiaduy (2013)
quien manifiesta el 50% de empresarios se encuentran laborando entre 3 a 6 afos.

El resultado coincide con la investigacion de Najarro (2017) quien manifiesta el
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50% tienen de 10 afios de desempefio laboral. Esto evidencia que la mayoria de
las micros y pequefias empresas tienen de 3 a 4 afios de tiempo en el mercado, lo
que se relaciona a que existe un incremento en las micro y pequefias empresas
desde hace muchos afios por las caracteristicas mismas con las que cuentan,
convirtiéndose en organizaciones que pueden adaptarse con facilidad a los

cambios que se presentan.

El 47,92% de las MYPES cuentan con mas de 11 trabajadores en el rubro
de Hospedajes, los resultados concuerdan con la tesis de Figueroa (2015) quien
manifesto, el 60% de micro empresas tienen mas de 11 trabajadores, asimismo
coincide con los estudios de Castillo (2014) quien sostiene que el 71% tienen méas
de 11 trabajadores. Pero se contradice con el resultado de Droguett (2014) quien
detalla, que el 85% afirmaron que tienen mas de 15 trabajadores. Esto nos da
conocer que los personales en toda empresa recursos importantes, porque se

depende de ellos la productividad, de esta manera generaran mayor rentabilidad.

El 58.33% de las micro y pequefias empresas las personas que laboran en
las empresas no son familiares, donde coinciden con los estudios de Adrianza
(2013) quien manifiesta que el 45% respondieron que trabajaban con personas
desconocidas. Pero contrasta con el estudio de Najarro (2017) quien especifico
que el 65% de los que laboran en su empresa son familiares. Esto demuestra que

en la mayoria de las empresas trabajan con personas desconocidas.

El 58.33% tienen como objetivo de generar ganancias, los resultados
encontrados coinciden con la investigacion de Paucar (2016) quien menciona que

el 58% afirmaron que el fin de las empresas es generar logros, asimismo también
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coinciden con los resultados de Castillo (2014) manifiesta, el 65% afirmaron el
principal objetivo de creacidon fue generar rentabilidad. Pero contrata con los
resultados de Gastafiaduy (2013) quien sostiene que el 58% crearon su empresa
con la finalidad de brindar un servicio social. Es asi que se puede deducir que las

Mypes del rubro hospedajes estan enfocadas en ganar para el desarrollo.

El 93,35% afirmaron que el nivel de ingreso que perciben S/.51,876 a
S/.587,916, los resultados concuerdan con las secuelas encontrados por Figueroa
(2015) indica el 66% manifestaron, el nivel de ingreso es S/. 50,000 a S/. 60,000,
también Nowel (2015) quien sostiene el 74% afirmaron, el nivel de ingreso es de
S/. 51000 a S/. 69000. Estos resultados manifiestan el nivel de ingreso que

perciben los microempresarios son rentables.

El 52,08% mencionan que el tipo de constitucién de la empresa es una
sociedad Anonima, estos resultados concuerdan, con los resultados encontrados
por Paucar (2016) quien determina que el 48%, el tipo de constitucion es una
Sociedad An6nima, asimismo coincide con los resultados de Ugéaz (2012), quien
manifiesta que el 60% de las empresas el tipo de constitucion es una Sociedad
Anonima. Pero contrasta con los resultados obtenidos por Castillo (2014) quien
sostiene que el 40% son empresas de tipo de constituciéon S.R.L. Ello demuestra

la mayoria de las micros, pequefias empresas son de constitucién S.A.
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Tabla 3
Caracteristicas de la motivacién laboral en la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas.

El 95,8% de los representantes tienen conocimiento sobre la gestion de
calidad, estos resultados coinciden con los resultados de Droguett (2014) quien
manifiesta que el 65% en su mayoria aplica las teorias de gestion de calidad en la
administracion, sin embargo, contradice los resultados de Castillo (2014) quien
establecio que el 96% de los empresarios no utilizan enfoque de la gestion de
calidad. Esto evidencia que las micro y pequefias empresas del rubro hotel
conocen el termino gestion de calidad esto va permitir a las MYPES sean

competitivas en el mercado ya sea al momento de ofrecer su producto y servicio.

El 54,17% indican que conocen otras técnicas de gestion de calidad, estos
resultados coinciden con el autor Pefia (2015) quien menciona que el 55%
manifiesto que conocen otras técnicas. Pero contrasta Adrianza (2013) que el 65%
conocen las técnicas de la gestion de calidad y de la misma con los resultados de
Figueroa (2015) quien menciona que el 55% aplican técnicas en gestion de
calidad. Esto permite apreciar el uso de técnicas de calidad es primordial dar a

conocer porque implementa nuevas formas de brindar un servicio de calidad.

El 54,25% manifiesta que siempre conocen las principales técnicas de
gestion de calidad, estos resultados coinciden con los resultados de Adriana (2013)
quien menciona el 65% conocen las primordiales técnicas de la gestion de calidad
y de la misma con resultados de Figueroa (2015) quien menciona el 55% aplican

las técnicas de gestion de calidad; pero contrasta Pefia (2015) quien especifica que
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el 55% desconocen las técnicas. Esto permite profundizar el conocimiento y
apreciar el uso de las técnicas de calidad es primordial porque implementa nuevas

formas de brindar un servicio de calidad.

El 37,5% manifiestan que casi siempre administran la empresa con gestion
de calidad, estos resultados coinciden con los resultados de Droguett (2014) quien
manifiesta que el 44% en su mayoria aplica las teorias de gestion de calidad en la
administracion, sin embargo, contrasta con los resultados de Castillo (2014) quien
establecio que el 36% de los empresarios no utilizan enfoque de la gestion de
calidad. Por este mismo hecho importante manejar los conceptos de calidad para

que las empresas puedan ser competitivos en el mercado.

El 37,50% manifiesta que siempre encuentran dificultades en la gestion de
calidad, coinciden con los resultados de Najarro (2017) quien sostiene el 55%
menciona que existen dificultades en la gestion de calidad, también Ugaz (2012)
quien manifiesta que el 45% tienen dificultades en entender la gestion de calidad.
Pero contrasta con el escritor Castillo (2014) quien determino que el 60% no
tienen dificultades en comprender la gestion de calidad. Esto es importante ya que
el manejo de la gestion de calidad es fundamental aplicarlo en los hospedajes pues

los clientes buscan un servicio de calidad.

El 43,80% siempre tienen conocimiento de las técnicas de medicion de
desempefio laboral, estos resultados coinciden con los resultados de Gastafiaduy
(2013) quien especifico el 38% sabian sobre las técnicas de medicion de
desempefio laboral, asimismo coincide con los resultados de Adrianza (2013)

quien manifiesta que el 52% afirmaron saber de la medicion del desempefio
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laboral. Pero contrasta con los resultados de Castillo (2014) quien manifiesta que
el 56% tienen desconocimiento de cémo se realiza la medicion del desempefio
laboral. Esto demuestra que la medicion del desempefio laboral es importante ya

que permite expandir generando sucursales.

El 52,17% respondieron que tienen conocimiento de la motivacion laboral
de manera regular, estos resultados coinciden con los resultados de Figueroa
(2015) quien sostiene que el 56% la motivacion influye de manera significativa
en la empresa, sin embargo, contrasta con la tesis de Ugaz (2012) quien sostiene
que el 56% afirmaron que la motivacion no es elemental en la empresa. Por tal
motivo se determinan que la motivacion del personal y su relacién es muy
importante para que la calidad de atencion al cliente sea eficiente en donde influye
en la empresa para que el colaborador se sienta satisfecho con las actividades que

realiza dia a dia.

El 39,58% siempre aplican la motivacion al personal con frecuencia, estos
resultados coinciden con los resultados de Paucar (2016), quien menciona que el
45% siempre aplican la motivacién personal, de lo mismo Castillo (2014) indica
que el 54,55% motivan a sus trabajadores de diferentes niveles jerarquicos, pero
Figueroa (2015) contradice que la motivacion aplica en un nivel intermedio. Estos
resultados demuestran que la motivacién es primordial en la organizacién porque
permitird tener una forma de trabajo en union e interactividad para el logro de

objetivos.

El 43,75% sostiene que siempre priorizan la motivacion al personal en la

empresa que gestiona, estos resultados coinciden con los resultados de Castillo
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(2014) quien manifiesta que el 56% consideran que es importante la motivacion
al personal. Pero contrasta con los resultados de Gastafiaduy (2013) quien
manifiesta que el 65% no toman en cuenta los problemas personales de los
colaboradores. De esta manera buscan implementar las PYMES la motivacion
empezando de los propietarios, asi mismo a sus trabajadores de esa manera pueda
generar mas rentabilidad, siendo el punto céntrico de toda empresa que quiere

lograr sus objetivos.

El 39,58% manifiestan casi siempre utilizan técnicas de motivacién para
crear identidad laboral, acuerdan con Adrianza (2013) quien determina que el 51%
aportan en la empresa mediante la motivacion, sin embargo, contrasta con la tesis
de Pefia (2015) quien sostiene que el 44% que la motivacion es fundamental pero
no es suficiente para identidad laboral. Esto demuestra que la identidad laboral
debe de estar en todo momento y lugar de trabajo asi mismo menciona Adrianza

(2013) que la motivacion laboral se presencia méas en los ambulatorios.

Teniendo como resultado el 35,42% que siempre se motiva el trabajador
mediante el reconocimiento de su labor, estos resultados coinciden con los
resultados de Gastafiaduy (2013) quien menciona que el 38% que realizan
reconocimiento a los mejores trabajadores de la empresa. ES muy importante
premiar a los trabajadores que se esmeran en la tarea realizada asi se sientan en
seguir realizando sus labores con eficiencia y de esa manera pueda generar

ganancia las empresas.

El 56,3% de los representantes observa que la motivacion crea eficiencia

empresarial, los resultados concuerdan con Najarro (2017) donde manifiesta que
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el 65% considera a la motivacion crea eficiencia empresarial. Pero contrasta con
los resultados de Paucar (2016) quien sostiene que el 56% consideran que la
motivacion sea elemento suficiente para la aplicacion. Esto demuestra que la
motivacion es un factor elemental que orienta al personal a que realiza sus

actividades con motivacion y la animacion.

El 27,08% manifiestan siempre utiliza los incentivos como técnica de
motivacion, estos resultados coinciden con los resultados de Sales (2016) quien
especifica que el 32% determinan que los incentivos son importantes para los
colaboradores, sin embargo, contrasta con los resultados de Paucar (2016) quien
afirmo que el 95% sugiere que los incentivos deben ser utilizados en las
organizaciones. Se puede deducir que los incentivos es parte elemental para una
buena productividad de las MYPES, donde indica Pefia (2015) que la motivacion

laboral debe estar en el pasado, presente y futuro.

El 37,50% afirmaron que casi siempre se concede alguna bonificacion al
trabajador por su rendimiento en sus actividades, estos resultados coinciden con
los resultados de Figueroa (2015) quien manifiesta que el 56% considera que las
bonificaciones a los trabajadores es beneficio que ayuda a la buena ejecucién de
roles, sin embargo, contrasta con la investigacion de Paucar (2016) quien
determina que el 56% opinaron lo contrario porque la bonificacion es parte de un
derecho. Estos resultados presentados direccionan al empresario con los planes

que aplica con la finalidad de superar las falencias y realizar un mejor trabajo.
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Tabla 4

Plan de mejora propuesto de la motivacion laboral en la gestion de calidad.

1. Datos generales
Nombre o razon social: MYPES del rubro de hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas).
Direccion: En la ciudad de Huaraz
Nombre del representante: Duefios y/o los gerentes de las Mypes.

2. Mision
Somos una empresa que nos dedicamos a prestar servicio de calidad y confort en
el mercado hotelero y de alimentos, proveyendo a nuestros clientes productos de
alta calidad, creando con ello la satisfaccién total y ser reconocido por nuestros

servicios y atencién unica en nuestra localidad.

3. Vision
Al 2025, llegar a ser una de las empresas mas grandes y consolidadas del mercado,
con mas sucursales, en el ambiente local y hasta regional, que cumplan todas con
los maximos estandares de calidad, infraestructura moderna, equipo humano y

procedimientos para la satisfaccion de nuestros clientes.

4. Objetivos Empresariales
Mejorar de manera continua en los factores relevantes de la calidad de servicio, la
fiabilidad, la seguridad y la empatia; mediante la gestion de la calidad, la
planificacion de acciones, Hacer o realizar lo planificado, la verificacion de lo
realizado y la accion correctiva sobre lo anterior. De esa manera fortalecer las

relaciones internas, externas con los usuarios y potenciar la imagen empresarial.
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5. Servicios

Giro del negocio: Brindar servicios de hospedaje

Actividad principal: ofrecer alojamiento a personas, mediante precio, de forma

habitual y profesional, con o sin otros servicios complementarios, mediante la

denominacion genérica de hotel, hostal.

6. Organigrama

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD

RECEPCION

6.1 Funciones

OPERACIONES

Area

Administracion

Perfil

Estudios universitarios en administracion

en el rubro de prendas de vestir.

Experiencia tenga la creatividad,

liderazgo, lealtad, responsabilidad,

discrecion, cumplimiento y ética.

- Realizar evaluaciones periodicas del

cumplimiento de las funciones de los

60




Funciones

diferentes departamentos
credenciales.

Desarrollar metas a corto y largo
plazo junto con objetivos anuarios.
Determinar las necesidades del
personal.

Buscar convenios, para poder ampliar
el mercado.

Administrar las nominas y pagas
extra de los empleados.

Asegurar la igualdad de
oportunidades entre los empleados.
Resolver posibles problemas
referentes al trabajo.

Asegurar que las précticas de la
empresa Se rigen con base en varias
regulaciones.

La capacitacion en el area de trabajo
para la productividad y adquirir
conocimientos técnicos, teodricos y
précticos, enfocados en la mejora de
la calidad en el tema de aspectos
intangibles; esto con llevard a la
satisfaccion de los clientes.
Busqueda de conocimiento 'y
desarrollo de habilidades de acuerdo
a la necesidad que tenga en su trabajo
y Ccomo consecuencia mejorar
tiempo, aptitudes y capacidades
laborales. Esta actividad
proporcionard en la persona la

adquisicion de un perfil mas
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preparado y profesional, asi como
mayor confianza en la solucion de un
problema o reto laboral.

- Registrar operaciones contables vy
datos financieros, con el fin de
obtener ordenadamente la
informacion actual e historica del
negocio para planificar y tomar las
decisiones adecuadas.

- Planificar, analizar y evaluar la
informacion registrada. Para ello, es
necesario conocer en profundidad la
situacion del negocio mediante la
confeccion del presupuesto,
indicadores y analisis de costos

- Buscar fuentes de financiamiento y
seleccionar la mas conveniente para
el emprendimiento.

- Buscar opciones de inversion con las
que pueda contar el negocio, y
seleccionar aquella cuya rentabilidad

sea acorde a la capacidad financiera

alcanzada.
Area Contabilidad
Grado de instruccion nivel Superior,
Perfil

especialidad en contador titulado.

Experiencia en laborales contables
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- Documentar informes financieros para

Funciones .
los clientes:
- Revisar los libros contables de los
clientes.
- Analizar las ganancias y los gastos.
- Elaborar el balance de los libros
financieros.
- Redactar informes sobre el estado
financiero de sus clientes.
Area Recepcion
Cargo Recepcionista
Perfil Grado de instruccién secundario o técnico
en especialidad atencion de clientes.
Experiencia en atencion al cliente.
_ - Recepcion de los clientes
Funciones ) o
- Informacion sobre el servicio
- Reservas y cancelaciones
Area Operaciones
Cargo Limpieza
Perfil Grado de instruccion de educacién

secundaria.

Experiencia en limpieza.
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- Vaciado de residuos, eliminar
Funciones papeleras, reposicion de materiales
como servilletas, papel higiénico.
- Limpieza de equipos, Limpieza de
suelos (barrer), cristales, muebles.
Vigilante
Cargo
' - Ser mayor de edad y no
Perfil haber cumplido los 55
afios de edad
- Poseer la aptitud fisica y la
capacidad psicoldgica.
- No tener antecedentes
penales.
_ - Ejercer la vigilancia, y
Funciones proteccion de bienes del
establecimiento ya sea
fuera y dentro.
- Ejecutar controles de
identidad y registrar al
ingreso y salida.
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6.2 Diagnostico empresarial

FACTORES
INTERNOS

FACTORES EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- F1: Experiencia en el rubro.

- F2: Local propio.

- F3: Personal con experiencia en el rubro

- F4: Coordinacion permanente con los trabajadores que
brindan el servicio.

- F5: Facilidades financieras.

- D1: Poco capital para la implementacién

- D2: No brindar servicios extras (menu), como
otras empresas del rubro.

- D3. Falta de mantenimiento de los ambientes

- D4: Bajo indice de desarrollo de actividades,
capacitaciones, charlas sobre gestion de
calidad.

- D5: No se aplican la motivacion laboral en sus

trabajadores.

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

- 01: Reactiva Perd.

- 02: Moneda nacional estable.

- 03: Poblacion insatisfecha con las
empresas que prestan el servicio.

- 04: Disponibilidad de programas de
capacitacion.

- 05: Facil acceso a lineas de crédito

aprobado

-F1, F2, F3, F4, F5, F6, O1, O2: Posicionarse en el
mercado actual, mediante la diferenciacion y la
implementacién de gestion de la calidad para poder
satisfacer y superar las expectativas de los clientes.

- F4, F5, F6,03, 02, 04: Ampliacion de mercados usando
la motivacion laboral de clientes y ofrecer un servicio

por parte del duefio.

-D2, D4, 01, 03, 04: Aprovechar la
tecnologia para mejorar la calidad de servicio
mediante programas de capacitacion para el

servicio en las

personal que presta el

poblaciones insatisfechas.
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- F1, O4: Optimizacion de los procesos de servicios Y|

mejora continua

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

- Al: Incremento constante de los
precios de los productos que
utilizan.

- A2: Factores climéticos volubles
que afecta el ingreso de los turistas.

- A3: Competencia y cantidad de las
empresas.

- A4: Catastrofes como la pandemia
covid 19

-A5:  Disminucion del turismo

nacional e internacional

- A3, A5, F2, F3, F4, F5: Capacitacion permanente
para brindar un mejor servicio y conocer méas sobre el

rubro.

- D1, D2, D4, Al, A2: Buscar los mejores
proveedores para brindar un servicio a un
precio mas asequible.

- A3, D1, D3: Buscar el fortalecimiento de la
empresa, generando un ambiente de mayores
ingresos que repercutan en la calidad de vida
de lo que prestan el servicio.
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7.

Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacion de los indicadores
dentro de las Mypes del rubro de
prendas de vestir

gestion de calidad.

Dificultad de implementacion en

Falta de informacién en la gestion de
calidad por el representante de las
mypes.

Desconocimiento de

laboral.

motivacion

Falta de informacion en motivacion
laboral a los representantes de las
mypes.

No aplica los

técnicas de motivacion.

incentivos como

Por falta de conocimiento de los

incentivos que lo beneficiaria.

Desconocimiento de

empresarial.

la eficiencia

Falta de informacién sobre la ventaja
de la eficiencia en una organizacion.

8. Problemas:

implementacion en

gestion de calidad.

representante no tiene el
interés de mejorar piensa

gue es un gasto en vano.

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Dificultad de | Por parte del | Muchos de ellos no tienen

el interés de capacitarse o

Desconocimiento

Falta de capacitacion o

aplicar la gestion de
calidad.
Muchos de los

de motivacion | .harlas sobre la representgnte_s piensan que
laboral. tivacion laboral las capacitaciones sobre el
motivacton faboral. tema de motivacion laboral
no influyen el crecimiento

empresarial.
No aplica los | El representante piensa | Los representantes creen
incentivos como | que  los  incentivos | que los incentivos no
técnicas de | generan gastos | influyen a los
motivacion. adicionales en las | colaboradores porque
empresas. creen que el pago que se le

da es més que suficiente.
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Desconocimiento
de Ila eficiencia
empresarial

Poca importancia sobre lo
que ocurre ya sea en los
diferentes procesos

dentro de la empresa por

El desconocimiento de la
eficiencia de la empresa
por  parte de los
representantes es porque se
dedican en otras
actividades y estan muy

parte de los
pOCO en sus empresas.
representantes.
9. Establecer soluciones
9.1 Establecer Acciones
Indicadores Problemas Accion de mejora
Dificultad de | Por parte del | Los representantes deben

implementacién en

gestion de calidad

representante no tiene el
interés de mejorar piensa

gue es un gasto en vano.

capacitarse sobre los temas
de gestion de calidad y
después aplicarlo en sus
empresas ya que les
permitira a satisfacer las
necesidades de sus clientes.

Desconocimiento

Falta de capacitacion o

Siempre se debe capacitar

empresas.

de motivacion | .harlas sobre la Io§ representantes,  asi
laboral. vacion laboral mismo a los colaboradores

motivacion laboral. sobre el tema  de

motivacion laboral.

No aplica los | El representante piensa | Se debe otorgar o dar
incentivos  como | que los incentivos | incentivos a los
técnicas de | generan gastos | colaboradores ya que
motivacion. adicionales en las | permitira a que se cumplan

mas rapido los objetivos y

metas trazadas.

Desconocimiento
de la eficiencia
empresarial

Poca importancia sobre lo
que ocurre ya sea en los
diferentes procesos
dentro de la empresa por
parte de los

representantes.

Los representantes de las
mypes siempre deben estar
en sus empresas y no
dedicarse en otras
actividades ya que
permitird a que sepa mejor
la situaciobn que esta
pasando en sus diferentes
procesos.
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9.2 Estrategias que desean implementar

N° | Acciones de mejora a Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
cabo de llevar

1 Los representantes | Falta de 5 Excelente Informarse
deben capacitarse compromiso  por servicio y sobre el tema
sobre los temas de meses de gestion de
gestion de calidad y parte del gerente producto calidad y las
después aplicarlo en | de igual manera satisfaciendo | ventajas que
SUS €empresas ya queé | de los colabores. alos clientes. | tienen.
les permitira a
satisfacer las
necesidades de sus
clientes

2 Falta de 4 Ambiente Se debe
Siempre  se  debe | canacitacion  por favorable en | Capacitar  a
capacitar los Meses todos de la
representantes, asi | Pare del el puesto de empresa
mismo a los | representante del trabajo en los | empezando
colaboradores sobre el | tema  de  la colaborares. | del gerente o
tema de motivacion L duefio y a los
laboral. motivacion trabajadores

laboral. para que
tengan un
ambiente
favorable.

3 Falta de Colaborares | Se debe
_Se de'?e otorgar o dar Lo satisfechos otorgar
incentivos a  los | conocimiento por 6 _ :

con las ganas | incentivos a
riglr?:ict);f; ofs ;Jae ng parte d s meses | 46 trabajar | los
lan més  répido representantes cumpliendo | colaborados
f:smsbjetivos y metas sobre el tema de e _Ias_ metas | ya e
. . y objetivos de | permitird que
trazadas. incentivos. la empresa ellos s
sientes
satisfechos vy
tengan de
seqguir
trabajando.
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4 Los representantes de | Los 4 Si las | Implementaci
las  mypes  siempre | ronresentantes de empresas son |On @ las
deben estar en sus meses | nuevas
empresas y no las mypes no eficientes en tecnologias y
dedicarse en otras | paran constante en el ambito | a la
actividades ya que | sys empresas por empresarial | administracio
permitira a que sepa . , , n moderna.

: L motivos que estan seran
mejor la situacion que
esta pasando ya sea en en otras CompetitiVOS,
sus diferentes | actividades. mejor
PrOCES0S. rentabilidad.
9.3 Recursos de implementacion de estrategias
N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1| Informarse sobre | EI representante
el tema de gestion
de calidadgy las o 1a EMPTEsa Y1 500 soles Laprfgp ] 6 meses
: el area de Jas
ventajas que lapicero.
tienen. recursos
humanos.
Ver su capacidad Laptop web 8 meses
y responsabilidad El gerente y hojas bond
2 |los colaboradores administrador. 300 soles _
en su puesto de lapiceros.
trabajo.
3 Elaborar de Laptop web
manera correcta o _ hoja,
establecer las Gerencia. 300 soles T 8 meses
normas y multimedia y
politicas. tiempo
4 Evaluar o medir al
colaborador i | Egpacialista o el 200 sol Materiales,
tiene la capacidad | qministrador soles equipo y 6 meses
de tomar tiempo.
decisiones dentro
de la
organizacion.
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero- Diciembre

Informarse sobre
el tema de gestion
de calidad,
conociendo  sus
ventajas que tiene
en las mypes.

01-01-2021

30-05-2021

Se debe capacitar
a todos de la
empresa
empezando  del
gerente o duefio y
a los trabajadores
para que tengan
un ambiente
favorable.

01-01-2021

30-04-2021

Se debe otorgar
incentivos a los
colaborados  vya
que permitird que
ellos se sientes
satisfechos y
tengan de seguir
trabajando.

01-01-2021

30-06-2021

Implementacion a
las nuevas
tecnologias y a la
administracion
moderna.

01-01-2021

30-04-2021
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V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1Conclusiones

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje son de género masculino, la mayoria tienen edad entre 31 y 50 afios,
cuentan con un grado de instruccion superior no universitario, son duefios y

dirigen su negocio de 7 afios a mas.

La mayoria de las micro y pequefias empresas de los hoteles cuentan con 11 a mas
trabajadores no incluyen a sus familiares como trabajadores e indican que la
microempresa esta constituida como sociedad anonima abierta y fueron creada

para generar la obtencion de ganancias.

En su totalidad de las micro y pequefias empresas los representantes mencionan
gue conocen la gestion de calidad, asi mismo la técnica que aplican de la gestion
de calidad es negativa, porque desconocen mas de mitad, muy pocas veces
administran sus negocios con la gestion de calidad. Por otra parte, conocen la
motivacidn laboral, donde siempre motivan a su personal, casi la mitad priorizan
al personal en su empresa, del mismo algunas veces existen incentivos y casi
siempre conceden bonificacion al trabajador por su alto rendimiento en sus

actividades.

Se elabor6 un plan de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos, con la
finalidad que los representantes de los micros y pequefias empresas puedan
aprender y aplicar los conocimientos necesarios logrando alcanzar sus metas

trazadas, mejorar su gestion, su economia y posicionarse en el mercado.
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5.2 Recomendaciones

- Emplear diferentes herramientas de la gestion de calidad, de acuerdo a los
lineamientos, los representantes del rubro hospedajes deben emplear las diferentes
herramientas de la gestion de calidad, de acuerdo a los lineamientos de la empresa

moderna; poniendo en practica estrategias de motivacion en todo orden laboral.

- Conocer las importantes tipologias en la gestion de calidad, mediante cursos o
seminarios de capacitacion en las universidades y/o mediante los eventos que

organizan frecuentemente en el campo de la administracion.

- Aplicar la motivacion sisteméatica y permanente en el personal, logrando

identificacion con la empresa para brindar un servicio de calidad a los clientes.

- Mejorar permanentemente su nivel de formacion, para gerenciar con calidad las

MYPES de su cargo y tener transcendencia en el tiempo y lugar donde laboran.

- Motivary capacitar al personal, permitiendo generar un buen clima organizacional

para poder implementar una gestion de calidad de manera mas eficiente.

- Aplicar el plan de mejora elaborado que permita al representante captar y emplear
en su negocio el conocimiento obtenido, mejorando la direccion, su economia y

posicionarse como la mejor MYPE en el mercado.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

Anexos

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
N° | Actividades 2018 2019 -1 2020- 1
Semestre | | Semestre 11 Semestre | Semestre |
MES MES MES MES
112134123 11213 11213
1 | Elaboracion del
proyecto
2 | Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacién del X
proyecto por el jurado
de investigacion
4 | Exposicién del X
proyecto al jurado de
investigacion
5 | Mejora del marco X
tedrico y metodologico
6 | Redaccion de la X
revision de la literatura
7 | Elaboracién del X
consentimiento
informado
8 | Ejecucion de la
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion de  pre X
informe de
Investigacion
12 | Redaccion del informe
final
13 | Aprobacién del X
informe final por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de X
ponencia en eventos
cientificos
15 | Redaccion del articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto.

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero -I(-(S)}a)“
Suministros (*)
e Impresiones 0.2 100 20
e Fotocopias 0.1 50 5
e Empastado 25 3 75
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.1 500 50
e Lapiceros 1.5 5 7.5
Servicios
Uso de Turnitin 50 1 50
Sub total 96
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 20 1 20
Sub total 227.5
Total, de presupuesto desembolsable 997 5
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

. % 0 Total
Categoria Base nGmero (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30 4 120
Busgueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte informatico (Mddulo de investigacion 40 4 160
del ERP University - MOIC)

Eub_llca_mon de articulo en repositorio 50 1 50
institucional

Matricula del Cocurricular 300 1 300
Mensualidad del Cocurricular 850 2 1700
Turniting 100 1 100
Sub total 2500
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 2752
Total, de presupuesto no desembolsable 997 5
Total (S/.) 2979.5
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Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero -I(-(S)}a)“
Suministros (*)
e Impresiones 0.2 100 20
e Fotocopias 0.1 50 5
e Empastado 25 3 75
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.1 500 50
e Lapiceros 1.5 5 7.5
Servicios
Uso de Turnitin 50 1 50
Sub total 96
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 20 1 20
Sub total 227.5
Total, de presupuesto desembolsable 997 5
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

. % 0 Total
Categoria Base nGmero (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30 4 120
Busgueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte informatico (Mddulo de investigacion 40 4 160
del ERP University - MOIC)

Eub_llca_mon de articulo en repositorio 50 1 50
institucional

Matricula del taller Cocurricular 300 1 300
Mensualidad del taller Cocurricular 850 2 1700
Sub total 2500
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por s emana) 63 4 252
Sub total 2752
Total, de presupuesto no desembolsable 9975
Total (S/.) 2979.5
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Anexo 3: Hoja de consentimiento informado

&5
>
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE
MOTIVACION LABORAL Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS SECTOR SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE (HOTELES 1, 2, 3
ESTRELLAS) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018 'y es dirigido por HUARANGA
CARRERA, Lilia Zulema investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacién es recopilar informacion a los trabajadores para proponer mejoras
Seleccién de personal en la micro y pequefia empresa de rubro servicios, Motivacion Laboral en el
distrito de Huaraz, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios. Para

ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de repositorio Uladech. Si
desea, también podra escribir al correo zulema9_86@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 4: Recoleccion de Datos:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y
Pequefias Empresas con el proposito de desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
Gestion de calidad con el uso de motivacion laboral y plan de mejora en micro y
pequefias empresas sector servicio, rubro hospedaje (hoteles 1, 2, 3 estrellas) en la
ciudad de Huaraz, 2018 Para obtener bachiller en administracion. Se le agradece
anticipadamente por la informacion que usted proporcione.

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. LaEdad
a) 18— 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sininstruccién
b) primaria
c) Secundaria
d) superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. ¢Qué cargo desempefia?
a) Duefo
b) Administrador

83



5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0a3arios
b) 4 a6 afos
€) 7 amas afios

REFERENTE A LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.
6. ¢Cuantos trabajadores laboran en su empresa?

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a més trabajadores

7. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares

8. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
9. Ingresos promedios mensuales
a) S/1,000a$S/51,875
b) S/51,875a S/ 587,916

10. Como esta constituida su empresa

a) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.)
b) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
c) Sociedad Andnima (S.A.C.)
d) Sociedad Anénima (S.A.)
REFERENTE A LA MOTIVACION LABORAL CON LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
11 ;Conoce el término gestion de calidad?
a) Si
b) No
12 ¢ Cual de las técnicas de Gestion de Calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Empowerment
c) Outsourcing
d) Ninguna
13 ¢Qué herramientas de gestion de calidad aplica en su empresa?

a) Causa efecto
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b) Diagrama de flujo
c) Hoja de verificacion o chequeo
d) Diagrama de dispersion
14. ¢ Qué dificultades observa en la gestion de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Falta de economia
c) No se adapta a los cambios
d) Desconoce el puesto
e) Ninguna
15. ¢ Con que frecuencia evalla la gestion de calidad en su empresa?
a) Quincenal
b) Mensual
c) Trimestral
d) Anual
16. ¢ Conoce que es la motivacion laboral?

a) Poco
b) Regular
c) Maso menos
d) Muy bien
17. ¢ La motivacion es prioridad en su empresa?

a) Si
b) No
18. ¢ Qué técnicas de motivacion laboral conoce?
a) El puesto incorrecto
b) Establecer el plan de riesgos
¢) Reconocimiento e Incentivos
d) Beneficios sociales
e) Ninguna
19. ¢ Con que frecuencia aplica la motivacién a su personal?
a) Quincenal
b) Mensual
c) Anual

d) Nunca
20. ¢ Qué herramientas utiliza de motivacion laboral?

a) Toma de decisiones
b) Clima laboral
¢) Reconocimiento de logros
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21.

22.

23.

24,

d) Ninguna
¢En la empresa se aplica las estrategias de motivacion laboral?

a) Nunca

b) Muy pocas veces

c) Algunas veces

d) Casi siempre

e) Siempre

¢ Cuales son las dificultades de motivacién laboral en su empresa?

a) Mala comunicacién

b) Sueldo bajo

c) Realizar el mismo trabajo

d) Ninguna

¢ Qué incentivos utiliza para motivar a su personal?

a) Bonos

b) Sueldo

c) Dias de descanso

d) Viajes

e) Ninguno

¢, Usted utiliza uno de estos tipos de motivacion?
a) Motivacion intrinseca

b) Motivacion extrinseca

¢) Ninguna
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Anexo 5: Relaciones de Mypes

N° RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL DIRECCION
1| El Patio SAC El Patio de Monterrey Carretera Huaraz - Caraz KM 206
2 | Empresa de Turismo Andino | Andino Club Hotel Jr. Pedro Cochachin N° 357
SRL
3| Cooperativa de Servicios Centrocoop Av. Agustin Gamarra N° 690
Mdltiples del Centro LTDA.
5 | San Sebastian EIRL San Sebastian Jr. Italia N° 1124
6 | Gran Hotel Cesar’s E.l.R.L. Gran Hotel Cesar's Jr. Larrea 'y Laredo N° 721
7 | Colombito EIRL Colomba Jr. Francisco de Zela N° 210
8 | Hotel La Joya SAC La Joya Jr. San Martin N° 1187
9 | Empresa Hotelera el Tumi El Tumi Jr. San Martin N° 1121
SCRL
10 | Hat(n Wasi S.R.L. Los Portales Av. Raymondi N° 903
11 | Sierra Nevada SA Sierra Nevada Caretera Huaraz - Monterrey KM
3.5
12 | Hoteles Cadena Real S.A.C. Real Hotel Bafios Termales | Av. Monterrey S/N
de Monterrey
13 | Hoteles Cadena Real S.A.C. Real Hotel Huascaran Av. Santiago Antunez de Mayolo
S/N
14 | Hotel el Rubi S.A.C. El Rubi Av. Luzuriaga N° 550
15 | Gran Hotel Centenario EIRL | Gran Hotel Centenario Av. Centenario N° 515
16 | Morales Guesthouse EIRL Morales Jr. Jose Olaya N°556 — Barrio de
José Olaya
17 | Hotel Valencia E.l.R.L. Valencia Jr. Larrea y Laredo N° 687
18 | Empresa Hotelera Valencia Il | Valencia Il Psje. San Martin N° 480
E.ILR.L.
19 | Empresa de Servicios turisticos | Samuel's Jr. Simoén Bolivar N° 504
Samuel's S.R.L
20 | Gran Hotel Alturas SAC Gran Hotel Alturas Ar. Raimondi N° 316
21 | Tumi Global Service EIRL Tumi 1l Jr. San Martin N° 1085
22 | Mendoza Ramos Alejandro Continental Jr. Diego Ferrer N° 461
23 | Hotel Chavin Sefiorial S.R.L. | Chavin Sefiorial Jr. San Martin N° 873
24 | Las Tejas Hotel PerG E.ILR.L. |Las Tejas Jr. Mariscal Caceres N° 328
25 | Empresa Hotelera Alpamayo | Alpamayo Center Av. Luzuriaga N° 629
Perl EIRL
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26

Alponte Ycanaque Patricia
Emilin

Montafia Blanca

Av. Confraternidad Internacional
Este N° 110

27

Anaya Bayes Elmer Ricardo

Bond

Jr. Francisco de Zela N° 426

28

Inversiones Turisticas La
Brasa Red EIRL

La Aurora

Av. Luzuriaga N° 915

29

Hostal Turistio Misky Huarac
SAC

Misky Huarac

Jr. Francisco Araos N° 184-190

30| Grupo Paucar Loli SRL Huaraz Pje Rodolfo Espinar N° 109 A

31 | Alejo Radl Lorenzo Rinconcito Huaracino Av. Fitzacarrald N° 238

32 | Chincha Miranda Agripina Tany Jr. Lucar y Torre N° 468-A
Zenas

33| Empresa Hotelera Golden Golden Jr. Lacary Torre N° 414
EIRL

34 | Bravo Camones Miriam La Cordillera Av. Manco Céapac N° 166
Angela

35 | Yolanda Dina Camones La Cordillera Il Jr. Trece de Diciembre N° 319
Melgarejo

36 | Fernandez Salazar Javier Huallcor Jr. Fidel Olivas Escudero N° 960
Claudio

37 | Hostal Concorde SRL Concorde Jr. José de la Mar N° 624

38 | Vizcarra Benites Elizabeth Schatzi Jr. Simon Bolivar N° 419
Eugenia

39 | Hostal Paraiso Azul S.A.C. Paraiso Azul Av. Luzuriaga N° 482

40

Gamarra de Robles Norma

Residencial N G

Psje. Carlos Valenzuela N° 837

41

Rurush Tarazona Feliciana
Nelba

Inti Wasi

Jr. Julidn de Morales N° 845

42

Henostroza Milla Humberto
Raymundo

Bello Horizonte

Calle Santa Rosa N° 134 - Tacllan
Alto

43| Poma Robles Dante Alejandro | Universal Jr. Hualcén N° 252
44 | Barreto Cuisano Ana Maria El Virrey Jr. 28 de Julio N° 634 y Av.
Raymondi Nro. 907 Int. 2do. Piso
45 | Hostal César's SRL. César's Jr. 13 de Diciembre N° 756
46 | Paucar Pérez Gerardo El Angel Jr. Julian de Morales N° 543
Benjamin
47 | Segundina Donata Lliuya Central Jr. Juan de la cruz Romero N° 435

Bueno
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Zarzosa Gonzales Nicéfera Las Estrellas Av. Fitzcarrald

48
Apolonia

N° 240 - 240-A

Anexo 6. Figuras

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

B 18 a 30 afos
31 a 50 afos

51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino
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Figura 2. Genero
Fuente. Tabla 1

4

M Sin instruccion

M Primaria

W Secundaria

1 Superior no universitario

M Superior universitario

L

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

4

y
Y

B Dueio

B Administrador

4
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Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

F Y

m0a3afios
B4 a6 afos

B 7 a mas afios

F

L

Figura 5. Tiempo que desempefia
Fuente. Tabla 1

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
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H 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

L y

Figura 6. Trabajadores que laboran en su empresa
Fuente. Tabla 2

r

B Familiares

B Personas no familiares

L y

Figura 7. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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H Generar ganancia

B Subsistencia

L

Figura 8. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

mS/1,000aS/51,875
mS/51,875aS/ 587,916

L

Figura 9. Ingresos mensuales
Fuente. Tabla 2
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Figura 10. Constitucion de la empresa
Fuente. Tabla 2

Tabla 3
Caracteristicas de motivacion laboral en la gestion de calidad en las micro y

pequerias empresas.
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M Si

= No

Figura 11. Conocimiento el termino gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Ciclo de Deming
B Empowerment
| Outsourcing

= Ninguna

Figura 12. Técnicas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

2 Casi siempre

MW Siempre

L

Figura 13. Principales técnicas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

r

A

B Muy pocas veces
M Algunas veces
m Casi siempre

1 Siempre

L

Figura 14. Administracion con gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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B Nunca

B Muy pocas veces
m Algunas veces

2 Casi siempre

MW Siempre

Figura 15. Dificultades en la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

B Muy pocas veces
M Algunas veces
m Casi siempre

1 Siempre

Figura 16. Técnicas de medicion de desempefio laboral
Fuente. Tabla 3
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M Poco
M Regular

B M3as o menos

= Muy bien
Figura 17. Existencia de la motivacion laboral
Fuente. Tabla 3
B Nunca
M Regular

m Algunas veces
I Casi siempre

W Siempre

L

Figura 18. Motiva al personal con frecuencia
Fuente. Tabla 3
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B Nunca
m Algunas veces
W Casi siempre

= Siempre

Figura 19. Priorizacion de la motivacion al personal en su empresa
Fuente. Tabla 3

B Nunca
H Algunas veces
m Casi siempre

1 Siempre

Figura 20. Técnicas de motivacion para crear identidad laboral
Fuente. Tabla 3
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B Nunca

B Muy pocas veces
M Algunas veces

1= Casi siempre

W Siempre

Figura 21. Motivacion a los colaboradores mediante el reconocimiento de su labor
Fuente. Tabla 3

B Mala comunicacién
m Sueldo bajo
W Realizar el mismo trabajo

= Ninguna

Figura 22. Observacion de la motivacion y eficiencia empresarial
Fuente. Tabla 3
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B Nunca
M Muy pocas veces

m Algunas veces

Casi siempre
W Siempre
Figura 23. Incentivos como técnicas de motivacion
Fuente. Tabla 3
M Nunca

® Muy pocas veces
m Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 24: Bonificacion al trabajador por su alto rendimiento en sus actividades
Fuente. Tabla 3
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