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6. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal Proponer las
mejoras de la motivacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector, servicios, rubro hoteles del caso urbano
de Huacho, Provincia de Huara, 2018. La metodologia de esta investigacion fue de
tipo cuantitativo, el nivel descriptivo y el disefio no experimental-transversal. Para el
siguiente estudio se tomd una muestra poblacional de 23 Hoteles del casco urbano de
Huacho a quienes se le aplicd un cuestionario de 26 preguntas, y se obtuvo los
siguientes resultados: 56.5% son del género masculino, el 47.8% tienen entre 31 a 50,
el 66.2% cuentan con estudios universitarios y el 56.5% cumplen el cargo de
administradores, el 30.4% tiene de 4 a 6 afios, el 66.2% de 5 a 10 trabajadores, 69.6%
son personas no familiares., el 60.9% de las empresas fue creado para generar
ganancias y el 39.1% para subsistir en el mercado. Estos resultados casi se asemejan a
lo manifestado por Tello (2018) donde manifiesta que el 83.3% MYPES tienen como
objetivo generar ganancias. En cuanto a la motivacion del personal, el 43.5% muy
pocas veces promueve bonos econdémicos hacia sus trabajadores, el 47.8% las
empresas algunas veces las remuneraciones que otorga a sus trabajadores es la méas
adecuada, el 17.4% muy pocas veces la empresa otorga comisiones adicionales, el
8.7% nunca evalua el desempefio de los trabajadores, el 4.3% nunca considera al
ascenso como politica de la empresa hacia sus trabajadores, el 13.0% manifiestas que
muy pocas veces el desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable para la
empresa, 8.7% manifiesta que nunca ha contado con algin plan de capacitacion, el
4.3% manifiesta que nunca las empresa considera a los tipos de capacitacion como
herramientas importantes en beneficio del personal, el 13.0% muy pocas veces las
capacitaciones son importantes para un mejor desempefio laboral y personal. EI 17.4%
manifiestan que muy pocas veces la ubicacion jerarquica permite el logro de los
objetivos en la organizacion, el 34.8% manifiesta que muy pocas veces la empresa

planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos.

Palabras claves: Motivacion del personal. Gestion de Calidad, micro y pequefias

empresas
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7. ABSTRACT

The main objective of this research work was to propose improvements in staff
motivation as a relevant factor for quality management in micro and small companies
in the sector, services, hotels in the urban case of Huacho, Province of Huara, 2018.
The methodology of this research was quantitative, descriptive level and non-
experimental cross-sectional design. For the following study, a population sample of
23 Hotels in the urban area of Huacho was taken to which a questionnaire of 26
questions was applied, and the following results were obtained: 56.5% are male,
47.8% are between 31 and 50 , 66.2% have university studies and 56.5% serve as
administrators, 30.4% are 4 to 6 years old, 66.2% have 5 to 10 workers, 69.6% are
unfamiliar persons., 60.9% of the Companies were created to generate profits and
39.1% to subsist in the market. These results almost resemble that expressed by Tello
(2018) where it states that 83.3% MYPES aim to generate profits. As for the
motivation of the staff, 43.5% rarely promotes economic bonuses towards their
workers, 47.8% companies sometimes the salaries they grant to their workers is the
most appropriate, 17.4% very rarely the company grants commissions In addition,
8.7% never assesses the performance of workers, 4.3% never considers promotion as
a policy of the company towards its workers, 13.0% state that very rarely the personal
development of their workers is indispensable for the company, 8.7 % declare that
they have never had any training plan, 4.3% state that companies never consider types
of training as important tools for the benefit of staff, 13.0% very rarely training is
important for better job performance and personal. 17.4% state that rarely the
hierarchical location allows the achievement of the objectives in the organization,
34.8% state that very rarely the company plans its own activities that allow it to

achieve objectives.

Keywords: Staff motivation. Quality Management, micro and small businesses
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INTRODUCCION

El factor motivacion y la Calidad de Servicio en las micro y pequefias empresas es
indudablemente imprescindible para una buena gestion de aquellas organizaciones
que se dedican al rubro de hoteles. Como en cualquier parte del mundo las empresas
hoteleras tienen como objetivo brindar un buen servicio que resalte mas que todo la
calidad de un buen servicio y el trato al cliente.

Su aplicacion de la teoria motivacional en los servicios hoteleros se sitla en un
aspecto importante toda vez que esta es una estrategia que permite a los
representantes de las micro y pequefias empresas hoteleras empleen adecuadamente
y hagan participes a sus colaboradores el significado que tiene, para implementar
criterio y formas de un adecuada calidad del servicio hotelero, ya que los huéspedes
requieren hoy en dia calidad y esto se transforma en limpieza, trato amable, buena
infraestructura que implica todo un componente de cémo debe aplicarse la calidad
del servicio.

Las micro y pequefias empresas hoy en dia son el motor de la economia de un
pais, la cual genera puestos de trabajo y que se adecuan a la normatividad vigente
para ser mas competitivos dentro de un mercado hotelero. La importancia que tienen
las micro y pequefias empresas en el rubro hotelero es fundamental para el fomento
de empleo mayor dinamismo de la economia, intercambiar bienes y servicios, entre
otros criterios que ha permitido el desarrollo de una ciudad o regién. Somos testigos
de que en el rubro de hoteles ha ido creciendo vertiginosamente por los indicadores
del componente turistico que conlleva a movilizarse més a la gente, ya sea por

trabajo 0 por paseo, gracias a este crecimiento se ha visto influenciado también para



mejorar la mano de obra de gente con especializacién al manejo empresarial de
hoteles.

En la actualidad con el crecimiento del turismo, también ha ido creciendo la
empresa hotelera situados dentro de una ciudad o alrededor de ellas brindando un
servicio placentero a los visitantes o personas oriundas de la misma ciudad, esto
implica que el servicio que se le brinde al usuario sea satisfactorio y que pueda
disfrutar de una buena hospitalidad.

La presente investigacion se debe mas que todo a que hay empresas del rubro
hoteles que nos brindan una buena calidad de servicio y por lo tanto es necesario
implementar procesos de motivacién para los duefios y trabajadores que conlleve a
estos darle un mejor trato y calidez al cliente de hospedajes.

En la ciudad de Huacho hemos tomado como referencia a los hoteles que estan
funcionando legalmente y estan inscritos en las respectivas instituciones que
fiscalizan o monitorean la labor de estas empresas. Huacho como ciudad tiene una
potencialidad turistica donde se visualiza los circuitos de playa, una buena
gastronomia y otros atractivos turisticos que motivan a las personas visitantes tanto
nacionales como extranjeros, por esta razon que las micro y pequefias empresas han
prestado una mayor atencion en mejorar su calidad de servicio hacia el visitante o
usuario donde le permita establecerse muy adecuadamente en este lugar por un
tiempo prolongado. En la actualidad las empresas existentes del rubro hoteles se
estan preocupando en invertir en infraestructura, disefio y mejoramiento de sus
ambientes, en capacitar a su personal y otros factores que coadyuven a mejorar y

aplicar una buena gestion en cuanto a la calidad del servicio.



Estas micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro hoteles, brindan de
manera general servicios de alojamiento y buen confort a turistas y personas que
requieran tener un momento de estancia y placer ya sea esta por trabajo o visita, la
ciudad de Huacho cuenta con hoteles en un promedio adecuado de hoteles,
refiriéndonos a su infraestructura y de servicios de comida, pero una de sus
deficiencias es que la mayor cantidad de representantes no estan motivados a la vez
no lo hacen con su personal y esto conlleva a que el trato de un buen servicio no sea
de calidad, es por ello que se planted el siguiente problema ¢Cuéles son las mejoras
de la motivacion de personal como factor relevante para la Gestion de Calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Hoteles del casco urbano
de Huacho, Provincia de Huaura, 2018?. La presente investigacion tiene como
objetivo principal Proponer las mejoras de la motivacion de personal como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector,
servicios, rubro hoteles del caso urbano de Huacho, Provincia de Huara, 2018, y
como objetivos especificos: a) Identificar los factores relevantes de la motivacién de
personal para la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hoteles del CASCO URBANO de Huacho, Provincia de
Huaura, 2018; b) Describir la motivacién de personal como factor relevante para la
mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hoteles del casco urbano de Huacho, Provincia de Huaura, 2018; y c)
Elaborar la propuesta de mejora de la motivacion del personal como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro Hoteles del casco urbano de Huacho, Provincia de Huaura, 2018,

De igual forma la presente investigacion se justificara porque tendra como soporte

la motivacion del personal como factor relevante en la Gestion de Calidad en las
3



micro y pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo. Por tanto también este
trabajo de investigacion se justifica porque permitira conocer a nivel exploratorio las
principales caracteristicas de las Mypes que se aplican en la Gestion de Calidad en al
ambito de estudio, lo cual generara un mejor desempefio y beneficio a la empresa y

sus clientes.



REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedente Internacional

Tene D. (2018) en su tesis titulada: “Estrategias empresariales y competitividad
del hotel Marquez de Rio de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo”,
estudio que propuso como principal objetivo proponer las estrategias empresariales
para mejorar la competitividad, determinar la situacion actual del Hotel mediante un
analisis FODA, evaluar las estrategias empresariales y disefiar la propuesta de
investigacion, dando soluciones de mejoras al problema planteado. Se determiné que
el principal problema es el mercado, que hoy en dia es muy competitivo. En el estado
de arte se investigo temas en base a las dos variables de estudio. La metodologia
aplicada fue exploratoria donde se pudo dar una vision general, de tipo aproximativo,
respecto a una determinada realidad la cual se realiz6 en la investigacion explorar y
reconocer. Descriptiva donde conociendo la situacion actual del hotel, con la
aplicacion de este método se propuso proponer una estrategia empresarial para que
pueda ser competitiva. Correlacional donde determina si dos variables estan
correlacionadas 0 no, en cuanto a la investigacion las dos variables estan
correlacionadas ya que la implementacion de estrategias empresariales ayudara a
mejorar la competitividad del Hotel Marquez de Rio. El Inductivo se analiz6, cuyos
resultados son tomados para extraer conclusiones de carécter general, a partir de la
observacion sistematica y la aplicacion de encuestas. Las Técnicas fueron la
entrevista y la encuesta mediante un cuestionario que se realizd a 183 personas
aplicando una formula para extraer la muestra. Se propuso el modelo downsizing con
la utilizacion de un marco sistematico de trabajo y una metodologia adecuada,
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dirigido hacia los procesos y hacia una verificacion de los objetivos de la empresa, se
pudo mantener y mejorar el desempefio durante y después del downsizing, ademés

de la determinacién de los puestos y tareas a eliminar, fusionar o redefinir.

Méndez (2017) en la tesis titulada “Calidad en las Empresas del Sector Hotelero
en Colombia”, busca determinar que tanto influye la implementacion de un SGC
(Sistema de Gestion de Calidad) en los procesos, productos y servicios,
concretamente en el sector Hotelero Colombiano; determinando si los hoteles que
poseen un SGC muestran un mayor nivel de calidad, comparado contra aquellos
hoteles que no poseen una SGC. Para esto se aplicara la metodologia propuesta e
implementada en empresas peruanas, basada en nueve factores de éxito para medir la
implementacién de la Administracion de la Calidad Total (TQM), tomando una base
de alrededor de 1.456 hoteles, a los cuales se les envio una encuesta que evalla los
nueve factores de éxito para medir la calidad, a la cual solo respondieron 130
hoteles; a su vez se llevo acabo un estudio de los factores de calidad del sector
hotelero en Colombia, con el fin de analizar los resultados obtenidos y examinar la
hipotesis: los hoteles con algin SCG (Sistema de Gestién de Calidad) poseen un
mayor nivel de calidad comparado con aquellos que no lo tienen. Al llevar acabo el
analisis de los resultados obtenidos, se evidencié diferencias significativas en los
factores de alta gerencia, planteamiento de la calidad, auditoria y evaluacién de la
calidad, disefio del producto, gestion de la calidad del proveedor, control vy
mejoramiento del proceso, educacion y entrenamiento, circulos de calidad y
satisfaccion al cliente, lo que nos v permite concluir que los hoteles con algun SCG
(Sistema de Gestion de Calidad) poseen un mayor nivel de calidad comparado con

los que no tienen un SCG.



Pérez (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad en los alojamientos de la
localidad de Ixtlan de Juarez, afio 2015, obtuvo los siguientes resultados de una
muestra de 8 que con respecto a los representantes a cargo de los alojamientos, el
75% afirman que sus alojamientos cumplen con un servicio que cubre las
necesidades de cada uno de sus clientes, el 87.5% no tiene conocimiento de los
estandares relacionados a los servicios ofrecidos de modo que carecen de garantia, el
37.5% instruyé a sus empleados para que brinden una mejor atencion a los clientes,
el 50% toma en cuenta las recomendaciones de los clientes, el 25% recoge opiniones
de calidad de servicio que esos brindan, el 37.5% cree que las herramientas
tecnoldgicas mejoran la calidad de sus servicios. Concluyendo de esta forma que
muchos de los alojamientos de la localidad desconocen de los estandares en cuanto a
servicios que prestan por lo que no se dedican a capacitar a sus empleados en estos
temas. Muchas de las administraciones no tratan de solucionar las demandas de los
clientes por la creencia de que estos deberian satisfechos con lo que se les esta

brindando por el precio que estan pagando.

Antecedentes Nacionales

Tello (2018) en su trabajo de investigacion titulado gestién de calidad con el uso
del marketing de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro hoteles del
distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu, afio 2017, tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
marketing del sector servicio rubro, Hoteles del Distrito de José Crespo y castillo,

Aucayacu 2017. Como objetivos especificos: Determinar las principales
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caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de sector
servicio rubro, Hoteles de Distrito de José Crespo y castillo, Aucayacu 2017;
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro, Hoteles de
Distrito de José Crespo y castillo, Aucayacu 2017; Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro, Hoteles de
Distrito de José Crespo y castillo, Aucayacu 2017; Elaborar un plan de mejora sobre
la aplicacion de una gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas sector servicio rubro, Hoteles de Distrito de José Crespo Yy
castillo, Aucayacu 2017. Como metodologia tuvo: Disefio de la investigacion, se
utilizd el tipo de investigacion cuantitativa, con disefio no experimental, descriptivo;
su muestra fue dirigida a 12 hoteles con una poblacion de 22 micro y pequefias
empresas dedicado al rubro hotelero; utilizo la técnica de la encuesta, el instrumento
empleado fue el cuestionario de 21 preguntas. En el plan de analisis utilizo el
programa software estadistico para el ordenamiento de datos y cruce de variables
(SPSSversionl9).; esta investigacién tuvo como principios éticos respeto a las
personas humanas, la confiabilidad, confidencialidad. Obtuvo el siguiente resultado:
El 66.7% de los representantes tienen entre 31 a 51 afios de edad; El 58.0% de los
representantes son de género masculino; El 75.0% de los representantes tienen grado
de instruccion del nivel secundario; ElI 58.3% de los representantes son
administradores; EI 41.7% de los representantes tienen de 4 a méas afios laborando en
el rubro hotelero; El 50.0% de las MYPES tienen una permanencia entre 4 a 6 afos
en el rubro; El 58.3% de las MYPES tienen de 1 a 5 trabajadores; El 83.3% MYPES
tienen como objetivo generar ganancias; El 75.0% de los representantes no utilizan

técnicas de conocimientos modernas; El el 83.3% de los representantes utilizan la
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técnica de la observacion para supervisar a sus trabajadores; El 66.7% de los
representantes dicen que la gestion de calidad no mejoran el rendimiento de su
negocio. Concluy6 que, la totalidad de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro hoteles, del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu, 2017, se encuentra entre las edades de 31 a 50 afos, dirigidas en su
mayoria absoluta por sus administradores 46 mujeres, los mismos que tienen como
instruccion superior no universitaria, en su mayoria absoluta se desempefian en el
cargo de 4 a 6 afios. Una gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — 2017,
tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, con una mayoria absoluta
de 1 a 5 trabajadores, con una mayoria absoluta que refiere que los trabajadores son
familiares, y el objetivo de la creacion fue generan ganancias. Asi mismo con una
mayoria los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio
hoteles, del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — 2017, manifiesta que si
tiene conocimiento del término gestion de calidad, con una mayoria absoluta que
manifiesta no utilizar ninguna de las técnicas de gestion de calidad, asi mismo tiene
dificultades para la implementacion debido al desconocimiento del puesto, estos en
su mayoria utilizan como técnica para medir el rendimiento de sus trabajadores la
observacion y refieren que la gestion de calidad si ayuda a la contribucién o mejora

de sus negocios.

Segun Tripul (2015 ), en su investigacion “Evaluacion de Calidad del servicio del
hotel casa cesar de Tumbes utilizando estandares de las buenas préacticas durante el
ano 2015 tiene como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hoteleria

casa cesar de la ciudad de Tumbes utilizando estandares derivados de las buenas
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practicas y La metodologia empleada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental y de corte transversal, se aplico de la técnica de encuesta

como

instrumento de recoleccion de datos se concluye que el hotel casa cesar es una
empresa que brinda servicio de alojamiento gracias a sus remodelaciones su
organizacion se encuentra encargada por la administracion Angela Quispe herrera
Jfamilia fundadora de la empresa la oferta del hotel se caracteriza por las plaza de
cama y sus diferentes precios de la demanda de los clientes se encuentra claramente
marcado por la temporada alta y baja que se dan en la ciudad de tumbes por ser un
lugar altamente turistico, asi en temporada alta demanda proviene principalmente de
turisticas nacionales y extranjeros mientras que en temporada baja la demanda
proviene principalmente de empresas corporativas brindar una atencion inmediata a
las necesidades de los clientes y poder brindarles conforten las instalaciones tanto del

huésped como al personal

Para Sanchez (2016),en su investigacion “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Competividad de las MyPes del giro hostales y hospedajes en el Distrito
de Chiclayo en el afio 2016” tiene como objetivo general ,determina las
caracteristicas de la Gestion de la Calidad y la Competividad de las Mypes del giro
hostales hospedajes en el Distrito de Chiclayo 2016 y La metodologia empleada fue
de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal,
se aplicé de la técnica de encuesta como instrumento de recoleccion de datos. Se
llegd a las conclusiones que la caracterizacion de la gestion de la calidad actla

positivamente en las Mypes del giro de hostales del Distrito de Chiclayo todos los
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microempresarios apuestan en ofrecer las caracteristicas de la competividad se rigen
de acuerdo a lo exigido por los clientes al momento de brindar a los servicios siendo
la mision principal de los hostales y hospedajes satisfacer toda la expectativa

requerida por los clientes.

Para Serna (2015), en su investigacion, “Gestion del Talento Humano y Calidad
del Servicio en hoteles tres estrellas del Distrito de Zorritos 2015”7, tuvo como
objetivo general determinar como es la Gestion del Talento Humano y la Calidad del
Servicio en hoteles tres estrellas del Distrito de Zorritos 2015, y La metodologia
empleada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de
corte transversal, se aplicO de la técnica de encuesta como instrumento de
recoleccion de datos. y se concluy6 que de los resultados obtenidos es importante
resalta que la Gestion del Talento Humano es un factor critico a la hora de mantener
una ventaja competitiva y de tener éxito en el mercado por lo que se recomienda
generar un reclutamiento interno, practicar una comunicacion abierta y participativa

y una atencién adecuada a las necesidades mas personales del talento humano.

Antecedentes Locales

Santos (2016) realizd una investigacion titulada “Nivel de motivacion y su
relacién con la satisfaccion laboral de las micro y pequefias empresas hoteleras del
distrito de Brefia 2015, se concluy6 que los representantes de los hoteles el (48%);
tienen un nivel medio de motivacion siendo las dimensiones identidad y autonomia
las mas significativas, mientras que las dimensiones retroalimentacién, importancia y

variedad de la tarea, caracterizan el nivel de motivacion baja. En cuanto a la
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satisfaccion laboral el (54%) de los representantes presentan un nivel medio, siendo
los factores que alcanzaron mayor valor porcentual: Desempefio de tareas, Relacion
con la autoridad y Beneficios laborales y remunerativos. Se comprueba que existe
relacion directa entre el nivel de motivacion y el nivel de satisfaccion laboral de los

representantes de los hoteles del distrito de Brefia.

Rosangela (2019), en su tesis titulada “Gestion de Calidad con el uso de
Marketing Mix en las Mypes del sector servicio-rubro hostales de la ciudad de
Huacho, 2018. En cuanto al tipo de investigacion utilizado fue descriptivo, el nivel
Cualitativo con un disefio de investigacion no experimental-transversal. Los
resultados fueron las siguientes: el 42,1% manifiesta que algunas veces identifican a
sus potenciales consumidores. El 42,1% casi siempre planifican sus objetivos como
empresa. En tanto el 50,0% manifiestan que algunas veces crean estrategias para
mejorar su negocio y establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su
hospedaje. ElI 47,4% afirman que casi siempre evallan indicadores para el
cumplimiento de sus objetivos como empresa. ElI 50,0% manifiestan que algunas
veces han capacitado a sus empleados, el 63,2% manifestaron que algunas veces
establecen un plan de mejora continua, el 55,3% manifiesta que algunas veces realiza
reconocimiento de los logros de la y el 42,1% manifiesta que casi siempre asigna
eficientemente los recursos de la organizacién para que los trabajadores realicen sus
actividades el 50,0% manifiesta que esta de acuerdo que considera que ofrece un
servicio de buena calidad, el 47,4% manifiesta que esta de acuerdo que realiza un
servicio al cliente eficiente, el 50,0% manifiesta que estd de acuerdo con que el
hospedaje establece una escala de precios adaptado a la demanda, el 36,8%

manifiesta que estan de acuerdo que su hospedaje establece una escala de precios
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altamente adaptado a la competencia, el 44,7% manifiesta que esta de acuerdo que la
ubicacion de su local le genera mayor rentabilidad, el 50,0% manifiesta no estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo que la gestion del disefio de interiores y control de
Ilamadores es altamente adaptable al cliente, el 39,5% manifiesta no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo que la empresa aplica estrategias de publicidad en internet
hacia sus potenciales clientes, el 52,6% manifiesta estar en desacuerdo que su
empresa aplica estrategias de publicidad en radio hacia sus potenciales clientes., el
50,0% manifiesta estar en desacuerdo en que su empresa realiza promociones de
ventas, el 86,8% manifiesta que ni estd de acuerdo ni en desacuerdo que su empresa

tiene una politica de atencion al cliente.

Vega, (2014) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del
financiamiento, la Capacitacion y la rentabilidad de las micro y Pequefias empresas
del sector servicio — rubro Hoteles y restaurantes en la provincia de Huaura,
departamento de Lima, Periodo 2012-2013” obtuvo los siguientes resultados: Los
empresarios aun no tienen la cultura de capacitacion ya que solo el 50% accedio a
alguna clase de capacitacion, determinado por la falta de capacidad identificando
como un indicador de que para ellos no es importante perder el tiempo en
capacitaciones que no le ayudan a obtener mayor rentabilidad en sus empresas, la
mayoria es decir en un 66.67% considera que no le ayudado a mejorar su
rentabilidad las capacitaciones obtenidas por lo que se debe orientar una nueva
politica de capacitaciones por parte de las instituciones publicas y privadas. A pesar
de una evidente falta de capacidad de muchos de los empresarios en el 100% de su
manifestacion consideran que una capacitacion es una inversion mas de tiempo que

de dinero, por eso requieren de calidad en cuanto a las capacitaciones que se les
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brinda. Se evidencia que existe una cultura de capacitacion y aprovechamiento de
ella como percepcidn, por ende es necesario establecer politicas de desarrollo en
capacitaciones, que estén basadas en las necesidades de los microempresarios de
nuestra localidad. Llegando a las siguientes conclusiones: La mitad de las MYPES
del sector servicio durante el afio 2012 recibieron alguna capacitacion para el manejo
o desarrollo de sus empresas antes de obtener el crédito financiero. La mayoria de las
MYPES indican que en el afio 2012 han tenido una capacitacion permanente que los
ha ayudado a mejorar la rentabilidad de su empresa. La minoria recibié capacitacion
en constitucién y formalizacién de empresas. La totalidad de las MYPES consideran
a la capacitacion como una inversion, y que esta le ayudo a obtener rentabilidad en
su empresa, lo que determina que existe mejora de la rentabilidad de las empresas a

través de la capacitacion.

2.2 Bases Teoricas de la Investigacion
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS Ley N° 28015 (2013)

Ley N° 28015. La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios.

La 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, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
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Servicios.

Segn Ley N° 30056 (2013); Las micro, pequefias y medianas empresas deben
ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales establecidas en funcion
de sus noveles de venta anuales.

e Microempresa: ventas anuales superiores de 150 UIT (Unidades Impositivas

Tributarias.

e Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Para Navarrete (2014) nos menciona que las micro y pequefias empresas han sido
de materia de una regulacién especifica por la legislacion peruana, contemplandose
para ellas un tratamiento laboral y tributario especializado, para las MYPEs (p. 1).

Este régimen especial es muy controversial hoy en dia, ya que a traves de esta ley
los micro y pequefios empresarios pueden salir delante de acuerdo a la legislacion
quien permite dar trabajo a muchas personas.

Marco Institucional de las Politicas de Promocion y Formalizacion Politica
estatal: Segun Ley 28015 (2013).

El Estado promueve un entorno favorable para la creacién, formalizacion,
desarrollo 'y competitividad de las MYPEs y el apoyo a los nuevos
emprendimientos, a través de los Gobiernos Nacional, Regionales y Locales;
establece un marco legal e incentiva la inversion privada, generando o promoviendo
una oferta de servicios empresariales destinados a mejorar los niveles de
organizacion, administracion, tecnificacion y articulacion productiva y comercial de
las MYPEs, estableciendo politicas que permitan la organizacion y asociacion

empresarial para el crecimiento econdmico con empleo sostenible.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:
Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes:

Microempresa

Numero de trabajadores: De uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive

Ventas anuales: Hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT).

Pequefia empresa

Numero de trabajadores: De uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive

Ventas anuales: Hasta el monto maximo de 1,700 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT) (*).

Recursos de las Micro y Pequefias Empresas

Para que una empresa pueda lograr sus objetivos, es necesario que cuenten con una
serie de elementos, recursos 0 insumos que conjugados armoénicamente contribuyen a
su funcionamiento adecuado.

Dichos recursos son:

1. Recursos materiales

Son los bienes tangibles con que cuenta las empresas para poder ofrecer sus

servicios, tales como:

¢ Instalaciones: Edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,

herramientas, etc.

e Materia prima: Materias auxiliares que forman parte del producto, productos

en proceso, productos terminados, etc.
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2. Recursos técnicos
Son aquellas que sirven Como herramientas e instrumentos auxiliares en la
coordinacién de los otros recursos, estos pueden ser:

e Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

e FoOrmulas, patentes, marcas, etc. RECURSOS HUMANOS Estos recursos
son indispensables para cualquier empresa; ya que de ellos depende el
manejo y funcionamiento de los demas recursos.

3. Los recursos humanos

Poseen las siguientes caracteristicas:

Posibilidad de desarrollo.

e ldeas, imaginacion, creatividad, habilidades.
e Sentimientos

e Experiencias

e conocimientos, etc.

Estas caracteristicas los diferencian de los demas recursos, segun la funcién
que desempefian. Segun el nivel jerarquico en que se encuentren pueden ser:
Obreros, oficinistas, supervisores, técnicos, ejecutivos, directores, etc.

4. Recursos financieros

Son los recursos monetarios propios y ajenos con los que cuenta la empresa,
indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo, pueden ser:

Recursos financieros propios, se encuentra en: Dineros en efectivo,
aportaciones de los socios (acciones), utilidades etc.

Recursos financieros ajenos: estan representados por: Prestamos de
acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados y emisiones de valores.
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Clasificacion de las Micro y Pequefias Empresas segun su actividad econémica
Las Micro y Pequefias Empresas pueden clasificarse de acuerdo a la actividad que
desarrollan:
1. Industriales:
Se clasifican en:
e Extractivas: Son las que se dedican a la extraccion de recursos

naturales, ya sea renovables o no renovables.

e Manufactureras: son aquellas que transforman la materia prima. La
actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes
mediante la transformacion o extraccion de materias primas en productos
terminados y pueden ser de dos tipos:

e MYPEs que produce bienes de consumo final.

e MYPEs que produce bienes de produccién.

e Agropecuarias: Como su nombre lo indica su funcion es la explotacion de la

agricultura y la ganaderia.

2. Comerciales:

Son intermediarios entre el productor y el consumidor, su funcién
primordial es la compra-venta de productos terminados. Se pueden clasificar
en:

e Mayoristas: Son aquellas que efectian ventas en gran escala a otras
empresas tanto al menudeo como al detalle. Son aquellas que efectian
ventas en gran escala a otras empresas tanto al menudeo como al

detalle.

18



e Menudeo: Son los que venden productos tanto en grandes cantidades.
Como por unidad ya sea para su reventa o para su consumo final
Ejemplo: Minoristas o Detallistas: Son los que venden productos en
cantidades al consumidor final.

e Comisionistas: Se dedican a vender mercancias que los productores
dan en consignacién, percibiendo por ésta funcién una ganancia o
comision.

3. Servicios:
Como su nombre lo indica son aquellas que brindan servicio a la
comunidad y pueden tener o no fines lucrativos. Se pueden clasificar en:

e Servicios publicos varios (energia, agua, etc.).

e Servicios privados varios (servicios administrativos, contables,
juridicos, asesoria, etc.).

e Transporte (colectivo o de mercancias).

e Turismo.

e |nstituciones Financieras.
e Educacion
e Salubridad (Hospitales)

e Finanzas y Seguros.

LA MOTIVACION
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Definicidon.- La motivacién se define habitualmente como una actuacién dirigida
hacia un objetivo con un fin en particular, lo cual nos da como resultado la
satisfaccion.

“Motivacion es el proceso de estimular a un individuo para que se realice alguna
accion que satisfaga alguna de sus necesidades y alcance alguna meta deseada para
¢l motivador” (Sexton, 1977).

Ivancevich (1983), define la motivacion como “el primer paso que nos lleva a la
accion”. Entiendo esta definicion como que para que el individuo realice sus
acciones este debe de estar motivado, de lo contrario hay que empujarlo al igual
que un carro cuando este se apaga, para que pueda realizar las acciones. (Mahillo,
1996).

Chiavenato (2000) la define como: “el resultado de la interaccion entre el
individuo y la situacién que lo rodea”. Segiin Chiavenato para que una persona esté
motivada debe existir una interaccion entre el individuo y la situacion que esté
viviendo en ese momento, el resultado arrojado por esta interaccion es lo que va a
permitir que el individuo este 0 no motivado.

Segun (Stoner, 1996) define la motivacion como “Una caracteristica de la
Psicologia humana, incluye los factores que ocasionan, canalizan y sostienen la
conducta humana. Lo que hace que las personas funcionen”.

La motivacion es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de
la organizacion, condicionado por la necesidad de satisfacer alguna necesidad
individual.

“Si bien la motivacion general se refiere al esfuerzo por conseguir cualquier

meta, nos concentramos en metas organizacionales a fin de reflejar nuestro interés
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primordial por el comportamiento conexo con la motivacion y el sistema de valores
que rige la organizacién” (Robbins, 1999)

La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas similares. Decir que los
administradores motivan a sus subordinados, es decir, que realizan cosas con las
que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar

de determinada manera.".

Segun la Psicologia y Filosofia

En Psicologia y Fisiologia motivacion, implica estados internos que dirigen el
organismo hacia metas o fines determinados; los impulsos que son necesarios para
una persona en realizar algunas acciones y llevarlos a cabo hasta su conclusion. Las
distintas escuelas de psicologia tienen diversas teorias sobre cémo se origina la
motivacion y su efecto en la conducta. Todas aportan, desde diferentes
perspectivas, conceptos clarificadores que explican cémo se origina (para obtener

éxito, culminar una expectativa, satisfacer un deseo).

Teoria de las jerarquias de las necesidades

“Muestra una serie de necesidades que atafien a todo individuo y que se
encuentran organizadas de forma estructural (como una piramide). En la parte mas
baja de la estructura se ubican las necesidades mas prioritarias y en la superior las

de menos prioridad” (Maslow, 1954).

Necesidades fisioldgicas: Son las necesidades que van a constituir una

prioridad de parte de la persona la cual van a constituir su supervivencia. Aqui
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vamos a encontrar entre otras necesidades el esfuerzo por mantener su
organismo en estado normal y en riesgo constante, nos referimos a la
homedstasis. También se refiere a la alimentacion, saciar la sed, y mantener una

temperatura del cuerpo en forma adecuada.

Necesidades de seguridad: En estas encontramos la estabilidad, que consiste en
una proyeccion. Estos tipos de necesidades van relacionados con los temores que
sienten los individuos por perder el control de sus vidas, que estan vinculadas al

miedo, a lo desconocido, a la anarquia.

Necesidades sociales. Se relacionan con la necesidad de tener compafiia con
el ser humano, con el proposito de su afectividad, su participacion social, y que
dentro de estas necesidad es la de comunicarse con su entorno, manifestar y

recibir afecto, para sentirse aceptado en la sociedad, pertenecer a ella.

Necesidades de reconocimiento: Dentro de este grupo estan las personas
que necesitan ser reconocidos y ser apreciado, poseer prestigio y estar en
las condiciones de destacar en algun grupo social, donde se incluyan la

autoevaluacién y respeto a si mismo.

Necesidades de auto - superacion: “Es la necesidad psicolégica mas
elevada del ser humano, también conocidas como de autorrealizacién o auto
actualizacion, que se convierten en el ideal para cada individuo. En este
nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra,
desarrollar su talento al maximo” (Maslow, 1954).

Teoria de Motivacion — Higiene de Herzberg
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La teoria de los dos factores desarrollada por (Herzberg, 1959) busca explicar el
comportamiento laboral de los individuos. Segun esta teoria, existen dos factores:

Factores de higiene o factores extrinsecos: Son aquellos que generan
insatisfaccion en el trabajo. Entre ellos la supervision, las politicas y practicas de
gestion de la empresa y el salario. La insatisfaccion es principalmente el resultado
de los factores de higiene. Si estos factores faltan o son inadecuados, causan
insatisfaccion, pero su presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion a largo
plazo. (Sueldo y beneficios, Politica de la empresa y su organizacion, Relaciones
con los comparfieros de trabajo, Ambiente fisico, Supervision, Status, Seguridad
laboral, Crecimiento, Madurez, Consolidacion.

Herzberg (1959) “destaca que, tradicionalmente, s6lo los factores higiénicos
fueron tomados en cuenta en la motivacion de los empleados: el trabajo era
considerado una actividad desagradable, y para lograr que las personas trabajaran
méas, se hacia necesario apelar a premios e incentivos salariales, liderazgo
democratico, politicas empresariales abiertas y estimulantes, es decir, incentivos
externos al individuo, a cambio de su trabajo. Méas adn, otros incentivan el trabajo
de las personas por medio de recompensas (motivacion positiva), o castigos
(motivacion negativa)”.

Factores de motivacion o factores intrinsecos: Los motivadores, son los que
generan compromiso. Por ejemplo, tener tareas desafiantes, ser reconocido por los
logros y percibir posibilidades de desarrollo de carrera. La satisfaccion que es
principalmente el resultado de los factores de motivacion. Estos factores ayudan a
aumentar la satisfaccion del individuo pero tienen poco efecto sobre la
insatisfaccion. (Logros, Reconocimiento, Independencia laboral, Responsabilidad,

Promocion).
23



“El trabajo rutinario y no desafiante no solo denigra a quienes lo realizan y
genera actitudes pasivas o violentas que impactan seriamente en sus vidas y en la
sociedad, sino que ademds causa menos calidad, mayor rotaciéon y ausentismo”
(Frederick, 1959)

Herzberg destaca que los factores responsables de la satisfaccion profesional de
las personas estan totalmente desligados y son distintos de los factores que originan
la insatisfaccion profesional. Para él, "el opuesto de la satisfaccion profesional no
seria la insatisfaccion, sino ninguna satisfaccion profesional; asi mismo, el opuesto
de la insatisfaccion profesional seria ninguna insatisfaccion profesional, y no la
satisfaccion".

Existen tres factores intrinsecos importantes.

- Autonomia: El impulso que dirige nuestras vidas, libertad para tener

control sobre lo que hacemos.

- Maestria: El deseo de ser mejor en algo que realmente importa.

- Proposito: La intencion de hacer lo que hacemos por servicio a algo
mas grande que nosotros mismos.

Podriamos decir que: la motivacién estd constituida por todos aquellos

factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

FACTORES FACTORES HIGIENICOS
MOTIVACIONALES

(De satisfaccion) (De insatisfaccion)
Contenido del cargo (como se siente el Contexto del cargo (Como se siente el

Individuo en relacién con su CARGO) Individuo en relacién con su EMPRESA).
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1. El trabajo en si. 1. Las condiciones de trabajo.

2. Realizacion. 2. Administracion de la empresa.
3. Reconocimiento. 3. Salario.

4. Progreso profesional. 4. Relaciones con el supervisor.
5. Responsabilidad. 5. Beneficios y servicios sociales.

La motivacién en el trabajo

La motivacion en los colaboradores de una compafiia es de vital importancia
debido a que ellos daran todo de si en pro de un objetivo personal u organizacional.
La motivacion laboral se da mediante la relacion de recompensas y rendimiento; ya
que este tipo de incentivos les da merito o reconocimiento a labores asignadas. Un
personal altamente motivado le aporta ideas creativas e innovadoras a la compafiia
que quizas podran generarle éxito a la organizacion.

Causas de la motivacion

Los motivos pueden agruparse en diversas categorias:

a) En primer lugar figuran los motivos racionales y los emocionales.

b) Los motivos pueden ser egocéntricos o altruistas.

c) Los motivos pueden ser también de atraccion o de rechazo, segin muevan
hacer algo en favor de los demés o a dejar de hacer algo que se esta
realizando que podria hacerse.

Caracteristicas de la Motivacion

Entre las principales caracteristicas de la motivacion se encuentran las siguientes

las cuales pueden ser facilmente puntualizadas:
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e Mientras mayor es el deseo o la necesidad se incrementard en gran

medida la motivacion.
e La motivacion supera a las razones.

e Tanto la conducta como el comportamiento de los individuos, son elementos
que influyen directamente sobre la motivacién y el grado de la misma en el

individuo.
e La motivacion impulsa el desarrollo de las nuevas soluciones y del ingenio.

e Por medio de la motivacién se logra establecer nuevos esquemas de

interaccioén entre los individuos.

e De hecho en base a estas cinco caracteristicas se puede decir efectivamente

que un buen lider debe saber motivar a sus sub coordinadores

Los Incentivos

“Un incentivo es algo que mueve a realizar una accioén y que mantiene el
entusiasmo durante su desarrollo. Podriamos decir que es como la gasolina que
aporta la energia necesaria para que no se para el motor de la motivacion”. (Ramon
& Ynfante, 2008).

El incentivo sensorial: El entrenamiento intenso estd presidido por toda una
serie de sensaciones que todo practicante conoce bien, pero la mas intensa es,
sin duda, el dolor. Todo practicante debe aprender a conocer y aceptar el dolor
para poder dominarlo y hacer que trabaje en su beneficio. La cuestién es
cuanto dolor debemos soportar para poder obtener auténticos progresos sin

sufrir efectos negativos tales como el sobre entrenamiento o la lesion. Al
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respecto, es muy importante saber diferenciar el dolor que es producto del

entrenamiento bien realizado y el dolor que es sintoma de una posible lesion.

El incentivo de curiosidad: Dice un refran popular que "la curiosidad maté al
gato”, pero también podriamos acufiar otro que dijera "la falta de curiosidad matd
al investigador". La curiosidad es el factor primario que conduce al
conocimiento y al aprendizaje. Debemos desarrollar una creciente preocupacion
por aprender de otras disciplinas y areas de conocimiento, todo aquello que nos
ayude a conocer los fundamentos tedricos de nuestro deporte y otorgarle, asi, un

caracter mas cientifico.

El incentivo de los logros: Sin duda, para el deportista de competicion, el
incentivo mas importante es la victoria. En definitiva, el vencer en una prueba
puede ser considerado un éxito o no segun la valoracion que el competidor haga
de ella. Al respecto es muy importante mantener los objetivos claros y darle a la
competicion la dimensidén adecuada que nos permita utilizarla como un medio

mas en nuestro camino hacia el progreso y no sélo como un fin Gnico y ultimo.

El incentivo de independencia: Se refiere a la necesidad que tienen algunos
deportistas de hacerlo todo por si mismos. Esta actitud autodidacta puede ser
positiva si supone un afan por aprender de los propios errores y transmitir esos
conocimientos a los demas. Pero también puede perjudicar mucho los progresos y
retrasar la consecucion del éxito. Asi mismo, puede conducir al desarrollo de
actitudes prepotentes y egoistas debido a las dificultades y sufrimientos
experimentados. Frases como "nadie sabe por lo que he tenido que pasar hasta

alcanzar el triunfo” o "jsi hombre! con lo que me ha costado aprender te voy

a explicar lo que sé" o "espabilate como yo he hecho" o "a estas alturas ya
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nadie puede ensefiarme nada"”, son sintomatica de este tipo de actitud a que nos

referimos.

El incentivo de afiliacion: La necesidad de autoafirmacion esta presente en
todo ser humano y se manifiesta con mayor intensidad en aquellas personas que
no han desarrollado, adn, el grado de madurez suficiente. Una forma de
autoafirmarse y conseguir cierta aceptacion social es demostrar capacidad para
enfrentarse a las dificultades y alcanzar el éxito en actividades que son

trascendentes para el grupo social al que se quiere pertenecer.

El incentivo de agresion: En un sentido deportivo la agresion se define como
una conducta hostil o destructiva hacia alguien en concreto. El deportista, no
obstante, también otorga al término otro significado mucho mas positivo y carente
de connotaciones destructivas. En el entrenamiento culturista, la agresividad debe
estar presente, pero siempre entendida como un sentimiento de oposicién y

firmeza ante las dificultades.

El incentivo de poder: La necesidad de ejercer influencia sobre los demés y de
permanecer poco receptivo hacia los consejos de los demés es una
caracteristica bastante frecuente de algunos deportistas. Nadie puede negar que
ejercer este tipo de poder es, con frecuencia, motivo de disputas y crea un

ambiente enrarecido en la sala de entrenamiento.

GESTION DE LA CALIDAD

La Gestion de la calidad posee los medios que toda organizacion debe
proporcionar a sus empleados con una participacion plena, satisfacer a sus
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clientes, de igual manera ser competitivo. La importancia esta en la medicién y su
diagnostico, como rol del cliente y también en su compromiso en todos los niveles

de la organizacion, al buscar la mejora continua.

La alta direccidon estara comprometida en buscar la calidad, la satisfaccion
plena del cliente, proponer proceso a la organizacion, teniendo en cuenta los

errores 0 imagen, que van a ser determinantes para el logro del éxito empresarial.

En general a la Gestion de la Calidad se la puede definir como el aspecto de la
gestion general de la organizacién que determina y aplica la politica de la calidad
con el objetivo de orientar las actividades de la organizacion para obtener y
mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las
necesidades del cliente.

Enfoques de la Gestion de Calidad

“El término enfoque de Gestion de la Calidad se utiliza para describir un
sistema que relacionan conjunto de variables relevantes para la puesta en practica
de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. Asi
pues, el contenido de los distintos enfoques de Gestién de la Calidad se distingue
por tres dimensiones: principios de la calidad, practica de la calidad y técnica de la
calidad”. (Camison, Cruz y Gonzales, 2006, p.211).

La gestion de la calidad exige:
» Valores dentro de la organizacion, teniendo encienta principios y normas

por todos aceptadas.

» Poseer orientacion empresarial, teniendo clara su estrategia, su mision,

vision, politica con calidad.
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= Demostrar sus propiedades sujetas a todos sus procesos y problemas

relativos.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Es necesario conocer sus principios y asi conducir a la organizacién hacia una
mejora continua, por tal motivo que tanto la Norma ISO 9000 y ISO 9004

proponen principios que se detallamos a continuacion.

= ENFOQUE AL CLIENTE: la organizacién depende de su cliente y
deberian entender sus necesidades actuales y futuras, como también sus

requisitos que desean los clientes.

= LIDERAZGO: todo lider deberd establecer unidad para orientar y tener el
propésito hacia la organizacion. Todos ellos deberan crear y mantener un ambiente de

trabajo apropiado e involucrarse en los objetivos de la organizacion.

= PATICIPACION DEL PERSONAL: El involucramiento del personal
es esencial en todos sus niveles la cual va a posibilitar a usar sus habilidades
que seran usadas en beneficios de las organizaciones.

= ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Resultado deseado para el
logro de sus actividades y todos los recursos que se relacionan en gestionar

COMO un proceso en un todo.

= ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: Poder identificar,
entender, y gestionar los procesos que se relacionan con el sistema, para la
contribucion al logro de la eficiencia y eficacia, para el logro de los resultados

u objetivos institucionales.
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= MEJORA CONTINUA: Desempefio total de la organizacion deberia ser

el objetivo permanente de ésta.

SISTEMA DE GESTION

Toda organizacion independiente en cuanto a su tamafio, deben enfrentar las
demandas respecto a su rentabilidad, su calidad, tecnologia, y desarrollo
sostenible. Todo sistema debe ser eficiente, disefiando a la mediada de sus
procesos comerciales, lo cual puede enfrentar todos los desafios que hoy en dia se

presenta en un mercado global cambiante.

Para convertir las presiones de la competencia en ventajas comparativas, las
empresas deben aumentar el rendimiento operativo en forma sistematica. Todo
sistema ayuda a centrar, organizar, sistematizar, todos los procesos para una
gestion de mejora. Mencionaremos algunos principios que son fundamentales en

un sistema de gestion:

* Plena consecucidn de las necesidades y expectativas del cliente, interno y

externo.

= Desarrollo y mejora continua del proceso de las actividades y procesos

que posee la organizacion.

= Compromiso de la alta direccion y un liderazgo que sea activo de todo el

equipo directivo.

= Participaciéon de todos los miembros de la organizacién y fomento del

trabajo en equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

» [nvolucramiento de los proveedores en el sistema de calidad de la
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organizaciéon, fundamentalmente en la consecucion de la calidad

organizacional.

= |dentificacion y Gestion de los Procesos Claves de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos

procesos.

BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION

Al implementar un sistema de gestion se obtiene beneficios internos y externos
que se presentan a continuacion.

Beneficios Internos

La implementacion de beneficios internos en un sistema de gestion son:

» Mejorar laeficiencia y eficacia
= Mejora de los instrumentos de gestion.
« El incremento  de la conciencia  sobre las acciones

correctivas y preventivas.

= Lamayor concientizacion por la calidad.

= Elincremento de la motivacion de los empleados.

= Lamejorade lacalidad de los productos y resultados.
= Lamejoraen laresponsabilidad.

» Ladisminucion de los conflictos entre sus colaboradores.

Beneficios Externos

Los beneficios externos que la organizacion obtendra al implementar un

sistema de gestion son:
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» Mantenerse en el mercado

» Incremento en la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion.
= La captacion de nuevos clientes.

= Reduccion de auditorias realizadas por los clientes.

= La mejorar la imagen de la organizacién.

= Mayor calidad percibida y ventaja competitiva.

= Reduccion de las quejas.

» Mejores relaciones con los proveedores.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Un Sistema de Gestion de la Calidad, es un método aplicable en cualquier
organizacion con el objeto de definir e implementar la infraestructura mas
adecuada para el desarrollo de su actividad, de tal forma que con ella alcance, de
forma continuada, el total cumplimiento de los objetivos de calidad previamente

establecidos.

Cada dia mas clientes se tornan compradores con conciencia de la calidad.
Desean saber desde el comienzo que la organizacién puede satisfacer sus
necesidades. Un Sistema de Gestion de la Calidad certificado demuestra el

compromiso de su organizacién con la calidad y la satisfaccion del cliente.

Teniendo un Sistema de Gestion de Calidad se demuestra previsibilidad en las

operaciones internas, asi como capacidad para satisfacer los requisitos del cliente.
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Por otro lado, la gestion de la calidad permite una vision general que hace méas

facil manejar, medir y mejorar los procesos internos.

Cada organizacion posee ciertos procesos operacionales que son criticos a la
hora de conseguir sus objetivos estratégicos. Los beneficios de una organizacion
dependen de su capacidad para descubrir puntos fuertes, débiles y oportunidades

de mejora.

Un Sistema de Gestion de la Calidad implementado y documentado permite
controlar los diferentes procesos internos definidos en el campo de actividad de

una organizacion.

Cuando una compafiia trabaja de acuerdo con un Sistema de Gestion de la
Calidad, resulta una organizacion mas eficiente y efectiva. Asimismo, mejora la
responsabilidad, motivacion y compromiso del personal. Por otro lado, se esta
convirtiendo cada vez mas en una condicion necesaria para la contratacion que el
Sistema de Gestion de la Calidad esté certificado. El certificado demuestra a los
clientes que la organizacion posee los sistemas necesarios para poder cumplir con
las obligaciones que asume frente a ellos. Este Sistema se lo puede realizar

basandose en la Norma I1SO 9001:2000.

FASES DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

Las fases de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad son las

siguientes

= Analisis y diagnostico: ldentificacion del flujo actual de los procesos
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llevados a cabo por la Organizacion que pretende implantar el Sistema de
Gestion de la Calidad y determinacion de aquéllos que inciden en dicho

Sistema.

= Desarrollo: Redaccion de una propuesta del Manual de Calidad que
debera implementar la Organizacion y adopcion de las primeras medidas para
subsanar los riesgos y las deficiencias advertidas en la primera fase.

» Conclusion: Redaccion del Manual de Calidad definitivo y aplicacion y

gestién por la Organizacion de los procedimientos establecidos en él.

= Seguimiento: Revisiones periddicas y actualizaciones documentadas del

Manual de Calidad.

VENTAJAS Y RIESGOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad implementado en una organizacién, trae a

la organizacion las siguientes ventajas y riesgos:

VENTAJAS

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son herramientas de gestién que

implementados en las organizaciones:

« Aseguran la calidad de los productos y servicios.
« Garantizan las caracteristicas de los productos antes y durante el proceso

de fabricacion, asi como la mejora continua.

« Demuestran la capacidad para suministrar de forma coherente productos y
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servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios.

« Aumentan lasatisfaccion del cliente.

« Realizan la prevencion de los problemas antes de su deteccién.

« Correccion de no conformidades mediante una gestion basada en la
planificacion de las actividades.

« Disminuyen el tradicional control de Calidad, donde el producto final es

inspeccionado para comprobar suadecuacion a las especificacion

« Correcta gestion de los recursos, con el objetivo de conseguir siempre la

Calidad a la primera.

« Promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se

desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad (SGC).

« Los certificados 1SO son un elemento diferenciador frente a la competencia
al transmitir imagen de liderazgo, distincion, prestigio, garantia y

excelencia.

« Reduccidn de costes derivados de productos o servicios no conformes o de
procesos y actividades que no agregan valor afiadido.

« Optimizacion de procesos al convertirlos en mas eficientes.

« Fluidez en las tareas debido a la documentacién de los procedimientos.

« Simplificacién en laresolucion de los problemas.

« Mejorade laplanificacion general.

» RIESGOS

La implantacion de sistemas de gestidn de la calidad también tiene sus riesgos
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si no se asume como una oportunidad de mejorar una situacion dada.

El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de
actividades generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan
teniendo en cuenta todas las circunstancias de la actividad, pueden ser generadores

de burocracia inatil y complicaciones innecesarias para las actividades.

Se puede generar el riesgo de no obtener el compromiso y colaboracion de
todos los afectados y todos debe existir la obligacién de comunicar objetivos y
responsabilidades, una mala comunicacion puede llevar a generar importantes
barreras en el desarrollo del andlisis e implantacion de medidas por temores

infundados.

LA ORGANIZACION Y LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Las corporaciones alrededor del mundo, han construido y contindan
construyendo sus sistemas de la calidad alrededor de estandares generados por la

familia de las 1ISO 9000:2000.

Con su aparicion, se ha producido en el mundo un tremendo auge de la
certificacion de los sistemas de la calidad de las organizaciones basadas en las

normas I1SO 9001: 2000

Se deduce que las organizaciones buscan implantar un sistema de gestién de la
calidad ya que son actualmente un referente de la excelencia empresarial. Ante las
exigencias que impone un entorno competitivo cada vez mas dinamico y
globalizado, la gestion de la calidad empresarial permite ofrecer productos y

servicios que satisfacen las expectativas de los clientes, a la vez que logra mejorar
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de forma continua los procesos de la organizacion. Las ventajas que ofrece la
implantacién de modelos de gestion de calidad, de excelencia empresarial o
sistemas certificados son numerosas. Los indices de satisfaccion de los clientes,
las ventas y la rentabilidad de la organizacion aumentan, y disminuyen los costos.
Por otra parte, la gestion de calidad es un elemento que favorece la motivacion e
integracion de los trabajadores en la organizacién, actuando de una manera muy

positiva en el clima laboral.

Estos y otros beneficios permiten afirmar que la gestiébn de la calidad
empresarial es un enfoque gerencial bésico para mejorar la competitividad de las

organizaciones.

SO 9001

Concepto.- “Una ISO crea estandares internacionales y estd compuesta por
organismos a nivel internacional. 1SO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacién de las
Normas Internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos
de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. La Norma ISO 9001
ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion vy
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad” (ISO

9001, 2008, p.3).
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Enfoque de 1ISO

“En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los
principios de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO
9004. Ademas, esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de sus requisitos” (ISO 9001, 2008, p.5)

Ciclo de Deming de Mejora Continua

Segun la pagina de articulos PDCA HOME (2014) “el Ciclo de mejora continua
es conocido como Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta
metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de
forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al

mejoramiento continuado de la calidad”

Etapas del Ciclo de Deming

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

1. Planificar (Plan): “Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se
establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se
pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los
trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando
ahora, etc.”(PDCA HOME,2014)

2. Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
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Generalmente conviene hacer wuna prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. .(PDCA
HOME,2014)

3. Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se deja un
periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no
cumple las expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los
objetivos esperados. .(PDCA HOME,2014)

4. Actuar (Act): “Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las
actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados son
satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra
que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla. Una
vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente para

estudiar nuevas mejoras a implantar”.(PDCA HOME,2014)

Trilogia de Juran

Segtn Juran (1988), “la trilogia de Juran que hoy es una marca registrada y uno
de los legados mas importantes de su influyente obra donde propone que una
correcta gestion de calidad se logra a través de una trilogia con el proceso de

planificacion de calidad, control de la calidad la mejora de la calidad”.
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Fuente: “Juran Y la planificacion de la calidad”-Joshep M. Juran (1988)

Planificacion de Calidad

Segun Juran (1988) “tener procesos deficientes de planificacion de la
calidad ocasiona perdida en las ventas, costos adicionales por la mala calidad y
amenaza a la sociedad, esto quiere decir la insatisfaccion que ocasiona un
producto o servicio de mala calidad”.

Control de Calidad

Segun Juran (1988) <“el control de calidad es quine suministra los
estandares de calidad que se utilizaran par la inspeccion”.

Segun Erick (1989) “el control de calidad reduce costos, porque hay
acciones dirigidas a garantizar el cumplimiento de los requisitos funcionales y de
desempefio de los productos y servicios”.

Mejora de Calidad

Segin Juran (1988) “la mejora de calidad generalmente nace de la deteccion

de errores, Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una

oportunidad de mejora del proceso”.

SECTOR SERVICIOS DE HOTELES

Sector Servicios
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Segun Educa LAB (2015) “conocido también como sector terciario, uno de los tres
grandes sectores de las actividades econdmicas; no implica a la produccion de bienes
materiales, sino que provee a la poblacién de servicios necesarios para satisfacer sus
necesidades. En concreto este sector engloba una amplia gama de actividades y esta
conformado por varias areas como el: comercio, transporte, comunicaciones, servicios

sociales, servicios financieros, educacion, sanidad, turismo, hoteleria; etc.”

Rubro Hostales

En la actualidad los hoteles, ofrecen servicios adicionales a sus huéspedes para que
se sientan cdmodos y como en casa, con la finalidad que decidan volver o recomendar,
entre ellos: internet con Wi Fi, heladeras, microondas, servicio de limpieza diario, ropa
de cama. Hay empresas que brindan servicio de alojamiento a turistas o personas mas
alla del viaje por alguna razon, alojarlo temporal, con la posibilidad de incluir otros
servicios adicionales, a condicion del pago de una contraprestacion en las tarifas del

establecimiento.

Tipos de alojamiento

Hotel: aloja a las personas que deciden que darse por un cierto tiempo con un

servicio completo.

Hostal: son unidades con habitaciones para alojarse y pueden dar alimentos y

bebidas y otros servicios.

Moteles: Establecimiento pablico, ofrece habitacidn, bafio y estacionamiento.

Estancias de turismo: Establecimientos agropecuarios donde generalmente es

alojamiento es secundario.

42



Habitaciones Privadas: Alquiler de camas en casas privadas.

Casas De Huéspedes: Funciona como hotel pequefio y econdmico (so6lo

alojamiento y poca calidad).

Residencia vacacional: Casa que alquilan en zonas vacacionales por semana,

quincena, mes, etc.

Posadas: Primordialmente alimentos y bebidas y el alojamiento es secundario.

Balnearios o Clinicas de Recuperacion: servicios y tratamientos medicos mas

las comodidades de un hotel.

Servicio de Hospedajes

El Manual de Buenas Practicas para Establecimientos de Hospedaje (2016) Se
reconoce los servicios hoteleros como la “actividad esencialmente intangible, ligada en
su prestacion de un soporte fisico, que se ofrece para satisfacer las necesidades de

alojamiento de los turistas y demas tipos de viajeros”.

Este tipo de servicio se divide en Servicio intangible y susceptible a la percepcion
de quien lo usa el servicio hotelero esta determinado por el nivel de satisfaccion de

cada cliente o usuario.

El servicio hotelero en el campo de los viajes y turismo: Se toma como una
actividad intangible que va muy ligado a una prestacion con soporte fisico que prestan

las personas para satisfacer necesidades de turistas y demas viajeros.

Diferencia entre los conceptos de hotel, hospedaje y albergue.
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El hotel, es reconocido como el establecimiento constituido por un grupo
homogéneo e independiente, en el que se presta atencion especifica con un minimo de
50 habitaciones y un promedio de 10% de sus habitaciones sean individuales, ademas

tr brindar servicios de restaurante y otros.

Sobre el concepto de hospedaje, que se reconoce como aquel establecimiento en el
que la caracteristica principal es la de poseer habitantes en promedio de 12 minimo y
no mas de 49. Finalmente, acerca de un albergue, éste se define como aquel
establecimiento en el que se brinda el servicio de hospedaje solo a un grupo
determinado de personas con intereses comunes, determinando modalidades como:
juveniles, refugios de montafia, campos, etc. La caracteristica principal del albergue es
que sus instalaciones conectan al huésped con la naturaleza, algunos lo reconocen

como centro vacacional.
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2.3 Marco conceptual

Micro y pequefias empresas.- Es una unidad econémica constituida por una
persona natural y juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de transformacion, produccion, comercializacién de
bienes o prestacion de servicios

Gestion.- Son las actividades que se desarrollan teniendo en cuenta la
capacidad adquirida para cumplir las metas que se requieren en toda
organizacion, es decir es todo aquello proceso que se utilizan para lograr lo
que se quiere, es decir es todos aquellos pasos que se realizan con el fin de
solucionar una situacion o la cristalizacion de un proyecto.

Calidad.- En el campo de los negocios, las empresas entienden que la calidad
esta referido a la excelencia y maximizacién de un bien o servicio. En los
altimos afios existen empresas internacionales certificadoras de la calidad,
para ello hay que cumplir con una serie de exigencias que puedan satisfacer a
los clientes.

Motivacién.- Motivacion es el proceso de estimular a un individuo para que
se realice alguna accion que satisfaga alguna de sus necesidades y alcance
alguna meta deseada para él motivador.

Hoteleria.- Es la Industria que se ocupa de brindar a los clientes alojamiento,
comida y otros servicios, mediante pagos segun la condiciones del alojamiento
(Montas, 2008).

Hoteles.- Los hoteles fueron creados exclusivamente para prestar servicios
a los clientes que estan constantemente viajando sea por motivos familiar,

laborales, vacaciones, etc.
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1. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue cuantitativo porque tuvo un proceso de informacién
previa y posteriormente de recoleccion de datos que nos van a permitir
aplicar un cuestionario de preguntas que al aplicarlo se justificara con los
resultados que nos brinden las personas insertadas en la muestra de nuestra
investigacion, esta se verd reflejado a través de resultados cuantitativos
(gréficos y cuadros estadisticos).

Baptista (2010), “manifiesta que “la recoleccion de datos y la presentacion
de los resultados se va a utilizar procedimientos estadisticos e instrumentos
de medicion para el recojo y andlisis de datos sobre las variables objeto de

estudio de manera objetiva”.

3.1.2.Nivel de investigacion

La presente investigacion fue descriptivo, porque nos permitio describir,
registrar analizar, interpretar y medir las variables del estudio y sus
componentes: Motivacién y Gestion de Calidad.

Segin Hernandez (2015) sefialan “Los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenOmeno que se

someta a un analisis”.
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3.1.3.Nivel de investigacion

El disefio de la investigacion fue, no experimental-transversal.

e No Experimental, porque no se manipulo deliberadamente las variables:
Motivacion del personal y Gestion de Calidad; es decir, sdlo se observo como
se muestra dentro de su contexto.

Segin Sampieri (2010), “establece que la investigacion no experimental
porque no hay ningun tipo de trabajo intencionado con relacion a sus variables,
a este tipo de investigaciones se le conoce como post facto por cuanto su

estudio se basa en la observacion de los hechos™.

e Transversal, porque la recoleccion de datos se realizd en un periodo
determinado; es decir en un s6lo momento y tiempo Unico; siendo el propdsito
describir las variables en un momento dado.

Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez y Baptista (2010) indican que los
disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo comento, en

un tiempo unico.

3.2 Poblacién y Muestra
Poblacion: La poblacion que se considerara en la siguiente investigacion estara
conformada por las micro y pequefias empresas del sector servicio de Hoteles del
casco urbano de Huacho. Se determiné la poblacion con los datos proporcionados
por la Municipalidad Provincial de Huaura, siendo 23 Hoteles debidamente
registrados en el casco urbano de la ciudad de Huacho.
Segun Wigodski (2010), la poblacién es el conjunto total de individuos, objetos o

medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un

47



momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de
tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo

estudio.

Muestra:

Se tendra en cuenta la muestra de acuerdo al total de la poblacion por ser una
poblacién pequefia y que estd conformada por 23 micro y pequefias empresas del
sector servicios de Hoteles, que es el cien por ciento de la poblacion.

Segin Wigodski (2010), “cuando una poblacion es mayor a 50 se requiere la
aplicacion de una férmula estadistica, por tratarse de una poblacion de carécter finito,

no se aplicara formula para el resultado muestral”.
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3.3 Definicion de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

Definicidon operacional

Dimensiones

Indicadores

Denominacién

Definicion conceptual

Denominacién

Definiciones

Denominaciones

Escala de

medicion

MOTIVACION
DE PERSONAL

La motivacion es el
proceso de estimular o
incentivar a una
persona por alguna
accion determinada de
logro de sus
necesidades y el de la
organizacion (Sexton
1977)

Compensacién

Se le considera como un motivador
universal, sigue siendo el factor
mas importante de motivacion: con

Bonos econdémicos

Remuneraciones y/o salarios

economica él se pueden adquirir diversos tipos
de refuerzos, se puede acumular o
previendo necesidades futuras o | Pago por comisiones logradas
usarse para producir mas dinero
Esta ligado a un ascenso de sueldo, | Evaluacion
pero también tiene componentes
ASCENsos y psicolégicos 'y  sociales que | Ascensos
promocion de estimulan a la persona que se
personal

promociona: aumento de la
autoestima, de la seguridad
personal, del prestigio frente al
resto de los empleados y también
aspectos sociales en los que se
desarrolla la persona.

Desarrollo personal

Capacitacion
del personal

Esta estrategia hace que aumente la
autoestima de la persona a la que se
dirige el plan de formacion y
favorece ampliamente a la empresa,
lo que provocara una mejora del
servicio 'y aumento de la
productividad

Capacitacién

Tipos de capacitacion

Rendimiento  personal vy

laboral

Escala de Likert
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Definicion Operacional

Variable - - -
Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Denominacion Definicion Conceptual Denominacién Definiciones Denominaciones
Obijetivos organizacionales
Planificacion de | Desarrollar los productos y procesos o
Viene hacer la interrelacion del calidad necesarios para satisfacer las | Actividades a desarrollar
. . necesidades de las clientelas
conjunto de medios por cuales
se logra la calidad. Este L
Recursos organizacionales
proceso incluye tres elementos:
GESTION L )
Planificacion de la calidad,
DE CALIDAD | control de la calidad, mejora de Verificacion de los servicios Escala d
scala de
la calidad (Juran J. , 1990). Es un conjunto de actividades que Likert
Control de estan interrelacionadas y que pueden
calidad '”‘?ra““?‘r entre  Si para. el Procedimientos administrativos
mejoramiento de la actividad
empresarial.
Evaluacién permanente del servicio
Retroalimentacion
Proceso para realzar la
Mejo!’a de compgtltlwdad en el sec_to_r que | Reconocimiento de los logros
la calidad compite es la forma de rendimiento y

desempefio

Asignar recursos eficientemente
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3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Técnica:
En la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta, y que nos
serviré para la recopilacion de datos de los representantes de las micro y pequefias

empresas del servicio Hoteles de la ciudad de Huacho

Grasso (2012), manifiesta que la encuesta es un procedimiento que permite
explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa

informacion de un nimero considerable de personas.

Instrumento:
El instrumento de investigacion a utilizar serd el del cuestionario, lo cual va
servir para registrar informacion. Dicho cuestionario esta constituido por una serie

de preguntas.

Segun Garcia, (2003) el cuestionario es un procedimiento considerado clasico
en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos. Su versatilidad
permite utilizarlo como instrumento de investigacion y como instrumento de
evaluacion de personas, procesos y programas de formacion. Es una técnica de

evaluacion que puede abarcar aspectos cuantitativos y cualitativos.

3.5 Plan de Anélisis
Toda la informacion que se obtenga serd procesada en forma computarizada es

por ello que para el siguiente trabajo de investigacion se utilizara la recoleccion de
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informacién mediante el cuestionario, estos datos seran tabulados y se organizaran
utilizando tablas con sus respectivos graficos para una correcta interpretacion y
visualizacion, también se utilizaré el programa estadistico IBM el SPSS en su version
23.

Suarez & Alonso, (2011) una vez encontrada la informacion en las unidades
muéstrales, se codifican, tabulan y grafican ordenado los datos de acuerdo a cada
variable. Luego se realiza el analisis descriptivo que emplea la estadistica inferencia
y la interpretacion con el empleo del programa SPSS version 21 y el programa

informatico Microsoft Office Excel 2010.
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3.6 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES METODOLOGIA
POBLACION Y , INSTRUMENTOS Y
METODOS
MUESTRA PROCEDIMIENTOS
PRINCIPAL GENERAL TIPO:
. Cl1A ; Cuantitativo
¢Cuales  son las | Proponer las mejoras de la 2
mejoras de la | motivacion de personal Lap(gkﬁzl;c'ia:jcriloul\le e NIVEL: INSTRUMENTO
motivacion de | como factor relevante para | MOTIVACION Y consi derara gn Ia Descriptivo Cuestionario
personal como factor | la gestion de calidad en las GESTION DE | siguiente DISENO:
relevante  para  la | micro y pequefias : o . | No experimental - | +e
gestion de calidad en | empresas  del  sector CALIDAD Investigacion estara b TECNICADE
i & P conformada por las | transversal
las micro y pequefias | servicios, rubro  hoteles micro y pequefas | No experimental: RECOLECCION
empresas del sector, | del casco urbano de empresas del sector | Poraue o s
Servicios, rubro | Huacho, provincia de ser\eicio de Hoteles q. DE DATOS
hoteles del  casco | Huara, 2018. 4 la ciudad de mafupulo las
urbano de Huacho, Huacho S variables, 'y de
provincia de Huaura, determihc’) 2 observara el
20187 ESPECIFICOS blaci6 los | fenémeno tal como Entrevista y
Identificar los factores poblacion —con 10s sen | lidad
relevantes de la datos esta en fa reafidac.
motivacion de personal proporcionados por | Transversal: eneuesta
oara la me'orapde I la  Municipalidad | Porque se
gestion de caJIidad en las Provincial de | desarrollarlo las
micro y pequefias Eg?;gi, siendo 23 var?ables en el
empresas  del  sector ' periodo 2018.
servicios, rubro  hoteles
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del casco urbano de
Huacho, provincia de
Huaura, 2018.

Describir la motivacién de
personal como  factor
relevante para la mejora de
la gestion de calidad en las
micro y pequefas
empresas  del  sector
servicios, rubro  hoteles
del casco urbano de
Huacho, Provincia de
Huaura, 2018.

Elaborar la propuesta de
mejora de la motivacion de
personal como  factor
relevante para la gestion
de calidad en las micro y
pequefias empresas del
sector  servicios, rubro
hoteles del casco urbano
de Huacho, Provincia de
Huaura, 2018

MUESTRA

Se tendrd en cuenta
la muestra de
acuerdo al total del
universo, por ser una
poblacién pequefia y
que estd conformada
por 23 micro vy
pequefias  empresas
del sector servicios
de Hoteles.

PROCEDIMIEN

TO

Se elaboraron
tablas de distribucién
de frecuencias
absolutas y relativas
porcentual, asi como
figuras estadisticas.
El procedimiento de
los datos se realiz6 en

el programa Excel.
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3.7 Principios Eticos

Principios que rigen la Actividad Investigadora

Respeto a las personas. — En el dmbito de la investigacion es necesario
determinar un acuerdo que determinara cierto grado de beneficios entre los
investigadores por tanto es determinante y de una manera se incurra en algin acuerdo
de beneficio que se obtenga.

Se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad y la privacidad.
Este principio implica que los sujetos que intervienen en la investigacion participen

voluntariamente e involucren el respeto de los derechos fundamentales.

Beneficencia y no maleficencia. — Hay que tratar de asegurar la conducta del
investigador respetando algunas reglas como son el no causar dafio disminuir los
posibles efectos que sean adversos y maximizar los beneficios.

Justicia.- Se debe tener un juicio razonable que sea ponderable y tratar de
asegurar algun sesgo que nos permita desarrollar de manera justa la investigacion.
Obtener equidad y justicia es otorgar a las personas que la investigacién sea un
derecho a acceder sus resultados.

Integridad cientifica. — es la manera en que la actividad cientifica de un
investigador debe ser demostrada en su ensefianza y en su ejercicio profesional, esto
resultara relevante cuando se pone en funcionamiento algunas normas deontoldgica
de su profesién, se evaluaran y se declaran dafios, riesgos y algunos beneficios
potenciales que de alguna manera puedan afectar en una investigacion. La integridad
cientifica se debe mantener al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar

la comunicacion de sus resultados.
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Consentimiento informado y expreso. — En toda investigacion se debe
desprender de contar con la manifestacion de voluntad, libre de informacion y que se
inequivoca y especifica, mediante el uso de la informacion para los fines especificos

que son establecidos en un proyecto de investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Datos generales del encuestado (duefio y/o representantes)

Tabla 1: Genero de los representantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 10 43,5 43,5 43,5
Masculino 13 56,5 56,5 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢Genero de los representantes de las Mypes?

Frecuencia
=~
w

Femenino Masculino

éiGenero de los representantes de las Mypes?

Figuras 1. Edad de los representantes

Fuente: tablal

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 43.5% son del género
femenino y el 56.5% son del género masculino.
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Tabla 2: Edad de los representantes de las mypes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 18-30 afios 5 21,7 21,7 21,7
31-50 afios 11 47,8 47,8 69,6
51 afios a mas 7 30,4 30,4 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢iEdad de los represententes de las Mypes?

Frecuencia

18-30 afios 31-50 afios

51 afios a mas

Figuras 2. Edad

Fuente: tabla 2

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 21.7% de los representantes
tienen entre 18 a 30 afios, el 47.8% tienen entre 31 a 50 afios y el 30.4% tienen una edad
de 51 afios a mas.
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Tabla 3: Grado de instruccidn de los representantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Secundaria 3 13,0 13,0 13,0
Técnico 5 21,7 21,7 34,8
Universitario 15 65,2 65,2 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢Grado de instruccion de los representantes de las Mypes?

Frecuencia

Secundaria

Tecnico Universitario

¢ Grado de instruccion de los representantes de las
Mypes?

Figuras 3. Grado de instruccion

Fuente: tabla 3

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 13.0% de los representantes

tienen estudios secundarios, el 21.7% cuentas con estudios técnicos y el 65.2% cuentan

con estudios universitarios.
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Tabla 4: Cargo que desempefian los representantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Duefio 10 43,5 43,5 43,5
Administrador 13 56,5 56,5 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iCargo que desempena en la empresa?

Frecuencia

Duefio Administrador

iCargo que desempefia en la empresa?

Figuras 4: Cargo

Fuente: tabla 4

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 43.5% de los representantes

son duefios de sus propios negocios y el 56.5% cumplen el cargo de administradores
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4.1.2 Datos referentes a las Micro y Pequefias Empresas

Tabla 5: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0-3 afios 6 26,1 26,1 26,1
4-6 anos 7 30,4 30,4 56,5
7 anos a mas 10 43,5 43,5 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢ Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?

Frecuencia

0-3 afios

4-6 afios 7 afios a mas

¢ Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?

Figuras 5: Tiempo de permanencia

Fuente: tabla 5

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 26.1% de los representantes
tienen de 0 a 3 afios en el rubro, el 30.4% tiene de 4 a 6 afios y 43.5% tiene mas de 7 afios
en el rubro.
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Tabla 6: NUumero de trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1-4 trabajadores 5 21,7 21,7 21,7
5-10 trabajadores 15 65,2 65,2 87,0
11 a mas trabajadores 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

éNumero de trabajadores?

Frecuencia

1-4 trabgjadores 5-10trabajadores 11 a mas trabajadores

éNumero de trabajadores?

Figuras 6: Numero de trabajadores
Fuente: tabla 6

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 21.7% de las mypes cuenta
con 1 a 4 trabajadores en el rubro en su negocio, el 65.2% de 5 a 10 trabajadores y 13.0%
cuenta con més de 11 trabajadores.
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Tabla 7: Las personas que trabajan en la empresa son

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Familiares 7 30,4 30,4 30,4
Personas no familiares 16 69,6 69,6 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iLas personas que trabajan en la empresa son?

Frecuencia

Familiares Personas no familiares

iLas personas que trabajan en la empresa son?

Figuras 7: Las personas que trabajan en la empresa son

Fuente: tabla 7

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 30.4% de las personas que
trabajan en la empresa son familiares y el 69.6% son personas no familiares.
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Tabla 8: Objetivo de creacion de la Mype

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Generar ganancias 14 60,9 60,9 60,9
Subsistencia 9 39,1 39,1 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

Objetivo de creacion de la empresa?

Frecuencia

Generar ganancias Subsistencia

Objetivo de creacion de la empresa?

Figuras 8: Objetivo de creacion

Fuente: tabla 8

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 60.9% de las empresas fue

creado para generar ganancias y el 39.1% para subsistir en el mercado.
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4.1.3 Datos referentes a la Motivacion del Personal

Tabla 9: La empresa promueve bonos econémicos hacia sus trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 10 43,5 43,5 43,5
Algunas veces 7 30,4 30,4 73,9
Casi siempre 6 26,1 26,1 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢La empresa promueve bonos econoémicos hacia sus trabajadores?

Frecuencia

8
26,09%

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre

é¢La empresa promueve bonos econéomicos hacia sus
trabajadores?

Figuras 9: La empresa promueve bonos econdémicos hacia sus trabajadores.

Fuente: tabla 9

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 43.5% muy pocas veces

promueve bonos econdmicos hacia sus trabajadores, el 30.4% algunas veces y el 26.1%

casi siempre promueve bonos econdmicos hacia sus trabajadores.
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Tabla 10: La remuneracién que otorga la empresa a sus trabajadores es la mas adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Algunas veces 11 47,8 47,8 47,8
Casi siempre 8 34,8 34,8 82,6
Siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iLaremuneracion que otorga la empresa a sus trabajadores es lamas
adecuada?

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

éLa remuneracion que otorga la empresa a sus
trabajadores es la mas adecuada?

Figuras 10: La remuneracion que otorga la empresa a sus trabajadores es la mas adecuada
Fuente: tabla 10

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 47.8% las empresas algunas
veces las remuneraciones que otorga a sus trabajadores es la mas adecuada, el 34.8% casi
siempre y el 17.4% siempre las remuneraciones que otorgan son las mas adecuadas.
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Tabla 11: La empresa otorga comisiones adicionales por los trabajos extras que realiza el
personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 17,4 17,4 17,4
Algunas veces 9 39,1 39,1 56,5
Casi siempre 7 30,4 30,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

;La empresa otorga comisiones adicionales por los trabajos extras que realiza el
personal?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

¢iLa empresa otorga comisiones adicionales por los
trabajos extras que realiza el personal?

Figuras 11: La empresa otorga comisiones adicionales por los trabajos extras que
realiza el personal

Fuente: tabla 11
Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 17.4% muy pocas veces la
empresa otorga comisiones adicionales, el 39.1% algunas veces, 30.4% casi siempre y

13.0% siempre otorga comisiones adicionales por los trabajos extras que realiza el
personal.
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Tabla 12: La empresa evalUa el desempefio de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido Nunca 2 8,7 8,7 8,7
Muy pocas veces 6 26,1 26,1 34,8
Algunas veces 8 34,8 34,8 69,6
Casi siempre 4 17,4 17,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iLa empresa evalua el desempenio de los trabajadores para poder
promocionarlos?

Frecuencia

MNuneca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
veces

¢La empresa evalda el desempefio de los trabajadores
para poder promocionarlos?

Figuras 12: La empresa evalGa el desempefio de los trabajadores

Fuente: tabla 12

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 8.7% nunca evalla el
desempefio de los trabajadores, el 26.1% muy pocas veces, el 34.8% algunas veces, el

17.4% casi siempre y el 13. % siempre evalla el desempefio de los trabajadores.
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Tabla 13: El ascenso es parte de la politica de la empresa hacia sus trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Nunca 1 4,3 4,3 4,3
Muy pocas veces 2 8,7 8,7 13,0
Algunas veces 10 43,5 43,5 56,5
Casi siempre 7 30,4 30,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢El ascenso es parte de |la politica de la empresa hacia sus trabajadores?

Frecuencia

MNunca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
veces

¢El ascenso es parte de la politica de la empresa hacia
sus trabajadores?

Figuras 13: El ascenso es parte de la politica de la empresa hacia sus trabajadores

Fuente: tabla 13
Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 4.3% nunca considera al
ascenso como politica de la empresa hacia sus trabajadores, el 8.75 muy pocas veces, el

43.5% algunas veces, el 30.4% casi siempre y el 13.0% siempre considera al ascenso
como una politica institucional en la empresa.

69



Tabla 14:

El desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable para la empresa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 13,0 13,0 13,0
Algunas veces 6 26,1 26,1 39,1
Casi siempre 9 39,1 39,1 78,3
Siempre 5 21,7 21,7 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

i El desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable para la empresa?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

¢El desarrollo personal de sus trabajadores es
indispensable para la empresa?

Figuras 14: El desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable para la empresa.

Fuente: tabla 14

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 13.0% manifiestas que muy
pocas veces el desarrollo del personal de sus trabajadores es indispensable para la
empresa, el 26.1% manifiesta que alguna veces, el 39.1% casi siempre y el 21.7%

manifiesta que siempre el desarrollo de sus trabajadores es indispensable para su empresa.
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Tabla 15: La institucidn cuenta con algun plan de capacitacion continuo a su personal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido Nunca 2 8,7 8,7 8,7
Muy pocas veces 8 34,8 34,8 43,5
Algunas veces 11 47,8 47,8 91,3
Casi siempre 1 4,3 4,3 95,7
Siempre 1 4,3 4,3 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

sLainstitucion cuenta con algun plan de capacitacion continuo a su personal?

Frecuencia

1 1
4,35% 4,35%

Munca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
VECES

¢Lainstitucién cuenta con algln plan de capacitacion
continuo a su personal?

Figuras 15: La institucion cuenta con algun plan de capacitacion continuo a su personal.

Fuente: tabla 15

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 8.7% manifiesta que nunca
ha contado con algun plan de capacitacion, el 34.8% manifiesta que muy pocas veces, el
47.8% algunas veces, el 4.3% casi siempre y por ultimo el 4.3% manifiesta que siempre

cuenta con algan plan de capacitacion continuo a su personal.
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Tabla 16: La empresa considera los tipos de capacitacion como herramientas importantes
en beneficio del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido Nunca 1 4,3 4,3 4,3
Muy pocas veces 9 39,1 39,1 43,5
Algunas veces 10 43,5 43,5 87,0
Casi siempre 2 8,7 8,7 95,7
Siempre 1 4,3 4,3 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

sLaempresa consideralos tipos de capacitacion como herramientas
importantes en beneficio del personal?

Frecuencia

9
39,13%

Nunca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre

VECES

Siempre

¢La empresa considera los tipos de capacitacion como
herramientas importantes en beneficio del personal?

Figuras 16: La empresa considera los tipos de capacitacion como herramientas importantes
en beneficio del personal

Fuente: tabla 16

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 4.3% manifiesta que nunca
las empresa considera a los tipos de capacitacion como herramientas importantes en
beneficio del personal, el 39.1% manifiesta que muy pocas veces, el 43.5% manifiesta que
algunas veces, el 8.7% casi siempre, el 4.3% manifiesta que siempre consideran a los tipos

de capacitacion como un beneficio del personal.
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Tabla 17: Las capacitaciones en la empresa son importantes para un mejor desempefio
laboral y personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 13,0 13,0 13,0
Algunas veces 8 34,8 34,8 47,8
Casi siempre 8 34,8 34,8 82,6
Siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢iLas capacitaciones en la empresa son importantes para un mejor desemperio
laboral y personal?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

¢Las capacitaciones en la empresa son importantes para
un mejor desempefio laboral y personal?

Figuras 17: Las capacitaciones en la empresa son importantes para un mejor
desempefio laboral y personal

Fuente: tabla 17

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 13.0% muy pocas veces las
capacitaciones son importantes para un mejor desempefio laboral y personal, el 34.8%
manifiesta que algunas veces, el 34.8% casi siempre y el 17.4% manifiesta que siempre las

capacitaciones son importantes para un mejor desempefio.
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4.1.4 Datos referentes la Gestion de Calidad.

Tabla 18: La ubicacion jerarquica permite el logro de objetivos en la organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 17,4 17,4 17,4
Algunas veces 7 30,4 30,4 47,8
Casi siempre 9 39,1 39,1 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢La ubicacion jerarquica permite el logro de objetivos en la organizacion?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

éLa ubicacion jerarquica permite el logro de objetivos en
la organizacion?

Figuras 18: La ubicacion jerarquica permite el logro de objetivos en la organizacion
Fuente: tabla 18

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 17.4% manifiestan que
muy pocas veces la ubicacion jerarquica permite el logro de los objetivos en la
organizacion, el 30.4% manifiesta que algunas veces, el 39.4% casi siempre y el 13.0%
manifiesta que siempre la ubicacién jerarquica permite el logro de los objetivos en la

organizacion.
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Tabla 19: La empresa planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 8 34,8 34,8 34,8
Algunas veces 7 30,4 30,4 65,2
Casi siempre 6 26,1 26,1 91,3
Siempre 2 8,7 8,7 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢iLa empresa planifica actividades propias le permitan lograr objetivos?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

éiLa empresa planifica actividades propias le permitan
lograr objetivos?

Figuras 19: La empresa planifica actividades propias que le permitan lograr
objetivos

Fuente: tabla 19

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 34.8% manifiesta que muy
pocas veces la empresa planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos, el
30.4% manifiesta que algunas veces, el 26.1% casi siempre y el 8.7% manifiesta que
siempre la empresa planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos.
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Tabla 20: Los recursos que emplea la empresa en los servicios son de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 5 21,7 21,7 21,7
Algunas veces 6 26,1 26,1 47,8
Casi siempre 9 39,1 39,1 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢Los recursos que emplea la empresa en los servicios son de calidad?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

éLos recursos que emplea la empresa en los servicios
son de calidad?

Figuras 20: Los recursos que emplea la empresa en los servicios son de calidad

Fuente: tabla 20

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 21.7% manifiestan que los
recursos que emplean las empresas en los servicios son de calidad, el 26.1% manifiestan
que algunas veces, el 39.1% casi siempre y el 13.0% manifiestan que siempre los recursos

gue emplean las empresas en los servicios son de calidad.
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Tabla 21: La empresa identifica procesos para transformar elementos en productos o
servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Nunca 2 8,7 8,7 8,7
Muy pocas veces 7 30,4 30,4 39,1
Algunas veces 6 26,1 26,1 65,2
Casi siempre 4 17,4 17,4 82,6
Siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iLa empresa identifica procesos para transformar elementos en productos o
servicios?

Frecuencia

Nunca Muy pocas  Algunas veces (Casi siempre Siempre
veces

¢La empresa identifica procesos para transformar
elementos en productos o servicios?

Figuras 21: La empresa identifica procesos para transformar elementos en productos o servicios

Fuente: tabla 21

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 8.7% manifiesta que nunca
la empresa identifica procesos para transformar elementos en productos o servicios, el
30.4% manifiesta que muy pocas veces, el 26.1% manifiesta que algunas veces, el 17.4%
casi siempre y el 17.4% manifiesta que siempre las empresas identifican los procesos para

transformar los elementos en productos o servicios.
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Tabla 22: Los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio
siguen parametros de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 1 4,3 4,3 4,3
Muy pocas veces 8 34,8 34,8 39,1
Algunas veces 6 26,1 26,1 65,2
Casi siempre 5 21,7 21,7 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

iLos procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio
siguen parametros de calidad?

Frecuencia

]
26,09%

MNunca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre

VECces

Siempre

éLos procedimientos que se llevan a cabo para realizar
un producto o servicio siguen parametros de calidad?

Figuras 22: Los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o
servicio siguen parametros de calidad

Fuente: tabla 22

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 4.3% manifiestan que
nunca los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio siguen
parametros de calidad, el 34.8% manifiestan que muy pocas veces, el 26.1% algunas
veces, el 21.7% casi siempre y un 13.0% manifiestan que siempre los procedimientos que

se llevan a cabo para realizar un producto o servicio siguen parametros de calidad.
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Tabla 23: Con qué frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y
mejorar.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido Nunca 2 8,7 8,7 8,7
Muy pocas veces 9 39,1 39,1 47,8
Algunas veces 5 21,7 21,7 69,6
Casi siempre 4 17,4 17,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

&Con que frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y
mejorar?

Frecuencia

4
17,39% 3
13 ,04%

Munca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
VECES

¢Con que frecuencia la empresa desarrolla procesos de
planear, controlar y mejorar?

Figuras 23: Con qué frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y mejorar.

Fuente: tabla 23

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 8.7% manifiestan que
nunca la empresa desarrolla procesos para planear, controlar y mejorar, el 39.1% muy
pocas veces, el 21.7% manifiestan que algunas veces, el 17.4% casi siempre y el 13.0%

manifiestan que siempre la empresa desarrolla procesos para planear, controlar y mejorar.
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Tabla 24: Establece un plan de mejora continua, retroalimentando los procesos para
mejorar el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Valido Nunca 2 8,7 8,7 8,7
Muy pocas veces 6 26,1 26,1 34,8
Algunas veces 7 30,4 30,4 65,2
Casi siempre 4 17,4 17,4 82,6
Siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢ Establece un plan de mejora continua, retroalimentando los procesos para
mejorar el servicio?

Frecuencia

4 4
17,39% 17 30%

MNunca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
VECES

iEstablece un plan de mejora continua, retroalimentando
los procesos para mejorar el servicio?

Figuras 24: Establece un plan de mejora continua, retroalimentando los procesos
para mejorar el servicio.

Fuente: tabla 24

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 8.7% manifiesta que nunca
la empresa establece un plan de mejora y de retroalimentacion en los procesos para
mejorar el servicio, el 26.1% manifiesta que muy pocas veces, el 30.4% manifiesta que
algunas veces, 17.4% manifiesta que casi siempre y el 17.4% manifiesta que siempre
empresa establece un plan de mejora y de retroalimentacion en los procesos para mejorar

el servicio.
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Tabla 25: La organizacion reconoce los logros de sus colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 7 30,4 30,4 30,4
Algunas veces 6 26,1 26,1 56,5
Casi siempre 7 30,4 30,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de

Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢La organizacion reconoce los logros de sus colaboradores?

7 7
30,43% 30,43%

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi siempre Siempre

¢La organizacion reconoce los logros de sus
colaboradores?

Figuras 25: La organizacion reconoce los logros de sus colaboradores

Fuente: tabla 25

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 30.4% manifiesta que muy

pocas veces las organizaciones reconoce los logros de sus colaboradores, el 26.1%

manifiesta que algunas veces, 30.4% casi siempre y el 13.0% manifiesta que siempre las

organizaciones reconoce los logros de sus colaboradores.
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Tabla 26: La organizacion asigna recursos eficientemente para mejorar sus servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 5 21,7 21,7 21,7
Algunas veces 7 30,4 30,4 52,2
Casi siempre 9 39,1 39,1 91,3
Siempre 2 8,7 8,7 100,0
Total 23 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del sector servicio de
Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura, 2018.

¢iLaorganizacion asigna recursos eficientemente para mejorar sus servicios?

Frecuencia

Muy pocas veces  Algunas veces Casi sismpre Siempre

¢La organizacion asigna recursos eficientemente para
mejorar sus servicios?

Figuras 26: La organizacion asigna recursos eficientemente para mejorar sus servicios

Fuente: tabla 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 21.7% manifiesta muy
pocas veces las organizaciones asignan recursos eficientemente para mejorar sus servicios,
30.4% manifiesta que algunas veces, el 39.1% manifiesta que casi siempre y un 8.7%
manifiesta que las organizaciones asignan recursos eficientemente para mejorar sus
Servicios.
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4.2 Analisis de Resultados

Respecto a los representantes de las micro y pequefias empresas

De acuerdo a los resultados se obtuvo que, el 43.5% son del género femenino vy el
56.5% son del género masculino. Estos resultados coinciden con Tello (2018) donde

manifiesta que el 58% de los representantes son del género masculino.

Con respecto a las edades de los representantes de las mypes se obtuvo que, el 21.7%
de los representantes tienen entre 18 a 30 afios, el 47.8% tienen entre 31 a 50 afios y el
30.4% tienen una edad de 51 afios a mas. Estos resultados se asemejan a lo
manifestado por Tello (2018) donde del 67% 66.7% de los representantes tienen entre

31 a 51 afos de edad.

Con respecto a los niveles de estudios se obtuvo que, el 13.0% de los representantes
tienen estudios secundarios, el 21.7% cuentas con estudios técnicos y el 65.2%
cuentan con estudios universitarios. Estos resultados no se asemejan a los

antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto al cargo que ocupan los representantes de las mypes se obtuvo que: el
43.5% de los representantes son duefios de sus propios negocios y el 56.5% cumplen
el cargo de administradores. Estos resultados se asemejan a lo manifestado por Tello
(2018) donde manifiesta que el 58.3% de los representantes administran los negocios

de hoteles.

Respecto a los micros y pequefas empresas

De acuerdo a los resultados se obtuvo que, el 26.1% de los representantes tienen de 0

a 3 afios en el rubro, el 30.4% tiene de 4 a 6 afios y 43.5% tiene mas de 7 afios en el
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rubro. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el presente

trabajo de investigacion.

Con respecto a la cantidad de trabajadores con lo que cuenta las mypes se obtuvo que:
el 21.7% de las mypes cuenta con 1 a 4 trabajadores en el rubro en su negocio, el
65.2% de 5 a 10 trabajadores y 13.0% cuenta con méas de 11 trabajadores. Estos
resultados casi se asemejan a lo manifestado por Tello (2018) donde manifiesta que el

58.3% de las MYPES tienen de 1 a 5 trabajadores.

Con respecto a las personas que trabajan en las mypes se obtuvo que: el 30.4% de las
personas que trabajan en la empresa son familiares y el 69.6% son personas no
familiares. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el

presente trabajo de investigacion.

De acuerdo a los resultados se obtuvo que: el 60.9% de las empresas fue creado para
generar ganancias y el 39.1% para subsistir en el mercado. Estos resultados casi se
asemejan a lo manifestado por Tello (2018) donde manifiesta que el 83.3% MYPES

tienen como objetivo generar ganancias

Respecto a la Motivacion del personal

Se obtuvo que el 43.5% muy pocas veces promueve bonos econémicos hacia sus
trabajadores, el 30.4% algunas veces y el 26.1% casi siempre promueve bonos
econdmicos hacia sus trabajadores. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes

propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con relacion a que si las remuneraciones que otorgan las mypes son las mas
adecuadas se obtuvo que el 47.8% las empresas algunas veces las remuneraciones que

otorga a sus trabajadores es la més adecuada, el 34.8% casi siempre y el 17.4%
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siempre las remuneraciones que otorgan son las mas adecuadas. Estos resultados no se

asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si mas empresas otorgan comisiones adicionales se obtuvo que: el
17.4% muy pocas veces la empresa otorga comisiones adicionales, el 39.1% algunas
veces, 30.4% casi siempre y 13.0% siempre otorga comisiones adicionales por los
trabajos extras que realiza el personal. Estos resultados no se asemejan a los

antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si evalta el desempefio de los trabajadores se obtuvo que el 8.7%
nunca evalla el desempefio de los trabajadores, el 26.1% muy pocas veces, el 34.8%
algunas veces, el 17.4% casi siempre y el 13. % siempre evalUa el desempefio de los
trabajadores. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el

presente trabajo de investigacion.

En cuanto a que si considera al ascenso como politica de la empresa hacia sus
trabajadores se obtuvo que el 4.3% nunca considera al ascenso como politica de la
empresa hacia sus trabajadores, el 8.75 muy pocas veces, el 43.5% algunas veces, el
30.4% casi siempre y el 13.0% siempre considera al ascenso como una politica
institucional en la empresa. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes

propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si el desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable en la
empresa se obtuvo que el 13.0% manifiestas que muy pocas veces el desarrollo
personal de sus trabajadores es indispensable para la empresa, el 26.1% manifiesta
que alguna veces, el 39.1% casi siempre y el 21.7% manifiesta que siempre el
desarrollo de sus trabajadores es indispensable para su empresa. Estos resultados no se

asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.
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Con respecto a que si la institucion cuenta con algun plan de capacitacion continuo a
su personal se obtuvo que: el 8.7% manifiesta que nunca ha contado con algun plan de
capacitacion, el 34.8% manifiesta que muy pocas veces, el 47.8% algunas veces, el
4.3% casi siempre y por Gltimo el 4.3% manifiesta que siempre cuenta con algin plan
de capacitacion continuo a su personal. Estos resultados no se asemejan a los

antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si la empresa considera los tipos de capacitacion como
herramientas importantes en beneficio del personal se obtuvo que el 4.3% manifiesta
qgue nunca las empresa considera a los tipos de capacitacion como herramientas
importantes en beneficio del personal, el 39.1% manifiesta que muy pocas veces, el
43.5% manifiesta que algunas veces, el 8.7% casi siempre, el 4.3% manifiesta que

siempre consideran a los tipos de capacitacion como un beneficio del personal.

En cuanto a que si las capacitaciones en la empresa son importante para un mejor
desempefio laboral y personal se obtuvo que el 13.0% muy pocas veces las
capacitaciones son importantes para un mejor desempefio laboral y personal, el 34.8%
manifiesta que algunas veces, el 34.8% casi siempre y el 17.4% manifiesta que
siempre las capacitaciones son importantes para un mejor desempefio. Estos
resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de

investigacion.

Respecto a la Gestion de calidad

De acuerdo a los resultados se obtuvo que el 17.4% manifiestan que muy pocas veces
la ubicacion jerarquica permite el logro de los objetivos en la organizacién, el 30.4%
manifiesta que algunas veces, el 39.4% casi siempre y el 13.0% manifiesta que

siempre la ubicacion jerarquica permite el logro de los objetivos en la organizacion.
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Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo

de investigacion.

En cuanto a que si las empresas planifican actividades propias que le permitan lograr
objetivos se obtuvo que el 34.8% manifiesta que muy pocas veces la empresa
planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos, el 30.4% manifiesta que
algunas veces, el 26.1% casi siempre y el 8.7% manifiesta que siempre la empresa
planifica actividades propias que le permitan lograr objetivos. Estos resultados no se

asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si los recursos que emplea la empresa en los servicios son de
calidad se obtuvo que el 21.7% manifiestan que los recursos que emplean las
empresas en los servicios son de calidad, el 26.1% manifiestan que algunas veces, el
39.1% casi siempre y el 13.0% manifiestan que siempre los recursos que emplean las
empresas en los servicios son de calidad. Estos resultados no se asemejan a los

antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si la empresa identifica procesos para transformar elementos en
productos o servicios se obtuvo que el 8.7% manifiesta que nunca la empresa
identifica procesos para transformar elementos en productos o servicios, el 30.4%
manifiesta que muy pocas veces, el 26.1% manifiesta que algunas veces, el 17.4%
casi siempre y el 17.4% manifiesta que siempre las empresas identifican los procesos
para transformar los elementos en productos o servicios. Estos resultados no se

asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un
producto o servicio siguen parametros de calidad se obtuvo que el 4.3% manifiestan

gue nunca los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio
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siguen parametros de calidad, el 34.8% manifiestan que muy pocas veces, el 26.1%
algunas veces, el 21.7% casi siempre y un 13.0% manifiestan que siempre los
procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio siguen
parametros de calidad. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos

en el presente trabajo de investigacion.

En cuanto a con qué frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y
mejorar se obtuvo que el 8.7% manifiestan que nunca la empresa desarrolla procesos
para planear, controlar y mejorar, el 39.1% muy pocas veces, el 21.7% manifiestan
que algunas veces, el 17.4% casi siempre y el 13.0% manifiestan que siempre la
empresa desarrolla procesos para planear, controlar y mejorar. Estos resultados no se

asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si establecen un plan de mejora continuo y de retroalimentacion en
los procesos para mejorar el servicio se obtuvo que el 8.7% manifiesta que nunca la
empresa establece un plan de mejora y de retroalimentacion en los procesos para
mejorar el servicio, el 26.1% manifiesta que muy pocas veces, el 30.4% manifiesta
que algunas veces, 17.4% manifiesta que casi siempre y el 17.4% manifiesta que
siempre empresa establece un plan de mejora y de retroalimentacién en los procesos
para mejorar el servicio. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes

propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Con respecto a que si la organizacion reconoce los logros de sus colaboradores se
obtuvo que el 30.4% manifiesta que muy pocas veces las organizaciones reconoce los
logros de sus colaboradores, el 26.1% manifiesta que algunas veces, 30.4% casi

siempre y el 13.0% manifiesta que siempre las organizaciones reconoce los logros de
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sus colaboradores. Estos resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el

presente trabajo de investigacion.

En cuanto a que si la organizacién asigna recursos eficientemente para mejorar sus
servicios se obtuvo que el 21.7% manifiesta muy pocas veces las organizaciones
asignan recursos eficientemente para mejorar sus servicios, 30.4% manifiesta que
algunas veces, el 39.1% manifiesta que casi siempre y un 8.7% manifiesta que las
organizaciones asignan recursos eficientemente para mejorar sus servicios. Estos
resultados no se asemejan a los antecedentes propuestos en el presente trabajo de

investigacion.
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V.

CONCLUSIONES

En el siguiente trabajo de investigacion, se llego a la conclusién en lo siguiente:

Teniendo en consideracion que la motivacion es una herramienta fundamental
para el éxito de cualquier empresa, las pequefias empresas en estudio deberan
considerar las compensaciones economicas, teniendo en consideracion su
esfuerzo, su dedicacion y sus logros del personal que forma parte de las
organizaciones.

Se concluyd que son importante considerar los factores de la motivacion del
personal, en la medida que va a mejorar la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, para tal fin la empresa debera aplicar estrategias
motivadoras para su éxito empresarial.

Es necesario tener en cuenta que la empresa deberd hacer una descripcién de lo
que significa y de lo que es valedera la motivacion del personal para poner en
practica la calidad y mejora en el mecanismo de gestion de las micro y pequefias
empresas rubro hoteles en estudio.

Con respecto a la propuesta de mejora las micro y pequefias empresas deberan
proponer factores importantes inherentes en la motivacion como son:

compensaciones econdémicas, ascensos, capacitaciones, etc.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las micro y pequefias empresas a través de sus representantes que
contindlen en una forma ascendente seguir una especializacion en cuanto a su
carrera sea esta por medio presencial, semi presencial o en linea.

De igual modo los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
hoteles, se les recomienda aplicar principios de gestion de calidad, para ir
mejorando e implementando procesos de mejora continua y de esta manera ir
generando mas ingresos a la actividad empresarial.

También se recomienda a los representantes de igual modo a los colaboradores en
comprometerse en realizar procesos de benchmarking de los resultados de otras
empresas dedicadas al mismo rubro e ir adecuandolo a los negocios que se
manejan.

Recomendar a los representantes emplear adecuadamente un plan de mejora
continua, para satisfacer a los clientes, pudiendo adquirir un servicio de calidad, de
igual manera se recomienda analizar y evaluar el desempefio de cada colaborador
de manera periddica o mensual para poder obtener mejores resultados.

Por altimo se recomienda que la empresa realice actividades de motivacion a todo
su personal para mejorar su rendimiento y el logro de sus objetivos, como también
incentivar a sus colaboradores a involucrarse de manera directa y activa en todas

las actividades que desarrolle la empresa.
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Anexo N° 1: Instrumento de Recoleccién de Datos

@
<
~

~

< AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO QUE SERA APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS
MICRO Y PEQUENOS EMPRESARIOS DEL SECTOR SERVICIO DE HOTELES

DEL DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA 2018

INSTRUCCIONES: el siguiente cuestionario estara compuesto por 26 preguntas, lo
cual solicitamos frente a ellas exprese una opinién personal, teniendo en consideracién la no
existencia de respuestas correctas ni incorrectas, marque con un aspa (X) en la hoja de
respuestas adjunta y exprese su punto de vista al respecto.

Muchas gracias.

I. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1. Genero
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afos
c) 51 amas afos
3. Grado de Instruccion
a) Primaria
b) Secundaria

c) Técnico
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d) Universitario

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afios
6. Namero de trabajadores
a) 1 a4 trabajadores
b) 5 a 10 trabajadores
c) 11 a maés trabajadores
7. Las personas que trabajan en la empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares
8. Objetivo de creacion
a) Generar Ganancia

b) Subsistencia

Nunca Muy Algu Casi Siempre Siempre
) pocas nas 4) ©)
veces Veces

N Items ] Alternatival
V1: MOTIVACION DE PERSONAL

D1: Compensacién econémica

Bonos econdémicos
1 ‘ La empresa promueve bonos econémicos hacia sus trabajadores. ‘ i j j 4
Remuneraciones y/o salarios
2 ‘ La remuneraci6n que otorga la empresa a sus trabajadores es la mas adecuada ‘ j j j 4
Pago por comisiones logradas
3 ‘ La empresa otorga comisiones adicionales por los trabajos extras que realiza el personal ‘ i j j 4
D2: Ascensos y promocion del personal

Evaluacion
4 ‘ La empresa evalua el desempefio de los trabajadores ’ 1 j j 4
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AsCensos

5]

El ascenso es parte de la politica de la empresa hacia sus trabajadores ‘

Desarrollo personal

6]

El desarrollo personal de sus trabajadores es indispensable para la empresa. |

D3:Capacitacion de personal

Capacitacion

7]

La institucion cuenta con algun plan de capacitacién continuo a su personal. |

Tipos de capacitacion

8

La empresa considera los tipos de capacitacion como herramientas importantes en
beneficio del personal

Ny

Rendimiento personal y laboral

9

Las capacitaciones en la empresa son importantes para un mejor desempefio laboral y
personal

Ny

Id

V2: GESTION DE CALIDAD

D3: Planificacion de calidad

Objetivos organizacionales

10]

La ubicacién jerarquica_permite el logro de obietivos en la organizacion |

Actividades a desarrollar

11

La empresa planifica actividades propias le permitan lograr objetivos ‘

Recursos organizacionales

12|

Los recursos que emplea la empresa en los servicios son de calidad ’

D1: Control de calidad

Verificacion de los servicios

13‘

La empresa identifica procesos para transformar elementos en productos o servicios ’

Procedimientos administrativos

14

Los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio siguen
parametros de calidad

NY

L

Evaluacion permanente del servicio

15|

Con que frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y mejorar. |

D2: Mejora de calidad

Retroalimentacion

16

Establece un plan de mejora continua, retroalimentando los procesos para mejorar el

N

Reconocimiento de los logros

17|

La organizacion reconoce los logros de sus colaboradores |

Asignar recursos eficientemente

18]

La organizacion asigna recursos eficientemente para mejorar sus servicios ’
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ANEXO 2: DIRECTORIO DE LAS MYPES EN ESTUDIO

N° RAZON SOCIAL DIRECCION
1 La Posada De Santa Maria Av Irene Salvador 170
9 Hotel La Casa Del Algod6n Mariscal Castilla 276
3 Hotel Mar de Costa Luna Arrieta 467
4 Hotel Centenario 28 de Julio 836
5 Hotel Sol Palmeras Av. José Carlos Mariategui, Amay 359
5 Hotel Punta Rocas Tdpac Amaru s/n
7 Kajaca Suite & Hotel Calle Santo Cristo #135
8 Gran Hotel La Villa Nueva, Auxiliar Panamericana Nte
9 Hotel Restaurant Turistico Av. Las Rosas 347
Casablanca
10 Hotel Villa Kitzia Huacho Psj. Escolar S/N Pueblo Viejo
11 Hotel Paradisse Av. Irene Salvador 164
12 Hotel Pacifico Av. 28 de Julio 478
13 Hotel Elizabeth Hoss Av. Andrés Avelino Caceres 516
14 Hotel Santa Maria Prince Félix B. Cardenas, Huacho 15137
15 Casl—;oéigrll?c?taurant Turistico Av. Las Rosas 347
16 Hotel el Condado Av. Centenario, Huacho
17 Hotel Continental Av. Salaverry 331
18 Hotel Sleep Av. 28 de Julio 158, Huacho
19 Royal Hotel Av. Centenario 391
20 Hotel los Ficus Av. Centenario 420
21 Hotel las Terrazas Av. Centenario 15137
99 Hotel Central Antigua Panamericana Norte 1501
23 Hotel California Av. Domingo Mandamiento Sipan 333
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ANEXO 3: PROPUESTA DE MEJORA
PROPUESTA DE MEJORA DE LA MOTIVAVCION DL PERSONAL COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIUDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO DE HOTELES DEL CASCO

URBANO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA, 2018.
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INTRODUCCION

La propuesta de mejora que se elaborara tiene la finalidad de mejorar la relacion de la
motivacion de los representantes de las empresas del sector servicio rubro Hoteles del
caso urbano de Huacho, provincia de Huaura 2018;

Al plantear su elaboracion se tomé en cuenta la variable motivacion, y de la misma
manera se tomoO en cuenta las informaciones que se obtuvieron a través de las
encuestas realizadas en el campo.

El sector servicio rubro hoteles representa considerablemente parte fundamental de la
actividad econoémica del caso urbano de Huacho, como se muestra en los resultados
obtenidos: el 43.5% muy pocas veces promueve bonos econémicos hacia sus
trabajadores, el 47.8% las empresas algunas veces las remuneraciones que otorga a
sus trabajadores es la mas adecuada, el 39.1% algunas veces otorga comisiones
adicionales, el 34.8% algunas veces evaltua el desempefio de los trabajadores, el
43.5% algunas veces considera al ascenso como politica de la empresa hacia sus
trabajadores, el 26.1% alguna veces el desarrollo personal de sus trabajadores es
indispensable para la empresa, el 47.8% algunas veces la institucion cuenta con algln
plan de capacitacion continuo a su personal, el 43.5% algunas veces la empresa
considera los tipos de capacitacion como herramientas importantes en beneficio del
personal, el 34.8% algunas veces las capacitaciones son importantes para un mejor
desempefio laboral y personal.

La propuesta del presente plan de mejora representara la principal aspiracién que
tendra nuestra investigacion. Sin embargo se fundamentara principalmente en la
participacion de todos los miembros de las mypes de los Hoteles del casco urbano de

la ciudad de Huacho.
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JUSTIFICACION

La propuesta del plan de mejora surge de la necesidad de buscar e implementar
estrategias que nos conlleven a mejorar el desempefio de las empresas con relacion al
factor motivacion de la cual es importante dentro del mundo laboral, ya que va a
incidir en la vida de los que dirigen y de los dirigidos, pues se encuentran inmersos no
solamente en la parte fisica si no también psicologica; es alli donde la motivacién es
una herramienta muy importante para los trabajadores y funcionarios para
proporcionarles una buena actitud y un buen rendimiento en la empresa por tanto esta
herramienta tendra un impacto motivacional en los componentes de recursos humanos

de los Hoteles del casco urbano de Huacho y que sera analizada adecuadamente.

Por tal motivo las mypes en estudio del rubro Hoteles de la ciudad de Huacho,
provincia de Huaura ha sido una motivacién para saber y conocer su realidad como
también su practica en la gestion y saber su funcionamiento, teniendo en cuenta los
resultados se elaborara el siguiente plan de mejora de la motivacion que requieren los
representantes y trabajadores en general para establecer un adecuado clima laboral y
hacer de estas empresas una mejora sustancial también en lo que respecta a una

gestion de calidad.
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ANALISIS FODA

Es una herramienta que las empresas pueden aplicar para determinar su situacion
competitiva y que consiste en determinar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de los Hoteles que estan en estudio.

Fortalezas:
e Personal comprometido con la empresa.
e Cuentan con precios competitivos y accesibles a los usuarios.
e Mayormente cuentan con infraestructuras modernas.

e Cuentan con una ubicacion estratégica.

Debilidades:
e Personal pocos motivados.
e Deficiencias en sus sistemas y procesos de gestion.
e Escasa publicidad de los servicios que brinda.

e Personal con muy poca especializacion en el rubro de Hoteles.

Oportunidades:
e Mercado competitivo y accesible al turista.
e Recursos gastronémicos muy buenos en la ciudad.

e Turismo interno y externo muy expectante.

Amenazas:
o Competencia en crecimiento.

e Inseguridad en la zona del casco urbano.
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IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta de mejora nos permitira elaborar y ejecutar una serie de procedimientos,
técnicas y estrategias que sean las mas adecuadas para el cambio en las empresas. En
tal sentido el plan de mejora propuesto se aplicara para establecer un cambio de
comportamiento de los representantes de las mypes y hacer un efecto multiplicador a
sus colaboradores en los Hoteles de la ciudad de Huacho, asi poder obtener una plena
satisfaccion motivacional, para desarrollar practicas de calidad y mejorando
continuamente acciones que respondan a afrontar de manera adecuada y efectiva
cualquier eventualidad que se presenten dentro de las instalaciones de los Hoteles en
estudio.

Por la importancia del tema investigado, diremos que los Hoteles del casco urbano de
Huacho al tener una infraestructura adecuada, tienden a que los gerentes o duefios de
las empresas recurran a personal que tengan el perfil necesario para dar un buen
servicio hotelero. Indudablemente que la region en estudio cuenta con un potencial
humano, ya que se imparten especializaciones hoy en dia en universidades, institutos
y otros centros de especializacion. Es por ello la importancia que tiene este estudio y
proponer finalmente un plan de mejora que vaya aplicando mecanismos adecuados de

gestion de calidad.

OBJETIVOS

Analizar los resultados que se obtuvieron en la investigacion para definir estrategias
que nos conlleve a mejorar las mypes en cuanto a motivacion para la gestion de la

calidad en los Hoteles del casco urbano de Huacho, provincia de Huaura.

El presente plan de mejora tiene los siguientes objetivos:
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e Proponer estrategias en la que los representantes de las mypes establezcan y
desarrollen actividades que conlleven juntos a sus colaboradores al logro de
metas y objetivos de la empresa.

e Implementar todo tipo de estrategias para que los representantes de las mypes
desarrollen actividades inherentes al crecimiento personal y profesional de sus
colaboradores.

e Proponer estrategias de trabajo para que los representantes de las mypes hagan

saber a sus colaboradores los beneficios sociales, culturales y econdmicos.
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA MOTIVAVCION DL PERSONAL COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE

CALIUDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO DE HOTELES DEL CASCO URBANO DE

HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA, 2018.

PROPUESTA

MEDIOS

EJECUCION

Proponer  estrategias en la que los
representantes de las mypes establezcan vy
desarrollen actividades que conlleven juntos a
sus colaboradores al logro de metas y objetivos

de la empresa.

Se propone los siguientes medio:

- programar actividades que conlleven a
mejorar la confianza y la calidez entre los
representantes y sus colaboradores.

- Premiar a través de un reconocimiento a
los representantes y a sus colaboradores por
las metas logradas en beneficio de la

empresa.

Establecer una serie de estrategias para
lograr el mejoramiento de confianza y un
clima laboral adecuado entre los
representantes y sus colaboradores, como
también reconocer los logros a las personas

gue estan comprometidas con el trabajo.

Implementar todo tipo de estrategias para que
los representantes de las mypes desarrollen
actividades inherentes al crecimiento personal y

profesional de sus colaboradores.

En esta propuesta se utilizara los siguientes
medios:

- Gestionar un presupuesto para ampliar la
cobertura en un puesto de trabajo dentro de
la empresa.

- Programar una serie de capacitaciones para
el mejoramiento de su rendimiento laboral y

personal.

Gestionar a través de la empresa un mayor
presupuesto para mejorar la calidad de la
gestion, asi mismo desarrollar una serie de
capacitaciones 'y entrenamientos para
mejorar la calidad laboral del personal y
como también empoderar al recurso humano
en las decisiones que beneficien a la

empresa.
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- Proponer ser parte de las decisiones que se
requieran para mejorar la calidad de la

gestion.

Proponer estrategias de trabajo para que los
representantes de las mypes hagan saber a sus
colaboradores los beneficios sociales, culturales

y econémicos.

La empresa propondrd una serie de
estrategias que establezcan todo tipo de
prestaciones en lo que es necesidades
Asi

mismo debera establecer mecanismos que

sociales, culturales y econOmicas.

conlleven a ayudar a la familia de los
representantes y colaboradores.

La empresa gestionara a traves de su plan de
trabajo formas de lograr un beneplécito de
caracter social a él y a sus familias como
también incentivar en forma economica
aquellos trabajadores y/o representantes

cumplan con las metas pre establecidas.
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CONCLUSIONES

» Como conclusion diremos que la propuesta planteada tiene como finalidad
proponer e incentivar la motivacion y la satisfaccion de los representantes de los
Hoteles del casco urbano de la ciudad de Huacho, porque mucho depende de ellos
lograr los objetivos empresariales.

» Teniendo en cuenta los factores de Herzerbert y de Maslow, se tratara de mejorar
a través de esta propuesta las estrategias que permitan a los representantes de las
mypes de los hoteles del casco urbano de la ciudad de Huacho, mejorar
significativamente la atencion a los turistas y asi promoviendo la calidad de la
gestion y motivar en forma permanente en el escenario laboral que es la clave del

éxito empresarial.
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