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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general el describir
los factores relevantes del coaching personal en la mejora de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019. El tipo de investigacién fue
cuantitativa, ya que se partié de una idea el cual se derivé los objetivos de
investigacion, determinando variables , concluyendo con el uso de métodos
estadisticos para obtener las conclusiones en el que se encontraron los siguientes
resultados, El nivel de la investigacion es descriptivo, ya que se describid las
caracteristicas de la poblacion en la cual se baso nuestra variable, especificando las
propiedades, caracteristicas, objetivos, procesos, perfiles de las personas las cuales
son parte de la investigacion, el disefio de investigacion ejecutada fue no
experimental—transversal o transeccional, ya que se recolecto los datos solo una vez,
en el cual se describié nuestra variable, se analizé la incidencia en un solo momento
de acuerdo a la revision bibliografica. Se concluye, que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con conocimiento sobre el
coaching personal y la forma en la que podrian implementar en sus organizaciones,
también nos dieron a conocer, que si se encuentran preparados antes circunstancias
que se puedan presentar y afrontarlo con la herramienta ya mencionada.

Palabras clave: Calidad, coaching e innovacion.



ABSTRACT

The present research work had the general objective of describing the relevant
factors of personal coaching in the improvement of quality management in micro and
small companies in the service sector, category of accommodation activities for short
stays in the city of Huaraz, 2019 The type of research was quantitative, since it started
from an idea which derived the research objectives, forming a theoretical framework,
determining variables, concluding with the use of statistical methods to obtain the
conclusions in which the following were found Results, The research level is
descriptive, since the characteristics of the population on which our variable was based
were described, specifying the properties, characteristics, objectives, processes,
profiles of the people who are part of the research, the The research design carried out
was non-experimental — cross-sectional or transectional, since the data was collected
Only once, in which our variable was described, the incidence was analyzed in a single
moment according to the bibliographic review. It is concluded that most of the
representatives of micro and small companies have knowledge about personal
coaching and the way in which they could implement it in their organizations, they
also let us know, that if they are prepared before, circumstances that may arise. present

and face it with the tool already mentioned.

Keywords: Quality, coaching and innovation.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, para poder dirigir una empresa necesitamos de un lider que
se encargue de hacer que las personas realicen lo necesario para cumplir los objetivos
gue se tienen planeados, el cual no significa que siguen a un jefe, sino que hay una
persona en el grupo que tiene capacidad de influir en los demas para poder cumplir
con los objetivos que tiene la empresa, a la cual se denomina como coach (Murrieta y
Bario, 2017).

El cual esta herramienta no trabaja sola ya que también dependera de la
gestion de calidad el cual se caracteriza por la planificacion, disefio y el desarrollo en
la empresa a través de pardmetros, los cuales se deben de cumplir para lograr
conseguir el servicio ideal que desea el cliente para satisfacer sus necesidades
(Cuatrecasas y Gonzéles, 2017).

Ademas, la Norma Internacional 1SO 9001 (2016) menciona que, en cuanto a
gestion de la calidad, los gerentes deben buscar compromiso y liderazgo, no solo con
procesos internos, sino también prestando atencidn al cliente para asi lograr que mas
personas se interesen en el servicio que brinda la empresa. Es decir, si laempresa se
enfoca en satisfacer las necesidades del cliente, podra lograr un mejor avance y a la
vez atraerd mas clientes bajo recomendaciones de clientes satisfechos.

Para poder satisfacer a los clientes con los servicios brindados, primero se
tiene que satisfacer a los trabajadores de la empresa y aqui, es donde el coach cobra
importancia, ya que, se encarga de apoyar, orientar y guiar a los trabajadores de la
empresa. Uno de los intereses principales del coach es que los trabajadores se
desarrollen de manera personal, esto ocasiona que tengan nuevas ideas para

desarrollar el trabajo y no hacerlo rutinario.
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El siguiente trabajo propone el uso de coaching personal en las empresas que
brindan el servicio de alojamientos, con el proposito de brindar un buen servicio, por
lo cual la problematica seria: ¢Cuales son las principales caracteristicas de los
factores relevantes del coaching personal que inciden en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas en la ciudad de Huaraz 2019?

Con la problematica planteada, el objetivo general seria: Describir los
factores relevantes del coaching personal en la mejora de la gestion de calidad en las
micro y pequerias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019.

Para cumplir el objetivo general se plantean los siguientes objetivos
especificos:

a) Describir los factores relevantes del coaching personal en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas en la ciudad de Huaraz, 2019.

b) Detallar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas en la ciudad de
Huaraz, 2019.

c) Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019.

d) Precisar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas en la

ciudad de Huaraz, 2019.



La metodologia que se emplearéa en la siguiente investigacién es de tipo
cuantitativa descriptiva ya que, esta fundamentada en la descripcion de la variable
planteada, ademas es de corte transeccional debido a que la recoleccion de datos se
realizara a través de la aplicacién de una encuesta y en un solo momento
determinado.

La poblacion considerada para la siguiente investigacién es de 101 MYPE
que pertenecen al rubro de alojamiento para estancias cortas en la ciudad de Huaraz.

De dicha poblacion, se obtuvo una muestra de 80 micro y pequefias empresas
que pertenecen al rubro de alojamientos.

Los datos compilados serdn presentados a través de tablas, anlisis
estadisticos y gréaficos. Para ello, se utilizaran programas especializados como Word
y Excel.

El presente trabajo se justifica por que permitira caracterisar el coaching
personal como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
en la ciudad de Huaraz, 2019, esto se debe a que el coaching personal ayuda a las
organizaciones , pero en esta investigacion apoyara en el mejor desarrollo a los
alojamientos y estancias cortas en la ciudad de Huaraz , ayudara en un mejor
posicionamiento en el mercado y a la vez a formar empresas de calidad y no de
cantidad, fomentando el cumplimiento de los objetivos que cada empresa tiene
propuesto.

Garcia y Martin (2017) afirman que el primer paso para una correcta
aplicacion del coaching es la creacion de conciencia, es decir, buscar en las personas

la necesidad de cambio. Como todo cambio y aprendizaje, requiere esfuerzo, tiempo
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y dedicacidn, por lo tanto, si no hay convencimiento, deseo, ganas, ilusion y
expectativa, el proceso hacia el coaching personal tiene muchas posibilidades de
fracasar.

Asi mismo se espera que la siguiente investigacion quede como herramienta
de apoyo para futuras investigaciones que se dean sobre el uso coaching personal

para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas.



I1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Joubert (2017) en su tesis: Los sistemas de gestion de calidad en el sector
hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad de
Neuquen, presentado en la universidad Nacional de Quilmes, Bernal, Argentina.
Tiene como objetivo principal dar conocer el potencial y la viabilidad de la
implementacién y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad en los hoteles
de la ciudad de Neuquén. Para ello, se llevé a cabo una investigacion cualitativa de
carécter descriptivo. Se plante6 una estrategia de triangulacion de fuentes y de datos,
articulada sobre entrevistas en profundidad y observacion de actores claves en la
problemdtica estudiada, La metodologia utilizada para alcanzar los objetivos
planteados se explica que se realizaron entrevistas profundas semiestructuradas, se
efectuo la revision de fuentes secundarias y se llevd a cabo la observacion de los
gerentes y duefios de hoteles, de la Asociacion Hotelera y de organismos de
implementacién y certificacion. La poblacion que se tuvo fue de 23 gerentes y/o
duerios de los establecimientos hoteleros que se encuentran categorizados desde 1 a 5
estrellas, el cual los gerentes oscilan con una edad de 40 a 60 afios, los referentes de
las 2 empresas consultoras, los referentes de los 2 organismos certificadores y el
referente de la Asociacion Hotelera de Gastronomia y Hoteleria, Para obtener datos
se aplico una encuesta en el cual los resultados fueron, la primera pregunta que se
realizo fue en manera de introduccion , para conocer si tenian conocimiento acerca
de que el era la gestion de calidad , el cual un 72 % nos comento que si, ya que
tenian capacitaciones con respecto a este tema para mejorar el servicio al cliente ,

mientras que el 28% conocia poco o nada acerca del tema, la siguiente pregunta fue
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con respecto a que si los duefios de las empresa e alojamiento estaba compuesto de
una empresa familiar o de una cadena hotelera el cual un 72 % respondio que era
empresa familiar, mientras que el 28% pertenecia a una cadena hotelera, la segunda
pregunta que se realizo fue, ;Cuéanto afios se va desarrollando la empresa en este
rubro?, el cual respondieron que el 40% de los hoteles tiene una antigliedad que no
supera los 15 afios y el 60% restante oscila entre los 16 afios a mas de 30 afios, la
tercera pregunta fue ¢ Cual es el grado de preparacidén académica con el que cuenta
los duefios de los hoteles?, el cual respondieron un 35% cuenta con titulos de carreras
técnicas, un 10% cuenta con secundaria completa y un 55% cuenta con estudios
superiores universitarios. La cuarta pregunta fue acerca de como obtuvo su
posicionamiento en el mercado, el cual nos respondieron que un 40% se vasa en las
recomendaciones de sus clientes y el otro 60% a través de ofertas en los paquetes de
alojamiento por lo que son reconocidos por las promociones que brindan. La
conclusién a la que se llego fue que de que existia un importante incremento de la
demanda turistica durante algunos periodos del afio, lo cual se constata también con
los datos estadisticos del marco referencial. Sin embargo, las empresas hoteleras no
condicionan los productos y los servicios de acuerdo a los perfiles de la demanda, ya
que ninguno de los gerentes y/o duefios menciond que readecuara sus productos y

servicios durante la época de mayor afluencia de turistas.



Huillca (2016) en su tesis: Influencias de las técnicas de coaching y
estrategias motivacionales en el desempefio de los empleados de recepcion de los
hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa, presentado en la universidad nacional
de san Agustin, Arequipa, el cual tiene como objetivo general determinar cémo
influyen las técnicas de coaching y estrategias motivacionales en el desempefio de
los empleados de recepcion de los hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa, para
esto se trabajo en nivel de investigacion descriptivo explicativa, no experimental,
transeccional. Esta investigacion posee dos unidades de muestro, los cuales son los
recepcionistas de los hoteles tres estrellas y los huéspedes que se hospedaron en
ellos, como resultado de la evaluacion se tuvo como conclusion que no existe una
influencia significativa de las técnicas de coaching y estrategias motivacionales en el
desempefio de los empleados de recepcion de los hoteles 3 estrellas de la ciudad de
Arequipa son casi inexistentes, no por ello son independientes sino que se observa
una leve influencia pero que no es significativa con lo cual se rechaza la hipotesis
principal del trabajo.

Rurush (2018) en su tesis: Caracterizacion de la comunicacion
organizacional como herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas del distrito de Huaraz, tiene como objetivo principal describir y determinar las
caracteristicas de la comunicacion interna como herramienta de calidad en las Micro
y Pequefias empresas, El trabajo de investigacion fue descriptivo no experimental,
para recopilar la informacion, se seleccionaron 15 micro y pequefias empresas, los
cuales cuentan con 10 a 15 trabajadores el cual un 75% son familiares de los duefios

mientras que el 25 % son personal externo a los cuales se le aplicé un cuestionario,
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del cual se obtuvo los siguientes resultados obtenidos a través de la aplicacién de la
encuesta. Comenzando como introduccion se pregunto acerca del tema de gestion de
calidad, para comprobar gque tan informados se encontraban, el cual un 52% conocia
sobre el temay el 48% no. La siguiente pregunta fue que, si se contaba con
reglamento, normas y politica de la empresa, el cual el 100% respondio que, Si
cuenta con politicas de la empresa y normas de trabajo seguro, la segunda pregunta
fue que si contaba con un acta fisico o digital donde registraba los clientes e ingresos
de la empresa. El cual un 100% cuenta con acta digital y fisico, digital para registros
de ingresos y resultados de cada mes y fisico para registro de clientes, la tercera
pregunta que se realizo fue que si se realizaba propuestas de mejora de los
trabajadores o clientes para mejorar en ciertos ambitos a la empresa, el cual un 75%
contesto que si y e un 25% que no los tomaban en cuenta, la curta pregunta fue que si
existia una buena comunicacion entre los trabajadores y jefes el cual nos
respondieron el 45% de los trabajadores encuestados declaran que si hay buena
comunicacidn pero sienten que aun existen barreras en el proceso de comunicacion
entre ellos y su jefe inmediato, la conclusion a la que se llego fue que gran parte de
los encuestados estan de acuerdo que la comunicacion, en sus diversas formas, hace
posible y viable el clima laboral en una empresa fortaleciéndose las relaciones

interpersonales.



2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad.

La Gestidn de calidad nos da a conocer que con el fortalecimiento y
desarrollo de nuevas competencias y a la vez usando técnicas y herramientas de
calidad se podréa para conseguir el avance continuo en las organizaciones
(Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Los requisitos de gestion de calidad que establece la ISO 9001 estan
relacionados con satisfacer las exigencias del cliente en cuanto a calidad y utilidad
del producto, para que asi, las empresas que lo deseen puedan ser acreditadas.
Aplicar esta norma mejoro sustancialmente la satisfaccion de los clientes, destaco la
eficiencia en las actividades que tenian las empresas, y aumento el nivel de ventas en
el mercado (Norma Internacional 1ISO 9001, 2015).

La palabra calidad no debe ser confundida con lujo, ya que calidad es el
grado de fiabilidad y uniformidad que tiene el bien o servicio que se ofrece, en otras
palabras, es lo que el consumidor o cliente requiere para satisfacer sus necesidades,
teniendo en cuenta que esto varia de acuerdo con el tipo de consumidor (Cuatrecasas
y Gonzéles, 2017).

Se debe dejar de subordinarse de una inspeccién para poder lograr la gestion
de calidad, es decir, siempre se debe buscar mejorar tanto los productos como
también los procesos, sin necesidad de que esto sea a base de una supervision
continua. Se debe orientar la capacitacion de acuerdo a la funcion que desarrolla cada
trabajador, deshacerse del temor para mejorar la calidad en una empresa es

imperativo (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).



Ciclo de Deming.

También es conocido como el ciclo PDCA (plan-do-check-act) lo cual
significa (planificar-hacer-verificar-actuar), fue propuesto como una de las
estrategias para la continua mejora de los procesos que garantiza la calidad. La
implementacion de esta estrategia permitio una gran mejora en la competitividad
integral de las empresas (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

El ciclo de Deming va de la mano con la administracion ya que, ambos
buscan satisfacer las necesidades de los clientes (Deming, 1989). Un correcto
desarrollo del proceso de gestion de calidad se da a través de la aplicacion de todas y
cada una de las siguientes fases pertenecientes al ciclo de Deming:

a) Plan (planear).
Como proceso principal para realizar las actividades, busca establecer
objetivos, estrategias, procesos para desarrollar mejor una actividad en la empresa.
b) Do (hacer).
Se lleva a cabo el plan de accidn, realizando una prueba piloto para observar
si funciona antes de realizar los cambios en la empresa.
¢) Check (controlar).

Se obtiene y controla los datos recopilados, lo cual son analizados para poder

ver si tiene lo necesario y obtener la mejora que se espera.
d) Act (actuar).
Este paso se da luego de conseguir los resultados, para observar si son

convenientes 0 no para la empresa.
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2.2.2. Coaching personal.

Para Garcia y Martin (2017) el coaching en primera definicién es una
herramienta moderna muy poderosa que permite cambiar el mal rumbo que lleva una
empresa y orientarla hacia el éxito. Esta herramienta ayuda a enfocar los objetivos,
retos y metas que se tiene propuestas y cumplirlas.

Para que se pueda llevar a cabo el coaching personal es necesario tener a un
coach, quien es la persona que dirige, y por otra parte a la persona que quiera ser
cambiada y motivada por él, a quien se le denomina coachee (Garcia y Martin,
2017).

El coaching personal y el liderazgo cumplen funciones similares, el liderazgo
usa el coaching para tomar las riendas de la empresa para llevarla al éxito, aunque,
por otra parte, el coaching tiende a una resistencia al cambio, ya que busca planificar
bien y tener bien en claro que es lo que se busca, para asi poder lograr un gran llevar
al éxito a la empresa (Garcia y Martin, 2017).

En otras palabras, el coaching empieza con la determinacion de objetivos y
concluye con la consecucion de los mismos.

El coaching personal y la motivacion.

La motivacion se presenta como un principio basico para el mejor desarrollo
del coaching personal, ya que las decisiones que se toma son elementos decisivos en
el caracter y autoestima de las personas (Garcia y Martin, 2017).

El coaching se desarrolla en la necesidad de satisfaccion de los objetivos de la
empresa, por lo cual motiva al trabajador a dejar sus incomodidades de su ambito

laboral, a traves de capacitaciones y momentos de pausas activas en las horas
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laborales, para asi poder desarrollarse de una mejor manera mas eficiente en el cargo
que ocupe en la empresa (Garcia y Martin, 2017).
Coaching y liderazgo personal.

Al hablar de coaching, el termino liderazgo se hace necesario mencionar, ya
que van de la mano. El coaching es la herramienta que usara el liderazgo para
cumplir con las metas que tiene propuesto. Tanto el liderazgo como el coaching
personal tienen un rasgo en comun, el cual es buscar el desarrollo personal de los
trabajadores de la empresa (Garcia y Martin, 2017).

Segln Garcia y Martin (2017) un buen lider debe saber gestionar de manera
adecuada su vida, en bases a sus objetivos, inquietudes, deseos, metas y retos, todo
aquello que le haga sentir completo, satisfecho. Para lograr esto, en primer lugar,
debe planificar y luego actuar por el camino que logre llevarlo a cumplir sus metas.

El coaching personal tiene el motivo de ensefiar a las personas a pensar en
ellos y valorarse. Presenta un proceso de descubrimiento, el cual permite descubrir el
potencial de las personas, y de esa manera muestra el camino al éxito. El coaching es
un cambio tan profundo que afecta, en primera instancia, a la persona, para luego
afectar al entorno de esta, al igual que promover la toma de conciencia del liderazgo
personal (Garcia y Martin, 2017).

Planteamiento del coaching personal.

El coaching personal y el liderazgo van de la mano, ya que el coaching es la

herramienta del lider y como herramienta de apoyo, facilita el cumplimiento de las

metas que tiene trazada la empresa (Garcia y Martin,2017).
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a) La circunstancia.

Como condicion esencial en el tiempo, la circunstancia es donde el lider
demuestra sus habilidades, nunca se tendra una circunstancia perfecta para poder
desarrollar los planes propuestos, siempre habra algo que no cuadre en el desarrollo
de los objetivos, el coaching es la llave para salir de las circunstancias no favorables
planteando un objetivo y cumplirlo (Garcia y Martin,2017).

b) Planificacion.

Para que se realice lo que se propone, siempre se necesitara planificar los
objetivos, para asi facilitar el proceso, la falta de ello nos puede hacer caer en la
desidia y apatia, para evitar eso, se debe poner bien en claro los objetivos y
repetirnos que estos objetivos son exclusivamente para nosotros (Garcia y Martin,
2017)

c) Interés

Cada lider debe manifestar su disposicion en el cumplimiento de los
propositos de una organizacion. Existen ocasiones en el cual, al buscar estos
objetivos, los suele llevar a realizar algunas actividades que son poco interesantes o
aburridos en otras palabras y para ello existen formas de evitar el desinterés al
momento de desarrollar estos procesos y los cuales son volver estos procesos en
pequefias metas, retos, o habitos, asi pasamos de algo que causa desinterés en uno
motivante (Garcia y Martin, 2017).

d) Autocontrol.
Para que se realice cualquier proceso de aprendizaje es necesario ponerse

limites y normas el cual denomina autocontrol, lo cual nos servira para lograr
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cumplir los objetivos y llegar al camino que se tenia planeado (Garcia y Martin,
2017).
e) Las dificultades.

Son las condiciones no favorables que se dan en la empresa donde el lider
afrontara y dara una solucidn, en ningiin momento se menciona que al realizar los
objetivos y planearlos seria facil, lo complicado es cuando se encuentra dificultades,
y para poder resolverlos se tiene que estar preparado y mentalizado para afrontarlo,
desde un inicio se debe tener en cuenta que el plan perfecto no existe y que existen
barreras (Garcia y Martin, 2017).

2.2.3. Las micro y pequeiias empresas.

Las MYPE en abreviacion, son las organizaciones registradas en el gobierno
de forma legal, por lo cual la ley les otorga una serie de beneficios tanto laborales
como los tributarios para asi apoyar su crecimiento y generar mas empleo, la Gltima
modificacion que se realiz6 determiné que las empresas ahora podran acceder a este
régimen de acuerdo al nivel de ventas que llevan y ya no como antes que era por el
numero de trabajadores que tenian.

Este régimen solo se aplica a los trabajadores que este sujeto a un régimen
laboral de actividad privada, como también para los trabajadores que fueron
contratados al amparo de la legislacion anterior. No estaran incluidos los trabajadores
que tengan el régimen laboral comun de acuerdo al decreto 1086.este régimen fue
creado para poder formalizar y aumentar el desarrollo en las MYPE, asi se mejorara

las condiciones y derechos de estas empresas (SUNAT, 2018).
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El beneficio que brinda el régimen MYPE, es el de brindar la facilidad de que
se formalicen, les da politicas de impulso hacia el emprendimiento y a la vez mejorar
las organizaciones empresariales (SUNAT, 2018).

Las MYPE se encuentran en la categoria de acuerdo a las UIT de ingreso
anual que tengan, las microempresas logran tener 150 UIT de ventas anuales,
mientras que en las pequefias empresas tienen un monto superior a los 150 UIT
Ilegando como un méximo a 1700 UIT (SUNAT, 2018).

a) Empresas de servicio de alojamiento.

Las micro y pequefias empresas del rubro de servicio de alojamiento tiende
una vision positiva de crecimiento ya que busca satisfacer las principales necesidades
de los clientes, para hacerlos sentir como en casa brindando el servicio que ellos
piden, mientras mejor sea su atencion mas recomendaciones de los clientes tendran y
aumentaran su posicion como empresa de servicio de alojamiento.

2.3. Marco conceptual
Calidad

Son las caracteristicas esenciales de los productos o servicios en base a lo que
pide el cliente para asi poder satisfacerlo (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Innovacioén

Son los cambios importantes que tiene una empresa para mejorar en la
actividad que desarrolla, al mejorar nuestros productos y servicios, dejar de depender

de una inspeccion, mejorar constantemente (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
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Liderazgo

Es la labor que tienen los jefes y supervisores no solo de impartir castigos,
sino que también de brindar ayuda y mejora a los subordinados, para que asi el
trabajo hable por ellos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
Miedo

Es la falta de confianza entre los trabajadores, el temor de opinar o preguntar
por temor a una reprimenda o despido (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
Capacitacion

Es el programa de educacién que tiene el trabajador para que desempefie
mejor las actividades que se le propusieron en la empresa y logre cumplir los
objetivos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
Transformacion

Es el trabajo y mejora diaria que tiene el trabajador en la empresa a través de
la innovacién y capacitacion que se le brinda, de acuerdo a su desempefio empieza
como su camino de lider (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
W. Edwards Deming

Una persona que se dedico al estudio de la estadistica fue uno de los
principales negociadores en Japdn, ya que participo en la reconstruccion luego de la
post guerra, logro convencer con el uso de calidad en Japén, por lo cual logro una
mejor calidad e increible superacion (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
Coaching personal

Es una herramienta muy poderosa de cambio que va hacia el camino del
éxito, haciendo que la persona logre desarrollar sus capacidades y asi logre sus metas
que se propuso (Garcia y Martin, 2017).
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Liderazgo personal

Es el lograr el desarrollo personal como persona, aplicar nuestras
competencias en la vida diaria, tomar las decisiones correcta sin afectar a los demas,
apoyando a los demas como lideres yendo de la mano con el coaching (Garcia 'y
Martin, 2017).
Actitud

Es aquel o aquella persona que enfrenta las circunstancias sin dejarlo de lado,
aquel que supera las barraras que se le presenta afrontando positivamente (Garcia y
Martin, 2017).
Fortalezas

Son las capacidades que posee una persona, la virtud que posee y la forma en
usa para desarrollar las actividades ya que esa virtud al ser potenciada se vuelve su
herramienta de fortaleza (Garcia y Martin, 2017).
Autoestima

Es la reputacion que se adquiere de nosotros mismos, tanto como nos
valoramos como personas, en otras palabras, es como nos definimos nosotros
mismos (Garcia y Martin, 2017).

I11. HIPOTESIS

La investigacion al ser descriptiva no contara con la planteacion de la
hipétesis, por lo que solo se describira la variable y su relacion con la gestion de
calidad. Por qué no se pretende influenciar las variables ni explicar causas

(Gonzalez, 2016).
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IV. Metodologia

El tipo y el nivel de la investigacion.
Tipo de investigacion

Al ser una investigacion de nivel cuantitativo se usara procesos secuenciales
para su desarrollo, en el cual no se eludird ningun procedimiento y el orden es
riguroso, ya que se partira de una idea, del cual se derivaran nuestros objetivos de
investigacion, formando un marco tedrico, estableciendo nuestra hipétesis y
determinando variables, y también se usara métodos estadisticos para lograr obtener

nuestras conclusiones (Gonzalez, 2016).
Nivel de investigacion

La presenté investigacion es de tipo descriptivo ya que describiremos las
caracteristicas de la poblacion en la cual se basa nuestra variable, especificando las
propiedades, caracteristicas, objetivos, procesos, perfiles de las personas las cuales
son parte de la investigacion, solo se limitara a la observacion sin influir sobre el

sujeto de investigacion. (Gonzalez, 2016).

4.1. Disefio de investigacion.
No experimental-Transeccional, ya que recolectaremos los datos solo una
vez, en el cual describiremos nuestra variable analizaremos su incidencia en un solo

momento (Gonzélez, 2016).
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion de estudio esta conformada por 101 MYPE que se encuentran

en el rubro de alojamientos para estancias cortas en la ciudad de Huaraz.

Muestra

Se conjeturo el tamafio de la muestra teniendo en cuenta la formula para poblacion
finita, donde la unidad analisis muestral estara conformado por los representantes de
la MYPE en la ciudad de Huaraz.

Se calculd la poblacion mediante la formula de estadistica para poblaciones finitas.

B Z*(p*+ N
T E2(N-1)+22(p*q)

n

Dénde:

n = tamano de la muestra.

Z =1.96 valor de la distribucién normal.

N = Poblacién conformada por 101 MYPE.
E = 5% de error de tolerancia.

p = 50 % de propietarios que practican seleccion de personal con gestién de calidad g

=50 % de propietarios que no practican la seleccion de personal con gestién de calidad
Reemplazando:

B 1.962(0.3 * 0.7)101
©0.052(101 — 1) + 1.962(0.3 % 0.7)

n

n=80 MYPE
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4.3. Definicién y operacionalizacién de variables

Definicion operacional

I Definicion Dimensién Indicador L
Denominacion Escala de medicion
conceptual
L L Denominacién
Denominacién Definicion
Se analiza la condicién actual y se detalla | -Desarrollo de planes de accién y
Plan (planificar) el proceso para poder desarrollar planes de | mejora
mejora
Se pone en funcionamiento lo que se
Segin  (Deming, | pg (hacer) planifico para poder obtener resultados y | —  Registro de resultados
1989), el mismo registrarlos
término gestion de
» calidad se produce al
Gestion de . .
. generar el ciclo de o Nominal
calidad y . Se evalla si el plan opera de manera y
gestion de calidad . ) L —  Evaluacion del plan
Check (verificar) excelente a través de la medicion de

que consiste en
(planificar,  hacer,

verificar y actuar).

resultados

Se escogen los mas Gptimos cambios, se
Act (actuar) desarrolla un plan de accionamiento y se

crean nuevos patrones.

—  Seleccion de los cambios mas

Optimos




Variable

Definicion operacional

— _ — . Escala de
L Definicion Dimension Indicador L
Denominacion S— — — medicion
conceptual Denominacion Definicion Denominacion
) | Eslacondicion no esencial de tiempo y lugar donde ] o ] )
La circunstancia ) . -planteamiento de objetivos en circunstancias adversas
el verdadero lider muestra sus habilidades
. Para facilitar el cumplimiento de los objetivos en una
El coaching y el
. Planificacion organizacion es necesario la planificacion de | Se planifica las actividades antes de su desarrollo
liderazgo van de
presente y futuro.
la mano, ya que
ol coachin -Capacitacion
9 Cada lider muestra el interés de apoyo en los -
-Charlas motivacionales
personal es la Interés cumplimientos de los objetivos de la empresa a
herramienta del P J P -Conferencias
través de los trabajadores
) lider ya que
Coaching personal . )
gracias a esto -Apoyo en los problemas Nominal
- Los detalles que realiza en el cargo que ocupa en la . .
puede facilitar el | \odo de trabajo g goq P -Estrategias de cambio
cumplimiento empresa lo hace distinguirse del resto.
de las metas que - — —
g Para realizar los procesos de aprendizajes es | -Politicas de la empresa
tienen trazados | Autocontrol.

en la empresa
segun (Garcia y
Martin, 2017).

necesario ponernos limites y normas

-Politicas del trabajador

Las dificultades

Son las condiciones no favorables que se dan en la
empresa donde el lider afrontard y dard una solucion.

-Consulta ante dificultades.
-Capacitacion antes problemas diarios que se presentan.




4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que sera usada en esta investigacion para recolectar los datos sera
con una encuesta, ya que con la encuesta nos permitira formular cuadros estadisticos
(Cuatrecasas y Gonzales, 2017). El instrumento que se utilizara para la ejecucion es
el cuestionario, lo cual nos permite formular las preguntas a través de los cuales

podremos obtener los datos que necesitamos (Gonzalez, 2016).

El instrumento que se uso fue el cuestionario donde se elabor6 preguntas
cerradas, a los gerentes o encargados de los hospedajes y alojamientos de estancias
cortas y para poder demostrar la fiabilidad de las preguntas del cuestionario se usé el
programa spss, en el cual a través del alfa de Cronbach dar a conocer nuestra
fiabilidad el cual se aplicé un 10% (8) de la poblacion de 80 micro y pequefias
empresas en la ciudad de Huaraz 2019, el cual al ingresar al programa estadistico

spss, se pudo obtener el alfa de Cronbach del 0,7

Estadisticas de fiabilidad

Alfa

de Cronbach

basada en

Alfa elementos N de

de Cronbach estandarizados | elementos

,701 ,705 15




4.5. Plan de analisis

El proceso que realizaremos para la recoleccion de informacion es la

siguiente:

1. Ubicacion de las micro y pequefias empresas.
2. Aplicacion de las encuestas a los gerentes de las MYPE.
3. Anadlisis y procesamiento de los datos recolectados.

4. Presentacion e interpretacion de los resultados obtenidos.

Los datos recolectados, seran procesados a través de los siguientes
programas: Word, Excel, spss. En los cuales seran presentados a través de graficos,

tablas para culminar con nuestro andlisis estadistico.



4.6. Matriz de consistencia

. Instrumen
Metodologia vy
to y
Problema Objetivos Variable . disefio de la i
Poblacion y Muestra ] o procesami
investigacion
ento
¢Cuéles son las General: Poblacion:
principales Describir los factores relevantes del coaching personal en la mejora de la gestion de En el presente estudio
caracteristicas  de | calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de contamos con una poblacion de
los factores | alojamiento para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019 101 MYPES que se encuentran Tino d
- ) ipo de
relevantes del | Especificos: en el rubro de hospedaje para investigacion:
coaching personal -Describir los factores relevantes del coaching personal en las micro y pequefias estancias cortas en la ciudad de Cuantitativo Técnica:
i empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
que inciden en la P ) P Huaraz. Nivel de Encuesta.
. . en la ciudad de Huaraz, 2019. . . o
gestion de calidad . ) ) o Coaching Muestra: Investigacion: Instrumen
. -Detallar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, ) o Descriptivo
en las micro y . o . . personal Se usara una muestra dirigida Disefio de | to:
rubro actividades de alojamiento para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019. Iseno de la
A . - - . i fi investigacion: i
pequenas empresas -Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y de 80 micro y pequefias g_ Cuestionar
- . No experimental- .
del sector servicios, empresas del sector servicios, io.

rubro actividades de
alojamiento  para
estancias cortas en
la ciudad de Huaraz,

2019?

pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019.

-Precisar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas en la ciudad de
Huaraz, 2019.

rubro actividades de
alojamiento para estancias
cortas.

transeccional




4.7. Principios éticos

En esta investigacion se tendréa en cuenta los principios éticos que nos
establece el codigo de ética para la investigacion, version 004 de la ULADECH.

1. Principio de proteccion a las personas, se considero principalmente
la dignidad de los participantes en la investigacion y para ello se tomé en cuenta la
aplicacion del protocolo del consentimiento informado (Ver anexo C), el cual fue
aceptado por los representantes del rubro de alojamientos de estancias cortas de la

ciudad de Huaraz, a través de la firma del protocolo del consentimiento informado.

En el que se dio a conocer que se respetara la diversidad, identidad,
confidencialidad y privacidad; toda informacion recolectada acerca de la variable
coaching personal para la gestion de la calidad en el rubro de alojamientos para
estancias cortas en la ciudad de Huaraz, en lo que los resultados seran usados solo
para la investigacion. La aceptacion del protocolo se realizo de manera presencial.

2. Principio de beneficencia no maleficencia, se aseguro el bienestar de
los beneficiarios en la investigacion, ya que se puso reglas para tener una mejor
conducta al momento de expresarnos y dirigirnos a los representantes del rubro de
alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, asi mismo la investigacion
por su tipo de investigacion no presenta ningun tipo de riesgos tanto para para los
beneficiarios como para el investigador, también se les informo los beneficios de la
investigacion y que estarian al tanto de el proceso de la investigacion y sus
resultados.

3. Principio de justicia: luego de la aceptacion del protocolo de
consentimiento informado, a cada uno de los representantes de los alojamientos se

les dio a conocer la definicion de cada una las dimensiones de la variable a estudio
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para gque de esta forma tengan un poco mas conocimiento sobre el tema a tratar antes
de las preguntas, de la misma forma se les explico la forma en la que tenian que
responder el cuestionario luego. Al ser el investigador conozco el tema a tratar con
sus variables y sus definiciones para asi poder presentarlo a los representantes del
rubro de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz

4. Principio de integridad cientifica, en las actividades que realizo para
la recopilacion de datos, se respet6 en todo momento los valores y principios, para de
esta forma dar a conocer que los procesos se estan realizando de forma honesta,
responsables, justa y transparente. Porque toda la informacién que fue recolectada
sera solo para uso del investigador para la investigacién por un periodo de cinco
afios, manteniendo la integridad cientifica evitando conflictos de interés, dando a
conocer los resultados durante el proceso y al finalizar.

5. Principio de libre participacion y derecho a estar informado, Se dara
luego de la aceptacion del consentimiento informado, el cual para su aceptacion es
necesario la firma y datos de cada de los participantes donde indicaran que estan
aptos a formar parte de la investigacion, para luego proceder con la aplicacion de
cuestionario, también se le informo que si en caso de duda o consultas con respecto a
la investigacion consultaran sin temores y dieran a conocer sus puntos de vista.

6. Principio de cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, en esta
investigacion no se considerd este principio ético, ya que no se trabajo con plantas,
animales o el medio ambiente, por lo que no se generar dafos, ya que nuestra
muestra en estudio seran los gerentes del rubro de alojamientos de estancias cortas de

la ciudad de Huaraz.



V. Resultados.
5.1 Resultados

5.1.1 Resultados respecto a las caracteristicas de los representantes de la micro y

pequefias empresas MYPES.

Tabla 1:Referente a las caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias
empresas (MYPES)

Tabla 1: Edad de los gerentes de los representantes de las micro y pequefias empresas
de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido 31-50 afios 54 66,7 67,5 67,5
51 a més afios 26 32,1 325 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de actividades de
alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 1

W 31-51 aflos M 51 afos a mas

Interpretacion: En la tabla 1y grafico 1, se observa que el 32.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, tiene de 51
afios amas vy el 67.5% cuenta con 35 a 51 afios.



Tabla 2: Genero de los representantes de las micro y pequefias empresas de
actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Sexo
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Masculino 78 96,3 97,5 97,5
Femenino 2 2,5 2,5 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 2

B Masculino H® Femenino

Interpretacion: En la tabla 2 y grafico 2, se observa que el 97.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, son de
género masculino y el 2.5% son de genero femenino.



Tabla 3: Grado de instruccion de los representantes de las micro y pequefias

empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grado de instruccion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido  Superior no 80 98,8 100,0 100,0
universitaria
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 3

M Secundaria M Superior universitaria

Interpretacion: En la tabla 3y grafico 3, se observa que el 98.8% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, cuentan
con un grado de instruccion superior universitaria y el 2.2 % cuenta con secundaria

Fuente: Datos recopilados a través de la aplicacion del cuestionario en

los alojamientos, Huaraz 2019
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5.1.2 Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Tabla 2: Referente a las caracteristicas de las MYPES

Tabla 4: Cual es el objetivo de la creacidn de su empresa de los representantes de
las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

Cuél es el objetivo de la creacion de su empresa

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Generar ganancia 70 86,4 87,5 87,5
Subsistencia 10 12,3 12,5 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 4

B Generar ganacia M Subsistencia

Interpretacion: En la tabla 4y grafico 4, se observa que el 12.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, creo su
empresa por subsistencia y el 87.5% para generar ganancia.



Tabla 5: El tiempo de la empresa en el rubro de los representantes de las micro y

pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Tiempo de la empresa en el rubro

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 0 a 3 afios 73 90,1 91,3 91,3
4 a 6 afios 4 49 5,0 96,3
7 afios a mas. 3 3,7 3,8 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Graficob5

BMO0a3afios MW4ab6afios M7afiosamas

Interpretacion: En la tabla 5 y grafico 5, se observa que 5% de los representantes de
las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, tiene de 4 a 6
afios de tiempo de su empresa, el 3.8% de 7 afios a mas, mientras que el 91.3% tiene
de 0 a 3 afos.



Tabla 6: Numero de trabajadores de los representantes de las micro y pequefias

empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Numero de Trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 1 a5 trabajadores 77 95,1 96,3 96,3
6 a 10 trabajadores 3 3,7 3,8 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020.

Grafico 6
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Interpretacion: En la tabla 6 y grafico 6, se observa que el 96.3% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, cuenta de
1 a5 trabajadores Y el 3.8% cuenta con 6 a 10 trabajadores.



Tabla 7: Parentesco de los trabajadores con los representantes de las micro y

pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Las personas que trabajan la empresa son:

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Familiares 49 60,5 61,3 61,3
Personal de afuera. 31 38,3 38,8 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 7

B Familiares ® Personal de afuera

Interpretacion: En la tabla 7 y grafico 7, se observa que el 38.8% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, tiene como
trabajadores a miembros de su familia y el 61.3% cuenta con personal de afuera.

Fuente: Datos recopilados a través de la aplicacion del cuestionario en
los alojamientos, Huaraz 2019.
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5.1.3 Referente a la variable gestion de calidad

Tabla 8: Encuesta sobre el conocimiento de la gestion de calidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la
ciudad de Huaraz,2020

Tabla 3 Referente a la linea gestion de calidad

¢Sabe usted que es Gestidn de Calidad?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 76 93,8 95,0 95,0
No 4 4,9 5,0 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 8
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Interpretacion: En la tabla 8 y grafico 8, se observa que el 4.9% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz no conoce
sobre la gestion de calidad y el 93.8% si conoce.
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Tabla 9: Encuesta sobre el conocimiento del ciclo de Deming a los representantes
de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢ Conoce el ciclo de Deming?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 3 3,7 38 38
No 77 95,1 96,3 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 9
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Interpretacion: En la tabla 9y grafico 9, se observa que el 96.3% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz no conoce
sobre el ciclo de Deming y el 3.8% si conoce.
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Tabla 10: Encuesta sobre el desarrollo de accion y mejora de los representantes de
las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢Desarrolla planes de accion y mejora?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 78 96,3 97,5 97,5
No 2 25 25 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 10
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Interpretacion: En la tabla 10y grafico 10, se observa que el 2.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz no desarrolla
planes de accion y mejora, mientras que el 97.5% si desarrolla.
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Tabla 11: Encuesta sobre el registro de resultados de los representantes de las micro

y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

¢Registra sus resultados de su empresa?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 80 98,8 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 11

[N

Interpretacion: En la tabla 11 y grafico 11, se observa que el 100% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz registra los resultados de su empresa y el 0% no.
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Tabla 12: Encuesta sobre la evaluacion de planes que genera la empresa de los
representantes de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la
ciudad de Huaraz,2020

¢Se evalla los planes que se generan para la empresa?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Si 80 98,8 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 12
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Interpretacion: En la tabla 12 y grafico 12, se observa que el 100% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz, evalla los planes que se generan en su empresa y el 0% no.
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Tabla 13: Encuesta sobre la seleccion de los cambios éptimos de los representantes
de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢Selecciona los cambios més éptimos?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Si 67 82,7 83,8 83,8
No 13 16,0 16,3 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 13
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Interpretacion: En la tabla 13 y grafico 13, se observa que el 16.3% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz no selecciona los cambios mas 6ptimos y el 83.8% si.

Fuente: Datos recopilados a través de la aplicacion del cuestionario
en los alojamientos, Huaraz 2019.
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5.1.4 Resultados referente a la variable: coaching personal

Tabla 14: Encuesta sobre el conocimiento del coaching personal a los
representantes de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la
ciudad de Huaraz,2020

Tabla 4 Respecto al coaching personal

¢ Conoce usted el significado de la palabra coaching personal?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Si 76 93,8 95,0 95,0
No 4 4,9 5,0 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 14
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Interpretacion: En la tabla 14 y grafico 14, se observa que el 5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz no conoce
el significado del coaching personal y el 95% si conoce.
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Tabla 15: Encuesta sobre la preparacion ante circunstancias en la empresa a los

representantes de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la

ciudad de Huaraz,2020

¢Ante circunstancias que se presenta en la empresa usted esta preparado?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 65 80,2 81,3 81,3
No 15 18,5 18,8 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Graficol5
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Interpretacion: En la tabla 15 y grafico 15, se observa que el 18.8% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz, no esta preparado ante circunstancias que se puedan presentar en la empresa

y el 81.3% si.
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Tabla 16: Encuesta sobre la planificacion de actividades a los representantes de las
micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢Planifica sus actividades antes de su desarrollo?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 80 98,8 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 16
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Interpretacion: En la tabla 16 y grafico 16, se observa que el 100% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz, planifica sus actividades antes de desarrollarlas y el 0% no.
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Tabla 17: Encuesta sobre la asistencia a las capacitaciones, charlas y conferencia a
los representantes de las micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento
de la ciudad de Huaraz,2020

¢Asiste a capacitaciones, charlas, conferencias?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido Si 58 71,6 72,5 72,5
No 22 27,2 27,5 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 17
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Interpretacion: En la tabla 17 y grafico 17, se observa que el 27.5% de los
representantes de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de
Huaraz, no asiste a charlas, conferencias, capacitaciones y el 72.5% si.
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Tabla 18: Encuesta sobre el uso de estrategias a los representantes de las micro y

pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

¢Plantea estrategias para sobresalir entre las empresas del mismo rubro?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 79 97,5 98,8 98,8
No 1 12 1,3 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 18
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Interpretacion: En la tabla 1y grafico 18, se observa que el 1.3% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, no plantea
estrategias para sobresalir entre las empresas del mismo rubro y el 98.8% si.
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Tabla 19: Encuesta sobre las politicas de la empresa a los representantes de las
micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢ Cuenta con politicas de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si 78 96,3 97,5 97,5
No 2 25 25 100,0
Total 80 98,8 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 19
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Interpretacion: En latabla 19y grafico 19, se observa que el 2.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz no cuenta
con politicas de la empresa y el 97.5% si.
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Tabla 20: Encuesta sobre la solucion de dificultades a los representantes de las
micro y pequefias empresas de actividades de alojamiento de la ciudad de
Huaraz,2020

¢ Cuéndo se presentan dificultades en la empresa usted los soluciona o pide apoyo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Viélido Lo soluciona 78 96,3 97,5 97,5

personalmente.

Pide apoyo. 2 2,5 2,5 100,0

Total 80 98,8 100,0
Perdidos Sistema 1 1,2
Total 81 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las empresas de rubro de actividades
de alojamiento de la ciudad de Huaraz,2020

Grafico 20
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Interpretacion: En la tabla 20 y grafico 20, se observa que el 2.5% de los representantes
de las MYPES de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz, pide apoyo
ante los problemas y el 97.5% lo soluciona personalmente.

Fuente: Datos recopilados a través de la aplicacion del cuestionario en

los alojamientos, Huaraz 2019.
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5.2. Analisis de resultados
Referentes a las respecto a las caracteristicas de los representantes sobre las

micro y pequefias empresas.

Con respecto a las edades se obtuvo que un 66.7% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1) este resultado tiene
un cierto grado de comparacion con Monrroy (2015) quien menciona que el 60 % de
las edades de varones y mujeres oscilan entre los 20-65 afios, mientras que
Cabanillas (2016) menciona que el 50.0% tienen una edad de 31 a 50 afos, por otra
parte Joubert (2015) menciona que los gerentes de las empresas encuentadas los
gerentes oscilan con una edad de 40 a 60 afios, Luego de comparar se llegd a
conclusion que las mayorias de micro y pequefias empresas del rubro de alojamientos
de estancias cortas en la ciudad de Huaraz 2019, estan dirigidos por personas de 31 a
51 afios, teniendo como resultado la experiencia de que cada persona para

desarrollarse en el rubro de la empresa que se encuentran.

Con respecto al género de los representantes se aprecia que en su mayoria son
varones (96.3%) los cuales representan a las organizaciones dedicados al rubro de
alojamientos (Tabla 1), mientras que Monrroy (2015) menciona mucha coincidencia
ya que 90% son varones y 10% son mujeres, Cabanillas (2016) menciona lo mismo
ya que nos menciona que el 90.0% son varones y 10% mujeres. Esto demuestra que
el genero representativo en las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de

alojamiento en la ciudad de Huaraz son varones.

Con respecto al grado de instruccion de los representantes, el 98.8% de los

representantes de las micro y pequefias empresas del rubro alojamiento tienen un
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grado superior no universitario (Tabla 1), mientras que Joubert (2015) menciona que
existe un grado de instruccion mas preparado ya que un 35% cuenta con titulos de
carreras técnicas, un 10% cuenta con secundaria completa y un 55% cuenta con
estudios superiores universitarios, por otro lado, Cabanillas (2016) nos menciona que
el 50.0% tienen estudios de grado superior universitario. Estos resultados
demuestran que los representantes de estas empresas del rubro alojamiento estan
capacitados para desarrollar las actividades las cuales se les a encomendado, al

demostrar tener un grado de instruccion superior.

Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Con respecto a cual es objetivo de creacion de la empresa, se obtuvo el
resultado que el 86.4% crearon sus micro y pequefias empresas de rubro alojamientos
para generar ganancias (Tabla 2), mientras que Cabanillas (2016) tiene mucha
relacion con nuestro resultado ya que le dio como resultado que el 90.0% fueron
fundadas para crear ganancias. Luego de comparar estos resultados se lleg6 a la
conclusion de que las micro y pequefias empresas de rubro alojamiento creo sus
empresas para generar ganancias.

Con respecto a cuanto es el tiempo que se esta desarrollando la empresa en
este rubro fue que el 90,1%dio como resultado que tienen de 0 a 3 afios (Tabla 2),
mientras que Joubert (2015) menciona un resultado diferente ya que el 40% de los
hoteles tiene una antigiiedad que no supera los 15 afios y el 60% restante oscila entre
los 16 afios a més de 30 afios, por lo que se llegé a la conclusion que en Huaraz la
mayoria de las empresa que se dedican al rubro de alojamientos son nuevos al contar

con 0 a 3 afios de tiempo en el mercado.
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Con respecto al numero de trabajadores con lo que se cuenta en las micro y
pequefias empresas del rubro alojamiento dio como 95.1% que cuentacon 1a5
trabajadores para desarrollar las actividades en la organizacién (Tabla 2) , mientras
gue Monrroy (2015) nos menciona que se necesita de mas trabajadores al contar con
65% con respecto a contar con 6 a 10 trabajadores, la conclusion a la que se llego
fue que las micro y pequerias empresas que se dedican al rubro de alojamientos no
necesitan de mucho personal para desarrollar sus actividades.

Con respecto a que personas trabajan o conforman la empresa se obtuvo que
un 60.5% esta conformado por sus familiares (Tabla 2) , mientras que Joubert
(2015) menciona un resultado parecido ya que un 72 % respondid que era empresa
familiar, mientras que el 28% pertenecia a una cadena hotelera, por otra parte Rurush
(2015) menciona que un 75% son familiares de los duefios mientras que el 25 % son
personal externo, pero Rosales (2015) nos menciona lo contrario ya que el 98% de
las personas que laboran son personas externas del lugar . por lo que se lleg6 a la
conclusién que los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro de
alojamientos prefiere trabajar con sus familiares dentro de su organizacion.

Referente a la variable gestién de calidad

Con respecto a que si tenian conocimiento sobre el termino y significado de
que es gestion de calidad, el 93,8% conocia del tema (Tabla 3), mientras que
Cabanillas (2016) tiene un parentesco en resultados ya que un 80% si conocia el
termino y el 20% no, Joubert (2015) nos menciona que 72 % si conocian, ya que
tenian capacitaciones con respecto a este tema para mejorar el servicio al cliente ,
mientras que el 28% conocia poco o nada acerca del tema , por otra parte Rurush

(2015) , menciona que un 52% conocia sobre el tema y el 48% no, por lo que se llegd
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a la conclusién de los que los representantes cuentan con conocimientos de gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro alojamientos , demostrando

un compromiso al realizar sus actividades den la empresa.

Con respecto a que si conocian que era el ciclo de Deming, el 95.1%
menciono que no conocia este termino (Tabla3), mientras que Cabanillas (2016)
tiene un resultado muy distinto ya que un 70 % contesto que si y el otro 30% que no,
por lo que se llegd a la conclusion que los representantes en la ciudad de Huaraz de
las micro y pequefias empresas del rubro alojamientos no tienen conocimiento sobre

el ciclo de Deming Yy no lo implementan en su empresa.

Con respecto a que si desarrolla planes de accion y mejora, el 96,3%
menciono que si implementa planes de accion y mejora (Tabla 3), mientras que
Angeles (2017) menciona un parecido ya que 75% contesto que si y un 25 % que no
tienen conocimiento acerca de los temas que se da en la empresa, por lo que se llegd
a una conclusion que los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos en Huaraz si desarrolla sus planes de accion y mejora para sobresalir en

el mercado de su rubro.

Con respecto a que si registra sus resultados fue que un 98.8% si registra sus
resultados (Tabla 3), mientras que Rurush (2015) coincide con nuestros resultados ya
que un 100% cuenta con acta digital y fisico, digital para registros de ingresos y
resultados de cada mes y fisico para registro de clientes, lo cual nos lleva a la
conclusion de que las micro y pequefias empresas del rubro de alojamientos en

Huaraz si lleva un registro de los resultados que obtiene.
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Con respecto a que si se evalUa los planes que se generan para la empresa, el
98.8% menciono que si se evalla los planes antes de desarrollarse (Tabla 3),
mientras que Angeles (2017) menciona una gran coincidencia ya que un 75%
contesto que si y un 25 % que no tienen conocimiento acerca de los temas que se da
en la empresa. Por lo que se lleg6 a la conclusion de que los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro alojamientos si desarrolla planes y los evalta

antes de ejecutarlos.

Con respecto a que si selecciona los cambios mas 6ptimos, el 82,7%
menciono que si se selecciona los mejores cambios para mejorar como empresa
(Tabla 3), mientras que Rosales (2015) cuenta con una similitud ya que un 62% dijo
que si y el otro 38% respondié que no , que no los tomaban en cuenta, por lo que se
Ilegd a la conclusion que los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro alojamientos en la ciudad de Huaraz si busca y seleccionan nuevas estrategias

y aplica cambios en la empresa después de evaluar.
Resultados referentes a la variable: coaching personal

Con respecto a que si conoce el significado de la palabra coaching personal,
el 93,8% menciono que si conocia sobre este término (Tabla 4), mientras que
Monrroy (2015) coincidi6 con nuestro resultado ya que un 70 % contesto que, Si
mientras que el 30% no conocia el significado de este término, por otra parte
Cabanillas (2016) menciona que 70% si conocia y 30 % no conocia y no estaban
informados acerca del coaching, por otra parte Angeles (2017) tiene mucha similitud
en los resultados ya que un 80% de los trabajadores respondio que si conocen el

tema , mientras que el 20 % no sabe y no opina, por lo que se llego a la conclusion de
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que los representantes de las micro y pequefias empresas tienen conocimiento del

término coaching personal.

Se pregunto si ante circunstancias que se presenta en la empresa estan
preparados, el 80,2% respondi6 que si se encuentran preparados y organizados para
la mayoria de inconvenientes que se puedan presentar en las micro y pequefias
empresas del rubro alojamientos en la ciudad de Huaraz (Tabla 4) , mientras que
Garcia (2014) también coincide con nuestros resultados ya que un 90% nos
respondio que si, que tiene procedimientos para seguir antes inconvenientes que se
presenten y el otro 10 % no conoce por ser personal nuevo. Por lo que se llegd a la
conclusion que los representantes de las micro y pequefias empresas se encuentran
preparados para solucionar los problemas o circunstancias que se presenten, por los

procedimientos con los que cuentan.

Con respecto a que si planifica sus actividades antes de su desarrollo, el
98,8% respondio que si planifica sus actividades antes de desarrollarlas (Tabla 4),
mientras que Rosales (2015) coincide con nuestro resultados ya que el 100% contaba
con una némina de las actividades que desarrollarian en su dia a dia, por lo que se
Ilegd a la conclusion de que los representantes de las micro y pequefias empresas

tiene mucho control y orden sobre las actividades que realizaran dia a dia .

Con respecto a que si se brindo asiste a capacitaciones, charlas, conferencias,
el 71,6% menciono que si, y que se encuentran capacitados para desarrollar sus
actividades (Tabla 4), mientras que Garcia (2014) menciona un parentesco ya gque un
69% respondieron que la empresa si tomo cartas en el asunto por ese aspecto y el

31% respondio6 que no recibieron ninguna capacitacion respecto al coaching, por lo
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que se llegd a la conclusion de que los representantes de las micro y pequefias
empresas si se encuentran centrados en la mejor a través de charlas y capacitaciones

a sus trabajadores.

Con respecto a que, si plantea estrategias para sobresalir entre las empresas
del mismo rubro, el 97,5% menciono que si plantean estrategias para llamar a los
clientes y sobresalir en el mercado (Tabla 4), mientras que Joubert (2015) menciona
otras formas de estrategias a través de sus encuestas los cuales son que el 40% se
basa en las recomendaciones de sus clientes y el otro 60% a través de ofertas en los
paquetes de alojamiento por lo que son reconocidos por las promociones que
brindan. Por lo que se lleg6 a la conclusion de que los representantes de las micro y
pequefias empresas siempre estan buscando estrategias para atraer a mas clientes y

poder posicionarse en el mercado.

Con respecto a que si cuentan con politicas de la empresa, el 96,3%
menciono que si cuenta con politicas y normas de la empresa para mejorar y estar
seguros en el desarrollo de las actividades (Tabla 4) , mientras que Rurush (2015)
coincide con nuestros resultados ya que un 100% respondio que, si cuenta con
politicas de la empresa y normas de trabajo seguro, por lo que se lleg6 a la
conclusidon que los representantes de las micro y pequefias empresas si cuentan con

sus politicas de empresa y resguardan el bienestar de sus trabajadores.

Con respecto a la pregunta que fue, ¢cuando se presentan dificultades en la
empresa usted los soluciona o pide apoyo?, el 96,3% respondid que lo soluciona
personalmente (Tabla 4) , mientras que Cabanillas (2016), nos contradice ya que un

20% respondio que lo solucionan ellos mismos mismo y el 80% prefiere buscar
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ayuda para poder tomar una mejor decision, por lo que se llegé a la conclusion que
los representantes de la micro y pequefias empresa antes de solucionar un problema

deberian comentarlo y buscar mas soluciones y no conformarse con solo una.
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V1. Conclusiones
6.1 Conclusiones
a) Referentes a las caracteristicas de los representantes sobre las micro y

pequefias empresas.

La mayoria de los representantes encuestados tiene de 31 a 50 afios por lo que
dirigen sus empresas con la experiencia de edad que tienen, también se concluyé que
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son varones y que

cuentan con el grado de instruccion de nivel superior universitario y no universitario

b) Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

La conclusion a la que se llego fue que las empresas fueron creadas con un
fin principal el cual fue de generar ganancias, también de que las empresas son
nuevas ya cuentan con 0 a 3 afios en el mercado y que los trabajadores no son

muchos y que mayormente las empresas son familiares.

c¢) Referente a la variable gestion de calidad

Con respecto a la variable gestion de calidad se concluye que los
representantes de la micro y pequefias empresas cuentan con conocimiento e
implementan la gestion de calidad en el desarrollo de sus actividades, también que
desarrollan planes de accion y mejora para posicionarse en el mercado, pero no

conocen acerca del término el ciclo de Deming.

d) Referente a la variable: coaching personal

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas cuentan
con conocimiento sobe el coaching personal y la forma en la que podrian
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implementar en sus organizaciones, también nos dieron a conocer que si se
encuentran preparados antes circunstancias x que se podrian presentar, y que gracias
a | coaching personal planifican mejor sus actividades en su vida diaria ayudando asi

a mejorar la empresa en la que se encuentran.

Aspectos complementarios

El estudio realizado demostrd que existen temas relacionados a la gestion de
calidad y coaching personal que los trabajadores desconocen, el cual ayudarian
mucho en el desempefio de los trabajadores y un mejor posicionamiento en el
mercado por lo que se recomienda tener mas en cuenta estos temas en el desarrollo

de sus actividades.

En algunos casos de las empresas encuestadas no toman en cuenta la opinion
de los trabajadores, porque se recomienda considerar y evaluar estas opiniones para

mejorar la empresa.

Se recomienda el uso a mas profundidad de la gestién de calidad para asi
poder encontrar los pros y los contras que cuenta nuestra empresa para asi mejorar en

el desarrollo de nuestras actividades.

Las micro y pequefias empresas de rubro de alojamientos de estancias cortas
en la ciudad de Huaraz deberian esforzarse mas en brindar un servicio de calidad a
los clientes ya que somos una zona turistica en el cual ellos venden una imagen de
como somos aqui, por lo que se debe mejorar y borrar ciertos puntos malos que se

tiene en este rubro.
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AnNexos

Anexo A: Protocolo de consentimiento informado

<
"\

AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Protocolo de consentimiento informado para encuestas
(ciencias sociales)

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

La presente investigacion se titula: Caracterizacion de los factores relevantes de las 5s para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos
para estancias cortas en la ciudad de Huaraz 2019 y es dirigido por Ramirez Amado Yeferson,
estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es describir los factores relevantes del coaching personal en
la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
alojamientos para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019.

Paraello, se le invita a participar en una encuesta online que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de mi nimero de
celular que es 926101990. Si desea, también podra escribir al correo yefry2419@gmail.com
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:
.
Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo B: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

<
&
o

Cc A T

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

Caracterizacion del coaching personal como factor relevante para la gestién de calidad
en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas en la ciudad de Huaraz, 2019. Para obtener el titulo de licenciado
en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

|.GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS. (Gerentes)

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

c) 51 a més afios

2. Sexo
a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
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1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
4. Cuél es el objetivo de la creacidn de su empresa
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

5. Tiempo de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos
b) 4 a 6 afios

C) 7 afios a mas.

6. Nimero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

7. Las personas que trabajan la empresa son:
a) Familiares

b) Personal de afuera.

II.LRFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

8. ¢ Sabe usted que es Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

9. ¢Conoce el ciclo de Deming?

a) Si

b) No
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10. ¢ Desarrolla planes de accion y mejora?
a) Si
b) No

11. ¢ Registra sus resultados de su empresa?

a) Si

b) No

12. ¢ Se evalla los planes que se generan para la empresa?
a) Si

b) No

13. ¢ Selecciona los cambios mas 6ptimos?

a) Si

b) No

2.3. REFERENTE A LA VARIABLE: COACHING PERSONAL
14. Conoce usted el significado de la palabra coaching personal?
a)Si

b) No

15. ¢ Ante circunstancias que se presenta en la empresa usted esta preparado?
a) Si
b) No

16. ¢ Planifica sus actividades antes de su desarrollo?
a) Si
b) No

17. ¢ Asiste a capacitaciones, charlas, conferencias?

a) Si
b) No
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18. ¢Plantea estrategias para sobresalir entre las empresas del mismo rubro?
a) Si
b) No

19. ¢ Cuenta con politicas de la empresa?

a) Si

b) No

20. ¢Cuéndo se presentan dificultades en la empresa usted los soluciona o pide
apoyo?

a) Lo soluciona personalmente.

b) Pide apoyo.
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