UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DEL ESTILO DE LIDERAZGO
CARISMATICO EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO RESTAURANTES
TURISTICOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2015

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA:
BACH. VIOLETA MAGALI GAYTAN AMADO

ASESORA:
MG. LIC. ADM. DEYSI GLADYS BRONCANO DIAZ

HUARAZ - PERU
2016




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DEL ESTILO DE LIDERAZGO
CARISMATICO EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO RESTAURANTES
TURISTICOS EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2015

INFORME DE TESIS PARA OPTAREL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA:
BACH. ADM. VIOLETA MAGALI GAYTAN AMADO

ASESORA:
MG. LIC. ADM. DEYSI GLADYS BRONCANO DIAZ

HUARAZ - PERU
2016




Titulo de la tesis
Caracterizacion del estilo de liderazgo carismético en las micro y pequefias empresas del

sector servicio — rubro restaurantes turisticos en el Distrito de Huaraz, 2015.



Jurado evaluador de tesis

Mg. Lic. Adm. Silvia Isabel Figueroa Quito

Presidente

Mag. Lic., Adm. César Hernan Norabuena Mendoza

Secretario

Mg. Lic. Adm. Carmen Rosa Azabache Arquinio

Miembro



Agradecimiento

A Dios quien me concede la vida,
la sabiduria y la voluntad para

poder lograr mis objetivos

A mi asesora quien nos guia
constantemente con conocimientos
nuevos los cuales nos sirve y poder

ser mas competentes

A mis padres quienes me motivan
constantemente para poder concluir

con mis estudios.



Dedicatoria

Le dedico primeramente mi trabajo a
Dios, él fue el creador de todas las cosas,
el que me ha dado fortaleza para continuar
cuando he estado a punto de caer; Por
haberme permitido llegar hasta este punto
y haberme dado salud para lograr mis
objetivos, ademés de su infinita bondad y
amor, por fortalecer mi corazén e iluminar
mi mente, y por haber puesto en mi
camino a aquellas personas que han sido
mi soporte y compafiia durante todo el

periodo de estudio.

De igual forma, a mis padres Sabino y
Aurora, a quienes les debo toda mi vida, les
agradezco el carifio y su comprension, a
ustedes quienes han sabido formarme con
buenos sentimientos, habitos y valores, lo
cual me ha ayudado a salir adelante buscando

siempre el mejor camino.



Resumen
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico, en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015. La
investigacion fue cuantitativa descriptiva no experimental (Transaccional o transversal)
para el recojo de la informacion se escogi6 en forma dirigida una poblacion de (9 MYPE)
con 1 a 2 colaboradores por mype, haciendo un total de 20 encuestados, a quiénes se les
aplico un cuestionario de 25 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: Del total de encuestados se observa que el 100%
de las MYPES son formales, el 30% de los encuestados mencionan que la MYPE se tomd
para generar empleo y el 55% de encuestados ocupan el cargo de mozo, en cuanto al
liderazgo carismético los resultados fueron: un 55% estan en desacuerdo en sentir
confianza en su lider, el 60% de encuestados manifestaron que su lider no es un modelo a
seguir, los datos anteriores reflejan que no existe una firme conviccion y confianza por
parte de los colaboradores. Finalmente, se concluye que el 65% del total de MYPE
encuestados manifiestan la falta de empatia, similitud de escala de valores, sacrificio de
confort personal y confianza entre los colaboradores y su lider, como consecuencia se
considera escaso el liderazgo carismatico en las MYPE restauranteras, el cual no ayuda a

dar solucidn a los problemas que surge dentro de la organizacion.

Palabras clave: MYPE, Estilo de liderazgo carismatico.



Abstract
The present research work aimed at general, describe the main features of the charismatic
in the in the MIC leadership and Small Business in the Sector service category Heading
tourist restaurants in the District Huaraz from 2015. The investigation was descriptive
quantitative experimental (Transactional or transverse) to the gathering of information was
chosen as targeted a (9 MSE) who were applied a questionnaire of 25 closed
questions, using the survey technique. With the following results: Of the MSE respondents
observed that 100% is formalized, total 100% respondents mentioned that the MSE was
made to give employment to family, according to information obtained ranks 100% valet
charge within the establishment, as employees 55% disagree to feel confidence in their
leader, 60% of respondents said their leader not is a role model The above data show that
there is no trust and faith on the part of employees. Finally, we conclude that most MSEs
surveyed expressed a lack of empathy and trust between employees and their leader,
therefore it is considered to be poor charismatic leadership in the foodservice MSE, which

does not help to solve the problems arises within the organization

Keywords: MYPE, charismatic leadership style.
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I.  INTRODUCCION

En tiempos tan competitivos, donde la busqueda de la calidad es una constante para que
todas las empresas puedan crecer y desarrollarse en el entorno donde interactian, las
MYPE en los ultimos tiempos han tomado protagonismo en el vertiginoso mundo
econdmico a nivel mundial de ahi que necesitemos valorar su importancia, por lo que las
micro y pequefias empresas (MYPE) tienen que reforzar su gestion de calidad y poder
superar los obstaculos que se presentan, se debe afrontar la competencia tan fuerte que
existe y atender a los estandares de calidad que se exigen, por lo que es necesario hacer
mas solidas las bases de comunicacion; es aqui donde tiene su importancia la gestion de
calidad bajo el liderazgo carismatico en los restaurantes turisticos, orientada a la
comunicacion, confianza y conviccion entre los gerentes y colaboradores, la ULADECH,
através de su carrera profesional de Administracion establece como linea de investigacion
la gestion de la calidad, dentro de la cual se enmarcara el presente trabajo.

El interés en el tema sobre el estilo de liderazgo carismatico en la ciudad de Huaraz en las
MYPE del rubro restaurantero se ha reflejado que existe poca confianza por parte de los
gerentes hacia sus trabajadores generando en los trabajadores desmotivacion, falta de
identificacion con la organizacion vy sienten que no son escuchados.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en
la micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes turisticos en el distrito

de Huaraz, 2015?



Para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo general: Describir las
principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en la micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015.
Objetivos especificos, determinar las principales caracteristicas de los colaboradores de
las micro y pequefias empresas — del sector servicios — rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Huaraz. Determinar las caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en la
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes turisticos en el distrito
de Huaraz.

La presente investigacion se justifica, porqué es importante conocer si el estilo de
liderazgo carismatico se esta desarrollando adecuadamente dentro de las MYPE la cual
genere que todos los miembros se sientan en confianza (comodidad), en este caso el lider
pueda influir en sus colaboradores, el dominio del buen trato hacia el cliente, competencias
y habilidades al momento de ofrecer el servicio y, trabajo en equipo, la cual permita el
desarrollo eficaz del personal, de este modo poder lograr la fidelidad de los clientes con
un clima laboral adecuado y por qué es importante generar una reflexion en la atencién
al cliente, esto servira a los lideres de las MYPE contar con informacién adecuada y
confiable para ayudar a darle solucién a los problemas y la correcta aplicacion del liderazgo
carismatico dentro de su organizacion.

La investigacion se justifica porque permite generar una reflexion en la plana directiva, la
optimizacion en la productividad, lograr establecer claras correcciones y recompensas,
enlazado con el liderazgo y esto conlleve que el personal tenga el compromiso y la
confianza de realizar un eficiente servicio al cliente, por lo tanto mayor beneficio a dichas

empresas.



Del mismo modo también esta investigacion servira como referencia para futuros
investigadores que busquen profundizar més en el tema de liderazgo carismatico, puesto
que los hallazgos se presentan en un contexto en el que las MYPE son los protagonistas
de la actual economia del pais y es de tal importancia una adecuada aplicacion del
liderazgo carismético para el crecimiento y desarrollo de las organizaciones.

La limitacion méas importante es la fidelidad y veracidad de los datos, por tratarse de un
trabajo con un componente subjetivo muy importante. Asi mismo se considera que el
estudio es viable ya que se cont6 con los recursos financieros, humanos y materiales para

Ilevar acabo el estudio propuesto.



1.1.Planteamiento del Problema
1.1.1. Caracterizacién del problema

En la actualidad las (MYPE) juegan un papel importante en el desarrollo social

y econdmico de toda nacion, al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente

dinamizador del mercado a nivel mundial.
A nivel internacional: segin Luna (2007) las MYPE en el sector
empresarial que mas empleo crea y participa muy activamente en una
importante alternativa para generar empleo y riqueza, plantea grandes retos
a los paises del mundo, debido al crecimiento e incremento a tasas mayores
de 43.5% a 50.3% anual, liderado por la mype rubro servicios, seguido por
el comercio con 36.7% y la manufactura con un 18% en el mundo.
Generando empleo y combatiendo la pobreza y la extrema pobreza.

El comercio es pilar y sumamente importante a nivel mundial debido a que

genera empleo y riqueza en las mype a nivel internacional, permitiendo de esta

manera integracion y crecimiento en informacién de la mano con el avance

tecnoldgico incrementando el crecimiento de empleo.
Llantada (2013) segln la experiencia internacional, las MYPE poseen la
capacidad de convertirse en el motor de un desarrollo empresarial
descentralizado y flexible. Descentralizado porque son el mayor nimero de
unidades econdémicas en cada una de las regiones del pais, por lo cual su
consolidacién puede contribuir con la generacion de riqueza en el interior,
flexible debido a la versatilidad que poseen para adaptarse facilmente a las

necesidades cambiantes de los mercados en comparacion con las



corporaciones que, como resultado de la inversion a gran escala, ven
reducidas sus posibilidades de respuesta ante cambios en el entorno
productivo.

Es importante el comercio dentro del circulo internacional debido a que genera

mayor optimismo sobre la recuperacion de la demanda internacional, basandose

en las proyecciones de nuevos nichos de mercados que se abriran y que bien

pueden ser aprovechados por los empresarios a nivel mundial
Mota (2013) el sector restaurantero trabaja de la mano con el rubro turistico,
donde los lideres carecen de carisma y conviccion y es indiferente a las
necesidades de los visitantes nacionales e internacionales y en el contexto
de competitividad nace la necesidad de mejorar la relacion empresa-
trabajador es asi que las micro y pequefias empresas restauranteras
, generalmente son conformadas como empresas familiares que requiere de
tiempo y esfuerzo para generar un patrimonio y riqueza de empleo, muy a
menudo los lideres y los seguidores (gerente-colaborador) tiene dificultades
con el organigrama de la empresa ocasionando un exceso de confianza y
una generacion de malos habitos dentro de la organizacion entre sus
miembros, en este marco, las relaciones laborales son consideradas como
de familiaridad, el cual no deberia de ser un mal sintoma, si por el
contrario todos entendiesen de que existe una linea de autoridad la cual debe
de ser respetada.

Como lo mencionado lineas arriba se podria decir que los  gerentes y/o

administradores del rubro restaurantero carecen de dominio, conviccion y



confianza, que son considerados como elementos fundamentales del liderazgo
para alcanzar los objetivos trazados por las organizaciones, el respeto y la
autocritica son elementos fundamentales que los gerentes carecen, los cuales son
de vital importancia para generar empleos y construir una relacion mas fiable y
eficaz.
Anivel nacional: segin Young (2013) el Per( ha subido seis posiciones en
el ranking mundial de competitividad del WorldEconomic Férum de 2012,
en relacion con el afio anterior. Actualmente se encuentra en el estado de
“competencia por eficacia”, segun dicho ranking, estaria a puertas de llegar
al ultimo estado de “competencia por innovacion”, si su coyuntura de
crecimiento se sostiene. En el Peri ocupa los primeros lugares de
Latinoamérica en el rubro de comercio, facilidad para acceder a préstamos,
proteccion legal a prestamistas y acreedores, los cuales son mostrados en
un cuadro de reconocimiento de clima favorable, en adicion a los ya
reconocidos por su nitido liderazgo en proteccion al inversionista, solidez
bancaria, control de la inflacion y reservas nacionales.
La micro y pequefia empresa es considerada como la méas importante fuente de
empleo por su contribucidn en el crecimiento y desarrollo de nuestro pais de este
modo fomentan y promueven la competitividad, servicio y productos de calidad,
asi como acrecienta la recaudacion de impuestos.
Barraza (2006) la interrelacién economia entre informal y gestién estatal,
ha tendido a afectar las decisiones del estado, en su intencion de querer

controlar la informalidad o mejorar sus politicas, a través de prohibiciones



y sobrerregulaciones. Segun el estudio “dimensiones del aporte Econémico
y social de la gastronomia en el Per(, elaborado por la sociedad Peruana de
gastronomia (Apega), la cocina genera una cadena de valor que produciria
mas de S/. 40.000 millones, que seria el 11,2% del PBI proyectado para el
2009, es decir, casi el doble de la produccion minera del 2008. El estudio
muestra que el 20% de la Poblacion econémicamente activa (PEA), en toda
la cadena productiva que va desde extraccidn, industria y comercio hasta
servicio.

El comercio es fundamental a nivel mundial, es momento de trabajar con las mype

y aplicar politicas que permitan fortalecer sus estructuras incrementado sus

capacidades y su produccion, para poder trabajar y que el porcentaje de

crecimiento sea mayor cada vez, s6lo asi se tendrd mype mas competitivas que

contribuyan con el desarrollo del pais y del mundo.
Pérez (2012) los lideres de las empresas manifiestan que los trabajadores
carecen de compromiso e identidad para con las mype debido a que sus
lideres carecen de habilidades que no motivan a los trabajadores y estos a
su vez laboran sin entusiasmo, con desconfianza e inseguridad para realizar
actividades que puedan implementar las estrategias donde el personal se
identifique con la organizacion y el liderazgo de los gerentes y/o
administradores en el rubro restaurantero dejen de ser ineficientes en el
desarrollo del pais.

Las MYPE en el sector restaurantero no cuentan con profesionales, gerentes y/o

administradores capacitados, para que lideren ante sus colaboradores y les



permita alcanzar los objetivos trazados y el cumplimiento de sus funciones, de
este modo el colaborador sienta seguridad, confianza, conviccion por su lider e
incrementar su desarrollo personal y profesional en el campo laboral.
Valda (2010) el Pert es uno de los paises que promueve el desarrollo de
micro y pequefias empresas, manteniendose lider entre paises con mejor
entorno para micro finanzas, siendo las entidades micro financieras las que
generan mayor sustento a las MYPE el sector de la pequefia y la
microempresa es revalorado y tomado en cuenta dentro del escenario
econodmico y el panorama de las sociedades.
En una estructura de servicios como restaurantes es importante contar con
personal, capaz, dinamico y responsable de sus acciones, y no menos importante
es contar con lideres que sepan impulsar al personal a tener un trato cordial con
los clientes, comprometidos con la empresa y conscientes de sus actos para que
de esta forma se pueda incrementar la produccion y poder insertarse a otros
mercados.
Mendoza(2005) uno de los factores que afectan el rubro restaurantero es
la falta de liderazgo dentro de las organizaciones y esto conlleva no poder
influir en sus trabajadores como lider, generando la ausencia de confianza
y motivacion hacia los empleados, estos no pueden expresar sus quejas,
creando un clima laboral inapropiada, esto hace que se sientan inseguros
con la empresa , incrementando una demanda de insatisfaccion, generando
de esta manera que no se pueda consolidar la solidez del negocio y del

rubro en el pais.



A nivel local: Empleo (2007) en el distrito de Huaraz las actividades
econOmicas estan ligadas al turismo y ésta a su vez al rubro restaurantero,
la asociacion de recreos turisticos en la region considera como principal
causa de un mal servicio, la falta de confianza por parte de los lideres, la
difusion y promocion de este rubro es escaso, la infraestructura de los
recreos no es atractiva para el visitante, la propuesta de los lideres de las
MYPE es apoyar en el proceso de acompafiamiento en la construccion de
confianza para recuperar y valorar zonas arqueoldgicas, restaurantes y
redes viales pero a largo plazo.

Los lideres de las mype no influyen en los empleados y asi como estos no aceptan

las propuestas de la direccion, existiendo ausencia de confianza y conviccion

sobre cualquier aspecto del rubro son un problema para el cliente.
Regional (2013) en este entorno los lideres de los recreos turisticos no
cuentan con la capacidad de poder influir hacia sus trabajadores, en la cual
ocasionan que no tengan la confianza y la certeza para solucionar cualquier
inconveniente que se pueda suscitar en la organizacion, los colaboradores
no estan capacitados para la solucion de problemas que se presenten en
instancia.

Los gerentes encargados de los recreos turisticos en el distrito de Huaraz, no

tienen comunicacion con sus colaboradores, esto conlleva a la ausencia de

confianza, conviccion y con ello la mala atencion y mala imagen hacia sus

clientes.



1.1.2.

1.1.3.

Enunciado del problema

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion
es el siguiente: ¢(Cudles son las principales caracteristicas del estilo de
liderazgo carismético en la micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2015?

Objetivos de la investigacion

Para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo general:
Describir las principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico
en la micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Huaraz, 2015.

De la misma manera para conseguir el objetivo general, se plantearon los
siguientes objetivos especificos:

e Determinar las principales caracteristicas de los colaboradores de
las micro y pequefias empresas — del sector servicios — rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz.

e Determinar las caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en
la micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes

turisticos en el distrito de Huaraz.
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1.1.4.

Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica, porqué es importante conocer si el
estilo de liderazgo carismatico se esté desarrollando adecuadamente dentro
de las mype, la cual genere que todos los miembros se sientan en confianza
(comodidad), en este caso el lider pueda influir en sus colaboradores, el
dominio del buen trato hacia el cliente, competencias y habilidades al
momento de ofrecer el servicio, trabajo en equipo, la cual permita el
desarrollo eficaz del personal, logrando la fidelidad de los clientes con un
clima laboral adecuado y esto va a generar una reflexion en cuanto a la
atencion del cliente, ayudando de este modo a los gerentes contar con
informacion adecuada, precisa y confiable para dar solucion a los
problemas y la correcta aplicacion del liderazgo carismético dentro de su
organizacion.

La investigacion se justifica porque permite generar una reflexion en la
plana directiva, la optimizacion en la productividad, lograr establecer claras
correcciones y recompensas, enlazado con el liderazgo y esto conlleve que
el personal tenga el compromiso y la confianza de realizar un eficiente
servicio hacia el cliente, por lo tanto mayor beneficio a dichas empresas.
Esta investigacion servird como referencia para futuros investigadores que
busquen profundizar méas en el tema del liderazgo carismatico, puesto que
los hallazgos se presentan en un contexto en el que las MYPE son los

protagonistas de la actual economia del pais, siendo importante una

11



adecuada aplicacion del liderazgo para el crecimiento y desarrollo de las
organizaciones.

La limitacion méas importante fue la fidelidad y veracidad de los datos, por
tratarse de un trabajo con un componente subjetivo muy importante. Asi
mismo se considera que el estudio es viable ya que se contd con los recursos

financieros, humanos y materiales para llevar acabo el estudio propuesto.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA
2.1.Antecedentes

Silva (2011) en un estudio “El liderazgo carismatico como un factor de cambio en
empresa restaurantera” cuyo objetivo es conocer el impacto de variables
problematicas de la motivacion, la disciplina, la comunicacién y la satisfaccion
laboral de los trabajadores, en una empresa restaurantera; para lo cual se aplico
una investigacion de tipo descriptiva, basandose principalmente en las dimensiones
mencionadas. Conclusion: se concluye que la teoria del liderazgo carismatico y
la comunicacidn organizacional son claves para obtener todas las metas y objetivos
tanto a nivel administrativo, comercial y econdmico que se plantee la
organizacion, siendo necesario y fundamental la relacién con los comparieros,
jefes o superiores para la formacién laboral y desarrollo profesional, de este modo
plantearse objetivos y buscar estrategias organizacionales y ser competitivas
dentro del sector restaurantero.

Zabaleta (2006) en su estudio denominado “liderazgo y la empresa familiar”
menciona que la investigacion de dos casos de empresas familiares de restaurantes,
a través de entrevistas con los directivos familiares (como unidades de analisis) y
con sus empleados (como unidades de informacion). Cuyo objetivo fue determinar
la falta de liderazgo, buscando sefialar que efecto o incidencia causa en las
empresas familiares un directivo que no es lider, para lo cual se aplicé una
investigacion descriptiva. Conclusidon: Queda evidente la complejidad con la que

se enfrentan los miembros de una familia que trabajan juntos para conseguir un
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objetivo. Han de saber conjugar el mapa de sus diferentes necesidades, intereses,
deseos, y sus aspiraciones profesionales con los demas mapas mentales y afectivos
de sus comparieros de trabajo, la visibilidad de la carencia para asumir un
liderazgo personal, es necesario tener objetivos vitales, responsabilizandose de las
decisiones que se toman, forman parte del camino del desarrollo profesional y
personal de cada miembro e influyen directamente en la relacion de liderazgo con
los colaboradores, como pueden ser la ausencia de una comunicacion adecuada,
ausencia de la mision y vision que tiene como lider.

Salazar (2012) en su investigacion denominada “Liderazgo empresarial” visto
desde una perspectiva de comunicacion organizacional”, el cual tuvo como
objetivo estudiar el comportamiento de los propietarios de las PYME colombianas,
identificando las caracteristicas del empresario y del pensamiento Administrativo
moderno visto desde una perspectiva de comunicacion organizacional, para lo cual
aplico una investigacion descriptivo — transversal, a una muestra constituida por
diez empleados y diez gerentes de empresas PYME del sector Business
ProcessOutsourcing. Conclusion: En Bogota hace falta una politica eficiente a
implementar dentro de las organizaciones, en el caso especifico, de las mypes del
sector BPO (Business Process (Outsourcing),respecto al tema de liderazgo y
comunicacion organizacional, la importancia de dicha implementacion radica
principalmente del hecho de que en la capital de la republica el sector de las
empresas que prestan servicios de BPO (Business Process Outsourcing) son en su
mayoria extranjeras, y en esto, tanto el liderazgo como la comunicacion

organizacional son claves para obtener todas las metas y objetivos que se plantee
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la organizacion.

Rosas (2013) en su estudio sobre el rol del lider en los modelos de excelencia y de
competencias de liderazgo en el sector turismo” menciona y presenta un panorama
general del liderazgo, la importante interaccion de un lider y como se ha llegado
hasta las propuestas actuales para su mejora, el analisis del liderazgo se hace a
través de tres lineas principales que son la personalidad del lider, los estilos de
liderazgo y el enfoque relacional, cuyo objetivo es enfatizar el importante
compromiso del liderazgo para la gestion de la calidad en la atencion hacia los
clientes turistas, para lo cual se aplicd una investigacion descriptiva y poder medir
la calidad de atencidn dentro de la organizacion, utilizandose una muestra ampliada
de 149 empresarios lideres Unicamente duefios y gerentes de las agencias de
turismo. Conclusion: existe un problema en el grado en que un lider tiene
competencias “personales internas” esta positivamente relacionado con el uso de
su criterio de liderazgo del EFQM 2010 para la “definicién, monitoreo, deficiencia
en la revision y direccion del mejoramiento del sistema gerencial de la
organizacion, estas relaciones otorgan evidencia sobre un aspecto que ha sido poco
estudiado empiricamente, aunque tedricamente bastante.

Menéndez (2013) en un estudio sobre el liderazgo carismatico y su incidencia en
la innovacidn tecnoldgica de las pequefias y medianas empresas del sector urbano
del canton Portoviejo, menciona que un lider de trabajo debe dedicar un tiempo,
lo cual es la clave esencial para un buen posicionamiento sobre la competencia,
debido a que las empresas requieren mas y mejores lideres que sean innovadores,

proactivos, gente con una amplia vision y con gran confianza en si mismos; cuyo
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objetivo consistio en investigar y conocer la personalidad y expectativas de sus
colaboradores, asi como sus normas de comportamiento, antes de definir su propio
estilo, cada vez més se hace necesario contar con el liderazgo empresarial en la
produccion, ejecucion y toma de decisiones, para lo cual se aplic6 una
investigacion descriptiva buscando conseguir de las personas una capacidad de
empuje y una actitud proactiva que permita canalizar todas las energias creativas
de la organizacion, esto dependera del lider. Conclusion: Se llegd a concluir que
un poco mas de la mitad de los gerentes del cantdn portoviejo, indican que ejercen
liderazgo en su empresa y se adaptan a los cambios del mundo globalizado basados
en la honestidad, puntualidad, compromiso y con ética, lo que les permite ejercer
el puesto de manera sutil, no amenazadora, sin embargo existen gerentes que no
se consideran lideres, estan siempre dando 6rdenes y tratan de hacer una buena
administracion y gestion pero no desarrollan las habilidades del liderazgo a través
de la experiencia y el aprendizaje y esto trae molestias dentro de la organizacion
ya que no existe un clima laboral adecuado y los colaboradores no estan satisfechos
con el trato que se le da en la empresa.

Ore (2010)en su estudio sobre “el liderazgo carismético y su implicancia en la
gestion integrada de clientes y servicios de telefonia en el Pert”, donde nos da
conocer y determinar la forma como el liderazgo contribuye a mejorar los
resultados de la gestion integrada, cuyo objetivo es identificar los estilos de
liderazgo que contribuyen a aumentar la satisfaccion de los clientes, la influencia
en la toma de decisiones, la manera que se tendrd informacion valiosa para

fidelizarlos, logrando de este modo mayores beneficios. Nos dice que el lider
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carismatico involucra una orientacion hacia la relacion alta con otras
organizaciones, para lo cual se aplicé una investigacion exploratoria. Conclusion:
Se ha encontrado que los estilos de liderazgo carismatico y orientado a resultados,
influyen de mejor manera en la satisfaccion de los trabajadores ya que existe
confianza y un clima laboral adecuado donde todo trabajo realizado sera buscando
un beneficio tanto para la organizacién como para cada colaborador.

Camus (2012) en su estudio realizado sobre el liderazgo carismatico en la empresa
de distribucién de comida répida, tuvo como objetivo mencionar la importancia del
liderazgo v la fidelizacidn de los clientes dentro de la organizacién, el lider en esta
empresa €S una persona empatica, toma buenas decisiones, pero existe también
algunas dificultades como la carencia de conviccién y confianza entre gerente y
colaborador, para lo cual se aplicé una investigacion descriptiva. Conclusion: Se
Ilegd a concluir que en la empresa si existe un liderazgo por parte del gerente, pero
que aun hay falencia en cuanto a la falta de confianza entre gerente-colaborador
y una escasa conviccion de sus ideas, por lo que no puedan sentirse parte de la
organizacion, debido a que la ultima palabra siempre es la del gerente.

Alva (2012) en su investigacion denominada “Estilo de liderazgo del docente del
nivel secundario de la institucion educativa del distrito de la perla — callao” la cual
tuvo como objetivo identificar los estilos y las dimensiones de liderazgo docente
prevalentes, segun los estudiantes y las autoevaluaciones, para lo cual se aplicé una
investigacion descriptiva simple y aplicada en una muestra poblacional de 21

docentes del nivel secundario de la institucion educativa de la Perla-Callao.
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Conclusion: En la institucion educativa prevalecio el estilo de liderazgo
transaccional, muy estrechamente sobre el transformacional. Segin la
autoevaluacion prevalecio levemente el estilo transaccional; y, en los estudiantes
levemente el transformacional.

Bustamante (2010) en su investigacion sobre “Inteligencia emocional y liderazgo
en los gerentes bancarios del Perd”, cuyo objetivo de estudio fue identificar si existe
una relacion entre la inteligencia emocional y los estilos de liderazgo en los gerentes
bancarios en el Per(, para lo cual se aplicO una investigacion cualitativa -
correlacional, cuya muestra poblacional fue de 102 gerentes bancarios. Conclusion:
se determind que el estilo de liderazgo transformacional prevalece en la muestra de
los gerentes bancarios peruanos. Ademas, la investigacién ha proporcionado
conocimiento acerca de que los cincos componentes de la inteligencia emocional
estan relacionados con el estilo de liderazgo transformacional (el componente
intrapersonal fue el predictor mas importante del liderazgo transformacional seguido

del componente estado de animo en general).
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2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de la calidad

Gardey (2014) la nueva ISO 9000:2000 define la gestion de la calidad como
“el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad”
Atkinson (1990) la gestion de la calidad es el compromiso de toda una
organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea préspera y
exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.
Mendoza (2008) afirma que la gestion de la calidad, es una filosofia de
direccion generada por una orientacién practica, que concibe un proceso que
visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de supervivencia
organizativa, es decir, accion enfocada hacia la mejora de la calidad en el
trabajo y a la organizacién como un todo.
Zegarra (2010) el lider carismatico ha de tener los suficientes conocimientos
técnicos, informacion de calidad y experiencia, para que Sus acciones
conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en lider, al lider se
le sigue, porque entiende, y es modelo y referente, el lider puede exigir, pero no
mandar.
Maldonado (2008) define que la mejora de la calidad en una organizacion, se
encuentra en una estrecha relacion con la mejora de la eficiencia de cada

individuo, los grupos y la organizacion en conjunto y si es que todo esto se
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logra lo mas importante es el liderazgo. El éxito organizacional depende de la

habilidad y la actitud de la alta direccion.

Principios de la gestion de calidad

Garcia (2011) estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base

de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas I1SO

9000.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la organizacion, ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mis
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia

y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el anélisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Rodrigo (2012) liderazgo carismatico segun Robert House (1977):

Un aspecto de la teoria de Robert House, es que con toda probabilidad
merecerd atencion, es el tipo de vision que persiguen los lideres carismaticos
y sus seguidores. Cuyas dimensiones son: confianza, conviccion y dominio en
si mismo. (p. 864).

El liderazgo carismatico es referido donde los lideres carismaticos tienen
muchisimo poder de referencia y que parte de dicho poder se deriva de su
necesidad de influir en los demas. El lider carismatico tiene “una cantidad muy
importante de confianza en si mismo y dominio, asi como una so6lida
conviccion en la rectitud moral de las creencias” o cuando menos la capacidad
de convencer a sus seguidores de que él posee dicha confianza y conviccion.
House sugiere que los lideres carismaticos comunican una vision o meta de
orden superior (trascendente) que consigue el compromiso y la energia de los

seguidores, ponen mucho cuidado en crear una imagen de éxito y competencia
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y de ser ejemplo, con su conducta, de los valores que han adoptado. (p. 675-
679).

Zayas (2010) primero, la eficacia del lider en la interaccion de su
comportamiento con las caracteristicas del entorno, se identifica cuatro
comportamientos del liderazgo: directivo, orientado hacia el rendimiento, de
apoyo Y participativo; y dos variables del entorno: las caracteristicas de los
seguidores y las demandas ambiéntales, tales como los procedimientos y las
normas organizativas, que mas contribuyen a la eficacia de los lideres. (p.
680).

Segundo, se comunica a sus seguidores muchas expectativas, ademas de la
confianza de que los seguidores cumpliran con dichas expectativas, un aspecto
de la teoria de House, que con toda probabilidad merecera atencion detenida,
es el tipo de vision que persiguen los lideres transformadores y sus seguidores.
(p. 683).

Algunos lideres estan dotados con el don de cualidades excepcionales, de un
carisma, que les sirve para motivar a sus seguidores hacia el logro de metas
destacadas. Este lider carismatico se describe como una persona, agente, capaz
de desempefiar un papel vital y trascendente en la promocion del cambio.
Entendiendo el carisma como una cualidad extraordinaria relacionada con
valores sobrehumanos de los individuos Y, en tercer lugar, la importancia del
carisma como elemento del liderazgo y por lo cual propone las siguientes

propuestas:
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1) Caracteristicas que diferencian los lideres carismaticos que tienen efectos
sobre subordinados de los lideres que no tienen tales efectos son: dominacion
carismatica y confianza en si mismo, la necesidad de influencia, y una fuerte
conviccion en la rectitud moral de sus creencias. (En una nota al pie House
indica que acepta fortaleza intelectual e integridad de caracter, asi como fluidez
del lenguaje o la capacidad de comunicacion como caracteristicas adicionales).
(p. 688).

2) La percepcion del potencial del colaborador hacia un lider, el colaborador
mas el modelo.

a) Las valencias del lider.

b) Las expectativas de que el lider eficaz crea un rendimiento deseado o no
deseado en los resultados para el seguidor.

c) Las respuestas emocionales del lider a estimulos relacionados con el
trabajo.

d) Las actitudes del lider hacia el trabajo y la organizacion geografica. Aqui
la" percepcion favorable™ se define como la percepcion de los lideres como
atractivos, carifiosos, con éxito, o competentes.

3) Los lideres que tienen efectos carismaticos son mMAs propensos a
involucrarse y crear competencia y el éxito en los lideres que no tienen tales
efectos.

4) Los lideres que tienen efectos carismaticos tienen mas probabilidades de

articular objetivos imaginativos en lideres que no tienen tales efectos.
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5) Los lideres que simultaneamente comunican altas expectativas y confianza
en seguidores con mayor probabilidad tendran seguidores que aceptan los
objetivos del lider y crean que pueden contribuir al logro de los objetivos y
con mayor probabilidad tendran seguidores que se esfuerzan por encontrar
estandares de rendimiento especifico y provocativo.

6) Los lideres que tienen efectos carismaticos tomaran parte de
comportamientos que despiertan motivos relevantes para el logro de la mision
de las personas en relacién a aquellos lideres que no tienen tales efectos
carismaticos.

7) Los lideres con mayor probabilidad tendran efectos carismaticos en

situaciones estresantes en los seguidores. (p. 702).
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Figura 01: Modelo Inicial del Liderazgo Carismatico

Percepcion favorable de objetivo imagen personal inusualmente tienen alta
lider por parte de influencias de confianza
seguidores necesidad de influencia
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2.2.2. Efectos motivacionales del liderazgo carismatico
La teoria explica més detalladamente las relaciones entre el lider los
comportamientos y sus efectos sobre los seguidores (Shamir, House, y
Arthur, 1993). Estas formulaciones comienzan con una serie de hipotesis
sobre la motivacion y el auto concepto:
1. Las personas no solo son pragmaticas y orientadas hacia los
objetivos sino también expresivas.
2. Las personas se sienten motivadas a mantener y fortalecer su
autoestima.
3. Las personas se sienten motivadas a mantener y aumentar su
sensacion de auto-consistencia.
4. El auto-concepto estan compuestas por o menos parcialmente de
las identidades que incluya los valores y vinculos con la sociedad.
5. Las personas pueden estar motivadas por la fe, que no es lo mismo
que la esperanza.
Los lideres carismaticos logran sus efectos por implicar a los seguidores en
el concepto, A su vez, esto se logra por medio de:
» Aumento de la intrinseca de valencia esfuerzo y logro de las
expectativas.
Aumento de la intrinseca de valencia logro del objetivo.
Aumentar la intrinseca de Valencia.

Infunde en ellos la fe en un futuro mejor.

YV V VYV V

Crear compromiso personal.
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Los efectos del liderazgo carismatico:
1. El seguidor
» La confianza en la exactitud de creencias del lider,
» Lasimilitud del seguidor con las creencias del lider,
> La aceptacion incondicional del lider,
2. Ellider
» Legando obediencia para el lider,
El envolvimiento emocional del seguidor en la misién,
El aumento de las metas para el seguidor,

El sentimiento de parte de seguidores que podran lograr.

YV Vv VY V

Contribuir a la realizacion de la mision.
Los presuntos "afectos carismaticos” proveen un punto de partida para una
investigacion del lider carismatico.
Las caracteristicas de personalidad y el comportamiento del lider
carismatico podrian ser comparados con otros lideres, para identificar
caracteristicas y comportamientos que diferencia los lideres carismaticos de
otros.
Valdés (2001) propone un modelo de cuatro etapas que ilustra la forma en
la que se desenvuelve el liderazgo carisméatico segun Conger&Kanungo
(1998)

1. En la primera etapa el lider evalia continuamente el entorno, se

adapta y formula una visién de lo que debe hacerse.

2. En la segunda etapa, el lider comunica su vision a los seguidores,
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utilizando todos los medios necesarios.

3. La tercera etapa se destaca por el trabajo en la confianza y
compromiso. Hacer lo inesperado, asumir riesgos y ser técnicamente
competente es importante para este momento.

4. En la cuarta etapa, el lider carismatico sirve como un modelo a
seguir y motiva a sus prosélitos. El lider carismético utiliza el elogio
y el reconocimiento para inculcar en los seguidores la creencia de
que se puede lograr llevar a la practica la vision.

Una vision es una imagen mental conjurada por el lider que evoca un estado
altamente deseable en el futuro de la organizacion. Esta se dirige a la
satisfaccion de necesidades de alto orden y a través de ella se incorpora el
sentido de pertenencia de los empleados en los objetivos de la organizacion.
Es simple y no esta articulada con un nimero de objetivos estratégicos y
medicién cuantitativa. No se enfoca en la planificacion de objetivos y
raramente en ella se mencionan los por cientos en el mercado.
Se ha concentrado la atencion en un intento por determinar cémo los lideres
carismaticos influyen en sus seguidores.
» El proceso comienza cuando el lider articula una vision atractiva.
Esta vision proporciona una sensacion de continuidad a sus
seguidores, al vincular el presente con un mejor futuro para la

organizacion.
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>

Luego, el lider comunica sus expectativas de alto desempefio y
expresa su confianza en que sus seguidores lo pueden alcanzar. Esto
incrementa la autoestima y autoconfianza de sus seguidores

A continuacion, el lider transmite por medio de palabras y acciones
un nuevo conjunto de valores y, por su comportamiento, brinda un
ejemplo que los seguidores pueden imitar.

Percibe al lider carisméatico como el responsable del proceso de
mover una organizacion del estado existente a un estado futuro a
través de cuatro etapas.

Por ultimo, el lider carismatico se auto sacrifica y tiene un
comportamiento no convencional para mostrar valor vy
convicciones acerca de la vision.

Describen al lider carisméatico como mas animado que los demas
lideres, sonrien mas, hablan més rapido, pronuncian las palabras
con mas claridad y mueven su cabeza y cuerpo frecuentemente al
hablar. Ademas, estdn mas dispuestos a tocar a los demaés al

saludarlos.

Liderazgo Carismético de Max Weber

Deusdad (2003) Sugirié que algunos lideres estan dotados con el don de

cualidades excepcionales, de un carisma, que les sirve para motivar a sus

seguidores hacia el logro de metas destacadas. Este lider carismatico se

describe como una persona, agente, capaz de desempefiar un papel vital y
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trascendente en la promocién del cambio. Entendiendo el carisma como una
cualidad extraordinaria relacionada con valores sobrehumanos de los

individuos Y, en tercer lugar, la importancia del carisma como elemento del

liderazgo.

Para el presente estudio trabajaremos con el enfoque de Robert House
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2.3.Marco conceptual de la investigacion

2.3.1.

Micro y pequeiia empresa (MYPE)

v' SUNAT (2014) la micro y pequefia empresa es la unidad econémica

constituida por una persona natural o juridica, diferenciado por dos rubros
bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacién, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas (MYPE): (Ministerio
de economia y finanzas, 2013), segin la Ley N° 30056 las micro y
pequefias empresas deben ubicarse en una de las siguientes categorias
empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT). Pequefia empresa: ventas anuales superiores
a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700 unidades impositivas

tributarias (UIT).

Importancia de las micro y pequefias empresas (MY PE):

Crece (2007) en la actualidad el micro y la pequefia empresa (MYPE) en el
Perd son de mucha importancia para la economia de nuestro pais Segun
datos del Ministerio de trabajo, las MYPE brindan empleo a mas de 80% de
la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 40 % del

producto bruto interno (PBI). Es indudable que abarcan varios aspectos
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importantes de la economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, pues, el principal
motor de desarrollo del Per(, su importancia se basa en que:
e Proporcionan abundantes puestos de trabajo.
e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de
ingresos.
e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacién.
e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
e Mejoran la distribucién del ingreso.
(EL PERUANO LEY DE PROMOCION Y FORMALIZACION
DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL 2015)
v Tipos de micro y pequefias empresas (MYPE):
Crece (2007) las MYPE se pueden clasificar en 3 grupos, cada uno de
ellos
a) Mype de subsistencia.- Son las unidades econdémicas que no poseen
capacidad de generar utilidades, en detrimento de su capital,
dedicandose a actividades que no requieren de transformacion
substancial de materiales o que deben ejecutar dicha transformacion
con tecnologia artesanal. Estas empresas disponen de un “flujo de
caja vital”, pero no impactan de manera significativa en la generacion

de empleo debidamente remunerado
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b) Nuevos emprendimientos.- se entienden como aquellas iniciativas
empresariales concebidas desde un enfoque de oportunidad, es decir
como una opcion superior de autorrealizacion y de generacion de Las
MYPE de acumulacidén, poseen la capacidad de generar utilidades
para conservar su capital original e invertir en el crecimiento de la
empresa, tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una mayor
capacidad de generacién de empleo remunerado. Se enfatiza el hecho
que los emprendimientos se orientan hacia a la innovacion,
creatividad y transformacion hacia una situacion econdmica
saludable y mas deseable ya sea para iniciar un negocio o como para
mejorar y hacer mas competitivas las empresas. (Ministerio de

trabajo y promocion del empleo)

c) Mype de acumulacion.-Tienen la capacidad de generar utilidades
para mantener su capital original e invertir en el crecimiento de la
empresa, tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una mayor
capacidad de generacién de empleo remunerado. (Ministerio de

trabajo y promocion del empleo).

v" Crecimiento de la micro y pequefia empresa (Mype):

Analista (2014) como resultado de la mayor demanda interna y un
crecimiento descentralizado de la economia, hasta fin de afio se
formara mas de 8.000 micro y pequefias empresas (MYPE). En el

Per( nacen unas 6.000 unidades MYPE al afio. No obstante, para
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2013 se observa un mayor nimero de emprendimientos promovidos
por el constante crecimiento del mercado interno. Existe una
desproporcion en cuanto a los datos numéricos de la MYPE y su
aporte al PBI.
Financiera (2003) a pesar de que abarca el 98% de la poblacion empresarial
solo llega a aportar el 41. 1% del PBI, esto debido a la gran informalidad
que abarca el 72.6% del total de MYPE, a la sub contratacion y al desuso
de la contabilidad, lo que no permite una clara vision del capital y las
ganancias. Como se puede observar, al cierre del afio 2011 las MYPE
formales ascendian a 1.28  millones, en el 2004 eran solo 650 mil,
representaban el 99.3% de empresas formales y empleaban el 59.6% de la
poblacion trabajadora. Si a lo anterior se suman las MYPE informales, el
total de MYPE en el pais ascendian a 2.2 millones, generando en conjunto
el 79% del empleo de los trabajadores y una contribucién equivalente al
42% del PBI.
2.3.2. Micro y pequeiias empresas del sector servicio en los restaurantes
turisticos.
v Definicion de restaurantes:
Morfin (2001).de acuerdo al reglamento de restaurantes (Decreto supremo
N° 025-2004-Mincetur) la definicion de restaurante es: “Establecimiento
que expende comidas y bebidas al publico, preparadas en el mismo local,
prestando el servicio en las condiciones que sefiala el reglamento y de

acuerdo a las normas sanitarias correspondientes”. Donde ofrece una gran
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variedad de platillos de su especialidad un “menu “se presta un servicio y
atencion de calidad dentro de una atmosfera agradable
Fernandez (1997). en su contexto general, un restaurante puede ser
considerado todo aquel lugar en el cual se suministra a sus usuarios un
servicio basado en una diversidad de platillos, destinados a satisfacer una
amplia variedad de gustos de cada cliente.
Los restaurantes turisticos se han tenido que clasificar de diferentes maneras
para facilitar la evolucién de su calidad pues de lo contrario resultaria muy
complicado. Son varios los criterios mas subjetivos a valorar, pues el
servicio que cada uno brinda es muy cambiante, lo cual es muy dificil de
estandarizar y por lo tanto de calificar.
v’ Caracteristicas de los restaurantes turisticos.
1. Arzate (2011).tener una gastronomia adecuada a los distintos tipos
de clientes.
2. Tener unos precios adecuados a las economias de sus clientes.
3. Atender las solicitudes especiales y puntuales de los clientes sin
poner inconvenientes.
4. Dar un trato personalizado, reconociendo a los clientes repetitivos
(con discrecion cuando fuere preciso).
5. Tener unas instalaciones adecuadas al tipo de cliente que visita el
restaurante turistico.
6. Ofrecer los servicios deseados por los distintos tipos de clientes

como teléfono portatil, aparcacoches.
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7. Tener unos horarios amplios adecuados a los habitos de los clientes.
8. Comunicarse con los clientes en sus idiomas (los mas usuales)
9. Tener un sistema de reservas amable, &gil, facil de localizar,
discreto y sin errores.
» Ofrecer distracciones a los clientes en sus esperas, como periodicos,
revistas, catalogos. (ministerio de trabajo y promocion del empleo).
v' Importancia de los restaurantes.
L6pez (1996) son una forma de comodidad y practicidad que le permite al
visitante despreocuparse de llevar cargado para los tiempos que necesite
ingerir alimentos obteniendo una comida caliente, limpia deliciosa a la vez,
ademas de ello es un lugar donde las personas o extranjeros que andan
conociendo el paisaje, puedan sentarse a disfrutar de los alimentos tipicos
de la zona y puedan tener un momento para descansar del recorrido que se
realiza para conocer los lugares aledafios a estos.
Elementos de los restaurantes:
e Ambiente agradable
e Administracion eficaz.
e Materia prima de calidad
e Servicio atento.
v' Componentes de los restaurantes
Martin (1991) el servicio tiene un componente, y a pesar de que son muy

diferentes entre si, cada uno afecta directamente al otro. El primer
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componente es el proceso, el cual consiste en los sistemas y mecanismos
para la atencion y distribucion de los productos a los consumidores. Provee
un mecanismo por el cual las necesidades de los clientes pueden ser
solucionados eficaz y eficientemente, este componente del servicio también
incluye la supervision y monitoreo para mantener los sistemas
adecuadamente.
El tiempo de servicio consiste en el periodo de tiempo que se requiere para
hacer llegar el producto al consumidor, cuando tomar la orden, proveer un
NUEVo Servicio.
Le6n (2008) puede decirse que las MYPE restauranteras es una de las
mejores expresiones de una economia de mercado, donde el esfuerzo, la
competitividad son los factores del éxito, este afio la gastronomia aportara
tanto o mas que la mineria, convirtiéndose en una nueva locomotora del
desarrollo del pais”. Si se mide s6lo lo que generan los restaurantes, el
estudio revela que éstos proyectan producir durante el 2019 un consumo de
S/. 12.350 millones, que seria el 4,2% del PBI, casi la produccion agricola
de todo el afio pasado.
v' Claves para el éxito de una MYPE del sector servicios de los
restaurantes turisticos (recreos).
e Personal calificado: deben estar altamente capacitados y con
experiencia. Esto no necesariamente significa que cada empleado
tiene que ser un veterano en el campo, a menos que, por supuesto,

puedas pagar a este tipo de empleados desde el principio.

37



e Ambientes reconfortantes: el salon de belleza debe estar siempre
limpio e higiénico, el mobiliario debe ser cdmodo la atencion a los
clientes deben de ser satisfactorios, comodidad al momento de
esperar los platos que seran degustados por los clientes, que es
exactamente lo que estan buscando.

e Sentido de identidad: el ambiente interno del restaurant debe de ser
decorado de acuerdo a la ocasidn, matizar colores en las paredes,
motivando y dando alegria al entorno, de este modo diferenciarse
de los demaés. Por ejemplo: variacion de platos, tener algin plato de

entrada y de este modo fidelizar a los clientes.
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2.4.Liderazgo carismatico
v" Definicion:

Meléndez (2013) los lideres carisméticos tienen muchisimo poder de
referencia y que parte de dicho poder se deriva de su necesidad de influir en
los demés. El lider carismatico tiene “una cantidad muy importante de
confianza en si mismo y dominio, asi como una solidad conviccion en la
rectitud moral de las creencias” o cuando menos la capacidad de convencer
a sus seguidores de que él posee dicha confianza y conviccion.
Algunos lideres estan dotados con el don de cualidades excepcionales, de un
carisma, que les sirve para motivar a sus seguidores hacia el logro de metas
destacadas. Este lider carismético se describe como una persona, agente,
capaz de desempefiar un papel vital y trascendente en la promocion del
cambio.
Las principales acciones del lider que producen la atribucion de carisma por
parte de sus subordinados son:

e Discrepancia con lo establecido y deseos de cambiarlo.

e Propuesta de una alternativa que ilusione y convenza a los

seguidores
e El uso de medios no convencionales e innovadores para alcanzar
este cambio.
e Ser capaces de asumir altos riesgos personales y dafar sus propios

intereses con tal de conseguir sus objetivos
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El lider carismatico es capaz de transformar la organizacion o la entidad

social de la que forma parte a través de cuatro etapas:

El lider carismatico es capaz de percibir las deficiencias en la
situacion existente, sentir la necesidad del cambio y formular una
nueva vision. Se entiende por vision una nueva imagen del futuro
de la organizacion formulado por el lider.

El lider carismatico debe ser capaz de trasmitir a los miembros de
la organizacion la organizacion la importancia de su vision y de
inculcar en sus seguidores la necesidad del cambio en el sentido por
él indicado para ello es necesario que el lider carismatico sea un
buen comunicador.

El lider carismético debe ser capaz de inspirar e los miembros de su
organizacion una gran fe y confianza tonto en él, como en la vision
que sostiene. Esto puede lograrlo de varias maneras: asumiendo
riesgos personales, mostrando que no hace las cosas buscando un
beneficio personal demostrando una total dedicacién a la acusa y
demostrando que es el que mas sabe en los asuntos relacionados con
la vision.

Finalmente y una vez cubiertas la etapas anteriores el lider
carismatico consigue que su vision sea asumida por los miembros
de la organizacion vy, a través de su ejemplo personal y de la fuerte

identificacion producida, logra que los seguidores adquiera una
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gran confianza en si mismos y en definitiva, que la vision inicial se

cumpla.

Lideramos (2012) el liderazgo carisméatico estd compuesto por cuatro

factores:

e Carisma: Es el factor mas importante, y se define con la capacidad
del lider de evocar una vision y de lograr la confianza de sus
seguidores.

e Inspiracion: Es la capacidad del lider para comunicar su vision.

e Estimulacion intelectual: Es la capacidad de lider para impulsar a
los miembros de su equipo a bordar los problemas de una manera
diferente a la usada hasta entonces, de pensar en una manera
innovadora y creativa.

v' Consideracion individualizada: Es la capacidad del lider para prestar
atencion personal a todos los miembros de su equipo, haciéndoles ver que

su contribucién individual es importante.
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Definiciones de las dimensiones del Liderazgo Carismatico
» Confianza

Lopez (2010) entienden la confianza interpersonal como “el hacerse
vulnerable” al decidir hacerse dependiente de la otra persona, con lo que al
confiar se asume un riesgo.

Mishra (2013) define confianza como un grupo de aprendizaje social y la
confirmacion de las expectativas sociales que las personas tienen de cada
uno. Incluyen las organizaciones e instituciones en la cual éstos trabajan y
para el orden social natural y moral del conocimiento fundamental por las
cuales viven.

Emerson (2000) tener confianza en si mismo, es reconocer las
capacidades. Limites y posibilidades. Se conoce la fuerza fisica porque no
se tiene miedo de ponerla a prueba. Pero respecto a la fuerza moral, siempre
se siente un poco de miedo de comprobarla. Se teme arriesgarse. Existen
posibilidades casi ilimitadas que s6lo esperan la ocasion de manifestarse.
Lastra (2001) sefiala que la confianza no esta interesada en conocer la
verdad esencial acerca de un asunto, sino en el éxito en reducir la
complejidad. En este sentido, es una forma de manejarse con la
complejidad en una sociedad que aumenta en ella. Confiar permite reducir
la complejidad social, simplificando la vida por medio de la aceptacion del
riesgo.

Kramer (1999) sefiala que la confianza no esta interesada en conocer la

verdad esencial acerca de un asunto, sino en el éxito en reducir la
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complejidad. En este sentido, es una forma de manejarse con la complejidad
en una sociedad que aumenta en ella. Confiar permite reducir la
complejidad social, simplificando la vida por medio de la aceptacion del
riesgo

» Dominio
Martinez (2008) la definicion del dominio “contratos sociales” o “reglas
sociales” (permisos, obligaciones) debe incluir la perspectiva del sujeto o
bien como un miembro participante que puede ser engafiado, 0 como un
tercero desinteresado que determina si una cierta regla de contrato social se
cumple o no.
Savater (1997) también sugiere algo similar cuando afirma al mismo
tiempo que “un procesador es especifico de dominio si calculara soélo las
soluciones a un rango restringido de problemas y que la especificidad de
dominio es una restriccion en la clase de entradas (inputs) que él procesador
aceptara” (traduccion mia).
Bosco (1995) este se caracteriza por ser lineal, estructurado en disciplinas
cohesionadas, permanentes, acumulativas, ordenadas lI6gicamente, etc. Esto
es, el modo en que conocemos determina el modo en que pensamos. La
influencia de este pensamiento lineal se puede comprobar en los
fundamentos pedagogicos y en los métodos de ensefianza utilizados.
Browne (1996) también sugiere algo similar cuando afirma al mismo
tiempo que “Un procesador es especifico de dominio si calculara solo las

soluciones a un rango restringido de problemas y que la especificidad de
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dominio es una restriccion en la clase de entradas (inputs) que el procesador
aceptarad” (traduccion mia).

Conviccion

Stephen (1996) sin duda alguna, la conviccién nos lleva a creer en lo que
somos, lo que conocemos y afianzar nuestro conocimiento, por ese motivo,
cada una de las actividades que desarrollemos Ademas, debemos recordar
que el fin no justifica los medios, esto es valorar la parte humana, conocer
a cada una de las personas que colaboran en nuestro proyecto es parte de la
calidad humana que exige ser un excelente lider.

Jaspers (1883-1969).la “conviccion”. Podriamos decir que se halla entre el
“principio” y el “valor”, y que es su intermediario, €s una persuasion, un
convencimiento tedrico y afectivo con relacién a un principio, pero a un
principio que no es estrictamente racional. Se dice que es fruto no dé larazon
en general, la que es valida universalmente para todos.

Nietzsche (1869), en donde afirma que el Unico propdsito de un ser humano
es el aumento de poder, la voluntad de poder y dar libre curso a su fuerza; y
que no interesa los medios que se utilicen para cumplir el propésito natural

y mas fundamental de todo ser viviente.

44



Definicion de los indicadores del liderazgo carismatico:

» Integridad
Dworkin (1986) en su tesis define que una persona es integra moralmente
cuando obra conforme a principios. (p. 135).

> Integridad moral
Galindo (2009) cualidad humana que le da a quien la posee la autoridad
para decidir y resolver por si misma cuestiones vinculadas a su propio
accionar. (p. 90).

» Compasion
Tovar (2014) define como compasion al acto de sentir pena o tristeza a
causa de lo que a otros le ocurre cuando se padece algin sufrimiento.
“Sentimiento de conmiseracidn y lastima que se tiene hacia quienes sufren
penalidades o desgracias”. Hace referencia al sentimiento por el cual una
persona puede sentir piedad por alguien que se encuentra sufriendo.
Maruxa (2005) la compasidn es la Unica puerta a través de la cual se puede
penetrar en la interioridad de otro ser humano y la Gnica mediante la que se
puede compartir su destino (p. 50).

» Destreza
L6pez (2005) es la habilidad, arte, primor o propiedad con que se hace algo,
no se trata habitualmente de una pericia innata, sino que normalmente es

adquirida.
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» Capacidad:
Pérez (2010) define como un Conjunto de recursos, aptitudes que tiene un
individuo para desempefiar una determinada tarea, en este sentido esta
nocion se vincula con la educacion, siendo esta ultima un proceso de
incorporacion de nuevas herramientas para desenvolverse en el mundo.

» Estimulacion
Es la actividad que se le otorga a los seres vivos para un buen desarrollo o
funcionamiento, ya sea por cuestién laboral, afectiva o fisica. La
estimulacion se contempla por medio de recompensas o también Ilamados
estimulos, la mayor parte es por dinero, por afecto o por ciertos métodos de
ejercicios, por lo cual se insita a realizar acciones mejor elaboradas.

» Control
Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion
de una dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y
correccion de desviaciones, ineficiencias o incongruencias en el curso de la
formulacion de las acciones.
Anzil (2010) proceso de verificar el desempefio de distintas areas o
funciones de una organizacion, usualmente implica una comparacién entre
un rendimiento esperado y un rendimiento observado para verificar si se
estd cumpliendo los objetivos de forma eficiente y eficaz.

» Compromiso

Galeno (2008) es una construccion mental, tedrica.
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Gardey (2012) describir a una obligacion que se ha contraido o a una
palabra ya dada. En ocasiones, un compromiso es una promesa O una

declaracion de principios
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

I1l.  METODOLOGIA
Disefio de la investigacion
El tipo de investigacion fue descriptiva porque se buscd describir el liderazgo

carismatico del sector servicio — rubro restaurantes turisticos del distrito de Huaraz.

Nivel de la investigacion
El nivel de investigacion fue cuantitativo por que fueron analizados

estadisticamente.

Disefio de la investigacién
La investigacion fue de disefio no experimental transaccional, porque se recolectd

los datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Siendo su proposito describir

la variable en estudio.

Poblacion y muestra
La poblacion para este estudio fueron los colaboradores de las MYPE del Sector

Servicio — rubro Restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, para la determinacion de
la poblacidn se utilizaron datos proporcionados por la SUNAT, los cuales fueron
09 restaurantes Turisticos, con 1 a 2 colaboradores contratados por MYPE, el
cual hace un total de 20 trabajadores. La muestra se consider6 censal puesto que
se selecciona el 100% de la poblacién. Se anexa la relacion de los restaurantes

turisticos.(ver anexo N 01)
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3.5.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Definicion Operacional

Variable ) B i
Dimension Indicador Escala de
L Definicion . L L medicion
Denominacion Denominacion Definicion Denominacion
Conceptual
. . Integridad
La confianza en un individuo hace que esa g
persona llegue mas facilmente a sus propdsitos, Compasién
Los lideres tienen el siempre dependiendo de sus experiencias, de
don de la cualidad, un| confianza su personalidad y del ambiente que le rodea.
carisma logrando Por otro lado, la confianza mutua con los
i ~ . . | Destreza
motivar a los comparfieros ayuda a generar una convivencia
Liderazgo seguidores, donde adecuada para el entorno de cada persona. Likert
Carismético encontramos diferentes
papeles de desempefio Saber que podemos hacerlo, que podemos | Capacidad
que cumple el lider| Conviccion llegar a nuestras metas, que podemos cumplir
trascendido a nuevos con nuestros planes a cabalidad. Estimulacion
cambios.
. Poder que el lider tiene para influir sobre los Control
Dominio laborad
colaboradores. Compromiso
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3.6.

3.7.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se recurrié a la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a los empleados de los 9
restaurantes turisticos del distrito de Huaraz, el nivel y presencia del estilo de
liderazgo Carismatico se midi6 sobre la base de 5 atributos de los restaurantes con
25 preguntas cerradas, el cual posee 5 alternativas de respuestas (Escala de Likert)
Jamés(1),Rara vez(2),A veces si, a veces no (3), Frecuentemente (4), Siempre(5).
Se usé un cuestionario validado por José Rodriguez, Maribel, Rodriguez Zapatero
&Magdalena Rodriguez Jiménez (2008) en un estudio aplicado
“Comportamiento carismatico del padre lider en la empresa familiar y
actitudes de los hijos como subordinados” (ver anexo N 02).

No se enfatizd en el analisis de este instrumento porque ha sido demostrado su

validez y confiabilidad en multiples casos.

Plan de andalisis

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos
recurriendo a los informantes cuyos datos fueron ingresados a programas
especiales de computo como: MsWord, Ms Excel y el programa estadistico
SPSS21 para el procesamiento de datos, la presentacion en tablas, gréaficos y el

analisis estadistico.
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3.8.  Matriz de consistencia
Instrumento y
Problemas Objetivos Variable Metodologia y disefio de la investigacion procesamiento
General:
Describir las principales caracteristicas Tipo:
General:  ;Cudles|del liderazgo carismético, en las micro y El tipo de investigacion fue descriptiva porque se busco
son las principales | pequefias empresas del Sector Servicio describir el liderazgo carismatico del sector servicio —|
caracteristicas  del | Rubro restaurantes turisticos en el distrito rubro restaurantes turisticos del distrito de Huaraz.
estilo de liderazgo | de Huaraz, 2015 L.
) ) ) Tecnica:
carismatico en la|Especificos: Nivel:
. . . L I Encuesta
micro y pequefias | -determinar las principales caracteristicas| Liderazgo | El nivel de investigacion fue cuantitativo por que fueron
empresas del sector |de los colaboradores de las micro y|Carismético |analizados estadisticamente.

servicio-rubro
restaurantes
turisticos en el
distrito de Huaraz,

2015?

pequefias empresas en el distrito de
Huaraz.

-Determinar las principales caracteristicas
del estilo de liderazgo carismatico en la
micro y pequefias empresas del sector

servicio-rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Huaraz

Disefio:
No experimental (Transaccional o Transversal), porgue

se recolectaron los datos en un solo tiempo Gnico.

Instrumento:
Cuestionario.
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3.9.

Principio ético
En el presente trabajos se hizo hincapié a los principios éticos de confidencialidad,
respecto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual, asi mismo

se reconoce que toda informacion utilizada en el presente trabajo ha sido destinada

a fines académicos exclusivamente.
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VI. RESULTADOS
4.1. Resultados respecto a la encuesta aplicada a los colaboradores

Tabla 01

Distribucion segun edad
. . tati

rrecucticid xeiauvada

Absoluta Acumulada
De 20 a 24 afos 11 55,0 55,0
Validos De 25 a 30 afios 9 45,0 100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 01

Distribucion segun edad

W De 20 a 24 afios
e 25 a 30 afios

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 55% manifiestan tener entre 20

a 24 afos de edad y el 45% manifiesta tener entre 25 a 30 afios.
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Tabla 02

Distribucion segun género

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Masculi no 11 55,0 55,0
Vélidos _ Femenino 9 ' 450 100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 02

Distribucion segun género

M masculino
B Femenino

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados que el 55% son de género

masculino, y el 45% son de género femenino.
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Tabla 03

Distribucidn segun grado de instruccion

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
S uperior No Unive r. In co mpl eto 2 10,0
. 10,0 ' ' '
Validos S uperior No Univer. C o mpl eto 16 80,0
90,0
S uperior Unive r. Incomp leto 2 10,0 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 03

Distribucion segun grado de instruccion

Superior No Univer.
u Incompleto

Superior No Univer.
= Cogmleto

o Superior Univer. Incompleto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 80% manifiestan tener un grado
de instruccion superior no universitario completo, el 10% manifiesta tener un grado de
instruccidn superior no universitario incompleto al igual que un 10% para nivel superior

universitario incompleta.
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Tabla 04

Distribucidn segun Cargo que desemperia en la empresa

Absoluta Relativa Relativa
Acumul ada
; Mozo 11 : 550 95.0
Vaélidos , ’
Lim pieza’ 1 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 04

Distribucion segun Cargo que desempefia en la empresa

W cajero
B iozo
[CLimpieza

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 55% son mozos,

seguido de un 40% que son cajeros y un 5% que estan a cargo de la limpieza.
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Resultados Respecto a las MYPE.

Tabla 05
Distribucion segun Tiempo de Permanencia en el rubro
. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Menor a 1 afio 4 200 20,0
Validos Mayor a 1 afio 16 80,0 100,0
Total ' 20 ' 1000

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 05

Distribucidn segun tiempo de permanencia en el rubro

M enor a1 afio
B mayor a1 afio

Interpretacion: Del total de MYPE encuestadas el 80% tienen mas de un afio de

permanencia en el rubro y un 20% tienen menos de un afio.

57



Tabla 06

Distribucion segun formalidad de la MYPE

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Vélidos  Formal 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 06

Distribucién segun formalidad de la MYPE

Wrormal

Interpretacion: Del total de MYPE encuestadas el 100% son formales.
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Tabla 07

Distribucidn segun fin econémico de creacion de la MYPE

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Vélidos Sl 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréafico 07

Distribucién segun fin econémico de creacion de la MYPE

Hs

Interpretacion: Del total de MYPE encuestadas se observa el 100% fueron creadas con la
finalidad de obtener ganancias.
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Tabla 08

Distribucidn segun fin para generar empleo de la creacion de la MYPE

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Sl 6 30,0 30,0
Validos NO 14 70,0 100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 08
Distribucion segun fin para generar empleo de la creacion de la MYPE

Hs
Eno

Interpretacion: Del total de MYPE encuestadas se observa que el 70% no fueron creadas

para dar empleo a la familia y un 30% fueron creadas para dar empleo a la familia.
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Resultados respecto al estilo de liderazgo carismatico.

Tabla 09
Distribucidn segun apreciacion de tener completa fé en su lider
. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
R ara vez ' 1 50 5,0
A veces si a veces no 13 65,0 70,0
Validos _ ' '
Fre cuentement e 5 ' 25,0 95,0
S iempre _ 1 5,0 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 09

Distribucidn segun apreciacion de tener completa fé en su lider

WRara véz

[ Aveces Sl Aveces NO
[Frecuentemente

W siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 65%
manifiesta no tener fe en su lider, un 25% manifiestan no tener fe, seguido de 5%

manifiestan no confiar en su lider al igual que un 5% refieren que rara vez.

61



Tabla 10

Distribucidn segun respeto hacia el lider

Frecuencia Frecuencia Flrsglﬁir:/cga
Absoluta Relativa
Acumul ada
R ara vez ' 1 50 5,0
A veces S1 aveces NO 3 15,0 20,0
Validos ' ' '
Fre cuentement e ' 6 30,0 - 50,0
S iempre 10 50,0 100,0
Total 20 _ 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 10

Distribucién segun respeto hacia el lider

BRara véz

[ Aveces Sl Aveces NO
ClFrecuentemente

W siempre

Interpretacion:

Del total de colaboradores encuestados se observa que el 50% manifiesta no tener
respeto a su lider, seguido por un 30%, mientras que un 15% manifiestan rara vez,

seguido por un 5% manifiestan no tenerle respeto.
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Tabla 11

Distribucidn segun sentimiento de orgullo por estar bajo la direccion del lider

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
R ara vez ' 8 40,0 40,0
A veces S1 a veces NO 8 40,0
Al 80,0
Validos Frecuentemente 4 20,0 100,0

Total 20 100,0

Fuente: Elaboracién propia 2015

Gréfico 11

Distribucién segun sentimiento de orgullo por estar bajo la direccion del lider

BRara véz
B Aveces Sl Aveces NO
[CFrecuentemente

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 40% manifiesta no sentiré
orgullosos de estar bajo la direccién de su lider, un 40% mencionan que a veces, mientras

que un 20% manifiestan que frecuentemente se sienten orgullosos
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Tabla 12

Distribucidn segln sentimiento de confianza en las decisiones del lider

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
_ Acumul ada
J amas _ 4 _ 200 20,0
R ara vez 11 55,0 75,0
A veces Sl a veces NO 3 15,0 90,0
Validos  EFrecyentemente 1 5,0 95,0
Siempre 1 5,0 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 12

Distribucion segun sentimiento de confianza en las decisiones del lider

W Jamas

W Rara véz

[ Aveces S| Aveces NO
W Frecuentemente

[ siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 55% sefiala que no confian en
el juicio y las decisiones que toman su lideres, un 20% refiere que jamas, un 15%
manifiestan que a veces, un 5% refiere que frecuentemente, y un 5% manifiestan que

jamas.
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Tabla 13

Distribucidn segun consideracion de los valores morales del lider

Frecuenc Erecuencia Frecuencia
ia . Relativa
Relativa
_Absoluta ' Acumul ada
J amas : 3 - 150 - 15,0
Vilidos -Rara vez 6 30,0 45,0
A veces Sl a veces NO - 7 35,0 80,0
Fre cuentement e 4 200 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracién propia 2015
Grafico 13

Distribucidn segun consideracion de los valores morales del lider

W Jamés

BRara véz

[ Aveces Sl Aveces NO
W Frecuentemente

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 35% manifiesta que a veces si a
veces no los valores del lider son de gran importancia para el colaborador y un 30% refiere

que rara vez, un 20% manifiestan que frecuentemente y un 15% refiere que jamas.
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Tabla 14

Distribucidn segun similitud de escala de valores entre el lider y el empleado

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 12 60,0 60,0
. R ara vez ' 6 30,0 90,0
Validos ; : :
A veces S| a veces NO 2 10,0
100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 14

Distribucion segun similitud de escala de valores entre el lider y el empleado
W Jamas
[ERara vé

2
[ Aveces S| Aveces NO

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 60% manifiesta que jamas
su escala de valores es similar a la del lider, un 30% refiere que no siempre, seguido

por un 10% refieren que casi nunca ha sido similar la escala de valores con la de

su jefe.
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Tabla 15

Distribucidn segln consideracion hacia el lider como un ejemplo a seguir

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 7 ' 350 35,0
R ara vez ' 7 350 70,0
Validos A veces Sl a veces NO 4 20,0
90.0 : : :
Fre cuentement e 2 10,0 100,0
_Total _ 20 _ 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 15

Distribucidn segun consideracion hacia el lider como un ejemplo a seguir

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 35% manifiesta que su lider no
es un modelo a seguir, un 35% refieren que jamas, un 20% sefialan que a veces si, un 10%

refieren que frecuentemente.
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Tabla 16

Distribucién segln interés del lider por motivar al personal

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amas _ 1 _ 50 50
R ara vez _ 11 95,0 60,0
Validos A veces Sl aveces NO 7 35,0 95,0
Fre cuentement e 1 5,0 100,0
_Total _ 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 16

Distribucién segln interés del lider por motivar al personal

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 55% manifiesta que el empleador
no motiva al colaborador a ir més alla de lo personal, un 35% manifiestan que a veces si,

un 5% manifiestan que jamas al igual que un 5% refieren que frecuentemente.
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Tabla 17

Distribucion segun interés del lider por lograr que el colaborador tenga un mayor
compromiso con la organizacion

] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amas ' 6 ' 300 30,0
. R ara vez ' 6 300 60,0
Validos . : :
A veces S1 a veces NO 8 40,0
100,0
_Total _ 20 _ 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 17

Distribucion segun interés del lider por lograr que el colaborador tenga un mayor

compromiso con la organizacion

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 40% sefiala que el lider no
consigue que el colaborador realice mas de lo que estd estipulado en sus funciones
(compromiso organizacional), al contrario 30% refiere que jamés al igual que un 30%

manifiesta rara vez.
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Tabla 18

Distribucion segun apreciacion de la intencion del colaborador en sacrificar su confort
personal por el bien de la empresa

] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amas ' 6 ' 30,0 30,0
. R ara vez ' 6 300 60,0
Validos ; : :
A veces S| aveces NO 8 40,0
100,0
Total 20 _ 100,0

Fuente: Elaboracién propia 2015

Gréfico 18

Distribucion segun apreciacion de la intencion del colaborador en sacrificar su confort

personal por el bien de la empresa

W Jamas
[ Rara véz
[ Aveces S| Aveces NO

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 40% sefiala que
a veces si a veces no se sacrifican su confort personal por el bien de la empresa, seguido

por un 30% manifiesta jamas al igual que un 30% refiere rara vez.
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Tabla 19

Distribucion segun apreciacion de la intencion del colaborador en identificarse con los

trabajadores
] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
A veces S1 aveces NO 5 25,0
o 25.0 ' ' '
Validos Fre cuentement e ' 13~ 65,0 90,0
S iempre 2 10,0 100,0
Total _ 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 19

Distribucion segun apreciacion de la intencion del colaborador en identificarse con los

trabajadores

M Aveces Sl Aveces NO
[ Frecuentemente
[ siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 65% sefiala que
no se identifican con los trabajadores, seguido por un 25% manifiestan a veces y un 10%

refieren jamas.
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Tabla 20

Distribucién segun identificacion de los colaboradores con la empresa

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 1 ' 50 5,0
R ara vez ' 3 150 20,0
- A veces S1 a veces NO 4 20,0
Validos : : :
40,0
Fre cuentement e ' 5 ' 25,0 65,0
S iempre 7 350 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 20

Distribucidn segun identificacion de los colaboradores con la empresa

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 35% sefiala que nunca se
identifican con la empresa, seguido por un 25% manifiesta no identificarse, un 20% refiere

que a veces si, seguido por un 15% refiere que rara vez y un 5% manifiestan jamas.
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Tabla 21

Distribucidn segun percepcion de similitud de valores entre el empleado y sus
comparieros de trabajo

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amas ' 2 ' 10,0 10,0
R ara vez ' 7 350 45,0
Validos A veces S1 a veces NO 8 40,0 85,0
Fre cuentement e 3 15,0 100,0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 21

Distribucidn segln percepcion de similitud de valores entre el empleado y sus

compafieros de trabajo

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 40% sefiala que
los valores de los compafieros son similares a los del empleado, seguido por 35%

manifiesta que rara vez, un 15% sefiala frecuentemente, y un 10% manifiestan que jamas.
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Tabla 22

Distribucidn segun consideracion a la empresa como su familia

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
A veces S1 aveces NO 6 30,0 30,0
Validos Fre cuentement e ' 7 350 65,0
S iempre 7 35,0 100,0
Total _ 20 _ 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 22

Distribucidn segun consideracion a la empresa como su familia

B Aveces S Aveces NO
E Frecuentemente
O siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 35% no consideran a la empresa
como parte de su familia, seguido por un 35% manifiesta que siempre, por un 30%

manifiestan a veces.
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Tabla 23

Distribucidn segun sentimiento de arrepentimiento por trabajar en la empresa

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amas ' 18 ' 90,0 ' 90,0
Validos Rara vez 2 ' 100 100,0
Total 20 _ 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 23
Distribucion segun sentimiento de arrepentimiento por trabajar en la empresa

W Jamas
WRara véz

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 90% sefiala que se lamentan
haber entrado a trabajar a la empresa, seguido por un 10% manifiestan lamentarse trabajar

en la organizacion.
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Tabla 24

Distribucidn segun intencion de ir a trabajar a otra empresa

. . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 3 ' 150 15,0
R ara vez ' 9 450 60,0
Validos A veces Sl a veces NO 7 35,0
95.0 : : :
Fre cuentement e 1 5,0 100,0
Total _ 20 _ 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 24

Distribucion segun intencion de ir a trabajar a otra empresa

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 45% sefiala que si pudieran se
irian a otra empresa a trabajar, seguido por un 35% manifiesta que a veces lo han pensado,

el 15% refieren jamas y un 5% menciona que jamas.
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Tabla 25

Distribucidn segun apreciacion por sentirse completamente contento de pertenecer a la
empresa

Frecuencia

Frecuencia Frecuencia .
Relativa

Absoluta Relativa

Acumul ada

J amas ' 2 10,0

R ara vez ' 3 15,0
Validos 25,0 : : :
Aveces S| a veces NO -5 25,0
50,0
Fre cuentement e 8 40,0
90,0
S iempre 2 10,0
100,0
Total . 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 25

Distribucién segun apreciacion por sentirse completamente contento de pertenecer a la

empresa

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 40% sefiala no sentirse contentos
de pertenecer a la empresa, un 25% manifiesta a veces, un 15% manifiestan rara vez, un
10% refieren jamas, y un 10% refiere siempre.
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Tabla 26

Distribucidn segun disposicion de divulgar su disconformidad laboral hacia la empresa

Frecuencia

Frecuencia Frecuencia Relativa

Absoluta Relativa

Acumul ada

J amas ' 2 10,0

10.0 : : :
Vélidos Rara vez ' 4 20,0

30,() . . .

A veces S|l a veces NO 10 50,0

80,0

Fre cuentement e 4 20,0

100,0

_Total , 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 26

Distribucidn segln disposicion de divulgar su disconformidad laboral hacia la empresa

B jamés

ERara véz
[ Aveces S| Aveces NO
W Frecuentemente

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 50% sefiala que no estan
contentos ni orgullosos para pregonar que trabajo en la empresa, seguido por un 20%
manifiestan que frecuentemente al igual que un 20% manifiesta rara vez y un 10%

manifiestan jamas.
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Tabla 27

Distribucidn segun presencia de situaciones de desahogo por dificultades personales en

la empresa.
Frecuencia Frecuencia Fsglﬁinvcé:a
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 12 60,0
o 60,0 ' ' '
Validos R ara vez ' 6 30,0
90,0
A veces S1 aveces NO 2 10,0
100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia. 2015

Grafico 27

Distribucidn segln presencia de situaciones de desahogo por dificultades personales en

la empresa.

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 60% sefiala que
jamas pueden desahogar sus problemas personales en la empresa, un 30% manifiesta rara

vez, un 10% refieren a veces lo hacen.
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Tabla 28

Distribucion segun presentacion de situaciones de rifia entre los trabajadores de la

empresa
] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
J amés ' 15 75,0
- 75,0 ' ' '
Validos R ara vez ' 4 20.0
95,0
A veces S1 aveces NO 1 5,0
100,0
_Total _ 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 28

Distribucidn segun presentacion de situaciones de rifia entre los trabajadores de la

empresa

W Jjaméas
ERara véz
[J Aveces Sl Aveces NO

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 75% sefiala que
siempre se dan situaciones de rifia entre los trabajadores de la empresa, un 20% manifiesta

rara vez y un 5% manifiestan que nunca se ha suscitado.
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Tabla 29

Distribucidn segun ocurrencia de incidentes por desobediencia por parte de los
colaboradores de la empresa

] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia .
. Relativa
Absoluta Relativa
Acumulada
Jamas 1 5,0 5,0
Rara vez 5 25,0 30,0
Validos Aveces S| Aveces NO 12 60,0 90,0
Frecuentemente 2 10,0 100,0
Total 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Grafico 29

Distribucién segun ocurrencia de incidentes por desobediencia por parte de los

colaboradores de la empresa

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 60% sefiala que
siempre se dan incidentes de desobediencia entre colaboradores de la empresa, seguido
por un 25% manifiesta que rara vez, un 10% manifiestan que a frecuentemente y un 5%

refieren que jamas.
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Tabla 30

Distribucidn segun ocurrencia de faltas no autorizadas en la empresa

Frecuencia

Frecuencia Frecuencia Relativa

Absoluta Relativa

Acumul ada
R ara vez ' 4 20,0

Validos _Aveces S1 Aveces NO 1 " 55,0
75,0 ' : .

Fre cuentement e 5 25,0
100,0

Total _ 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 30

Distribucién segln ocurrencia de faltas no autorizadas en la empresa

WRara véz
[ Aveces Sl Aveces NO
OFrecuentemente

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 55 % sefiala que
a veces si a veces no se dan ausencias no autorizadas en la empresa, seguido por un 25%

manifiesta que frecuentemente y un 20% rara vez.
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Tabla 31

Distribucion segun disposicion de ayuda en la ocurrencia de acontecimientos

dramaticos
] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
R ara vez _ 1 5,0 5,0
Validos  Aveces S1 Aveces NO_ 6 30,0 35,0

Fre cuentement e 10 50,0 85,0
S iempre 3 15,0 100,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Grafico 31

Distribucidn segun disposicion de ayuda en la ocurrencia de acontecimientos

dramaticos

WRara véz

B Aveces S| Aveces NO
[lFrecuentemente

W Siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 50% sefiala que no ayudarian a
solucionar problemas en situaciones de urgencia, seguido por un 30% manifiestan a veces

si, un 15% refieren siempre y un 5% manifiestan rara vez.
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Tabla 32

Distribucidn segun preparacion continua para solucionar problemas de urgencia grave

Frecuencia

Frecuencia Frecuencia Relativa

Absoluta Relativa

Acumul ada

R ara vez ' 2 10,0

100 ) ) .
Validos _Aveces S| Aveces NO - 25,0

Fre cuentement e 10 50,0

85,0

S iempre 3 15,0

100,0

_Total _ 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia 2015

Gréfico 32

Distribucidn segln preparacion continua para solucionar problemas de urgencia grave

BRara véz

B Aveces Sl Aveces NO
OFrecuentemente

M Siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 50% sefiala que
siempre se dan situaciones de catastrofe o de urgencia grave, seguida por un 25%

manifiesta a veces si , un 15% manifiestan siempre y un 10% refieren rara vez.
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Tabla 33

Distribucidn segun preparacién continta para desarrollar tareas que salvaguardan la

seguridad de la empresa

] . Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa
Acumul ada
Aveces S| aveces NO _ 8 40,0
Vélidos 480 ; ; :
Fre cuentement e 9 450
85,0
S iempre 3 15,0
100,0
_Total _ 20 100,0
Fuente: Elaboracion propia 2015
Gréfico 33

Distribucidn segun preparacién continta para desarrollar tareas que salvaguardan la

seguridad de la empresa

I Aveces Sl Aveces NO
EFrecuentemente
O siempre

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados se observa que el 45% sefiala que
no se sienten preparados para desarrollar tareas que defiendan la seguridad de la empresa,

un 40% a veces si y un 15% manifiestan siempre.
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4.2.  Andlisis de resultados
Respecto a los datos generales del encuestado:

En cuanto a los datos generales el 55% de los colaboradores manifiestan tener entre
20 a 24 afios edad, el 55% son varones, el 80% tiene un grado de instruccidn superior
no universitario completo y el 55% son mozos.(Ver grafico 01, 02, 03).

Respecto a la empresa:
En cuanto a los datos de la empresa el 80% de colaboradores manifiestan que la
empresa tiene mas de 1 afio de permanencia en el rubro, (Ver grafico 05) el 100%
manifiesta que es formal, el 100% lo creo con un fin econémico y el 70% creo la
empresa con la finalidad de generar empleo.

Respecto al Estilo de Liderazgo Carismatico:

v" Un 65% de los colaboradores manifiestan no tener fe en su jefe, (Ver gréafico 09) de
estos resultados se puede observar que el mayor porcentaje de colaboradores no tienen
plena confianza en su jefe, situacion que no fortalece el liderazgo que tiene el jefe, y el
ambiente laboral en la se encuentran, segin (Pérez, 2009) tener confianza en si mismo,
es reconocer las capacidades. Limites y posibilidades. Se conoce la fuerza fisica porque
no se tiene miedo de ponerla a prueba. Pero respecto a la fuerza moral, siempre se siente
un poco de miedo de comprobarla. Se teme arriesgarse. Existen posibilidades casi
ilimitadas que s6lo esperan la ocasion de manifestarse.

v" un 50% de los colaboradores encuestados considera que no siempre le guardan
respeto a su jefe,(\Ver grafico 10)esto indica que para la mayoria de los empleados el
respeto juega un papel poco importante para desempefiar su trabajo de la mejor manera

posible. Segun menciona (Moran, 2011) el respeto es aceptar y comprender tal y como

86



son los demas, aceptar y comprender su forma de pensar aunque no sea igual que la
nuestra.

Segun los resultados obtenidos el 40% de total de colaboradores mencionaron que no
se sienten orgullosos de estar bajo el mando de su jefe, (Ver gréfico 11) en su revista
Liderazgo y su impacto empresarial (Jiménez, 2010) menciona que aquellos dirigentes
que procuran fortalecer su influencia a partir de sus conocimientos y experiencias; que
se ganan el poder en la forma de tratar a los demas y sus principales fuerzas son la
entereza moral y las habilidades de direccidn y organizacién y que los subordinados se
sientan satisfechos y orgullosos de la labor que cumple cada dirigente.

Segun los empleados de los restaurantes turisticos un 55 % no tienen confianza en las
decisiones que toma el lider (Ver grafico 12) de acuerdo a los resultados obtenidos
podemos observar que un porcentaje de colaboradores no estan conformes y no confian
plenamente en su jefe. (Lastra, 2001) sefiala que la confianza no esta interesada en
conocer la verdad esencial acerca de un asunto, sino en el éxito en reducir la
complejidad.

El 35% de los colaboradores encuestados sefiala estar en desacuerdo respecto que
algunos valores representan gran importancia para el colaborador (ver gréafico 13) de
estos  resultados se puede observar que la gran mayoria de los colaboradores
encuestados manifiestan que algunos valores del lider no son de gran importancia para
el colaborador, ya que (Sheler, 2015) menciona que los valores morales no son una
categoria de valores porque no poseen portadores, son valores puros. Su realizacion es
mas bien indirecta. Se verifica en la realizacion de los otros valores segun su polaridad

y jerarquia objetiva.
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v' El 60% del total encuestados respondieron que la escala de valores no es similar a la
de su jefe,(Ver gréfico 14) en base a los resultados se podria concluir que los
colaboradores de los restaurantes turisticos del Distrito de Huaraz la mayoria de ellos
no han tenido compatibilidad de valores como menciona (Sanchez,2000)considera que
los valores recorren todos los aspectos de la vida, son un indicativo de nuestras metas
en la vida y, en algunos momentos, estdn estrechamente relacionados con las
necesidades y tendencias.

v Segun los resultados obtenidos un 35% del total de los encuestados manifestaron que
su jefe no siempre ha sido un modelo a seguir.(\er grafico 15) EIl cual nos muestran
gue no es un buen lider dentro de la organizacion, de este demostrando que no se puede
confiar plenamente en la labor que ejerce, como nos menciona (Northouse,2013) para
comprobar si un lider es verdaderamente un modelo y ver si lo estamos consiguiendo
nos debemos preguntar si las personas a las que servimos crecen y son mas libres,
autonomas, sabias y sienten la necesidad, por tanto, de servir a los demas también.”

v Del total de colaboradores encuestados el 55% manifiesta que rara vez el empleador
motiva al colaborador (Ver grafico 16) de estos resultados se puede concluir que no
existe motivacién del gerente hacia sus colaboradores (Chile, 2013) un lider puede
motivar a sus empleados empezando con la palabra “confianza”, se puede escuchar
sencillo pero a veces es dificil conseguirlo o méas bien, transmitirlo.

v' El 40% de los colaboradores encuestados sefialan estar en desacuerdo respecto a
realizar mas tareas de las que corresponde a sus funciones (ver grafico 17) de estos
resultados se puede observar que la gran mayoria de los colaboradores encuestados

manifiestan que el lider no logra convencer para que el seguidor esté dispuesto a
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realizar actividades méas de lo que esta dispuesto a hacer, se contradice segun (Nixon
2014) menciona que a la gente se le convence por la razén, pero se le conmueve por
la emocion. El lider ha de convencer y conmover. No basta con que el lider conozca la
forma adecuada de proceder, ha de ser ademaés capaz de actuar.

el 40% de los colaboradores manifestaron que el jefe no consigue que el colaborador
sacrifique su confort personal por el bien de la empresa y de la familia, (\Ver gréafico
18) por lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los colaboradores no
estarian dispuestos a sacrificarse por el bien de la empresa y de la familia. Segun
(Edwards, 2013) el jefe o superior, se puede convertir en la persona con la que se
conversa, expone puntos de vista, solicita ayuda, corrige los desaciertos y resalta sus
logros, generando una mayor motivacion al empleado y hacerles sentir parte de la

familia.

v Del total de colaboradores encuestados se observa que el 65% sefiala que no se

v

identifican con los trabajadores (Ver grafico 19) esto quiere decir que los
colaboradores no tienen confianza mutua entre compafieros, como lo dice (Pérez,
2010) la identificacion entre compafieros estd vinculada a la identidad, que es el
conjunto de los rasgos propios de un sujeto o de una comunidad. Dichos rasgos
caracterizan al individuo o al grupo frente a los demas. La identidad es, por otra parte,
la conciencia que un ser humano tiene respecto a si mismo.

El 25% de los colaboradores manifestaron que no se han identificado con la
organizacion (Ver grafico 20) respecto a las respuestas conseguidas podemos concluir
que la mayor parte de los colaboradores de los restaurantes turisticos no siempre se han

identificado con la empresa hasta la fecha, como nos menciona (Chavez, 2013) es
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fundamental tener personal identificado con la filosofia organizacional y con las
estrategias que la empresa desea implementar en su ambito de incumbencia. Gracias a
esa identificacion, las actitudes y comportamientos asumidos por los empleados
facilitaran el logro de objetivos, ademas, los esfuerzos por implementar cambios en los
sistemas y procesos de trabajo se veran disminuidos.

v Del total de colaboradores encuestados se observa que el 40% sefiala que los valores
no son similares al de los compafieros, (Ver gréafico 21) concluyendo que no existe
ningin rasgo de similitud entre sus valores, como lo menciona (Garcia, 1993) es
considerado como el aprecio que tiene uno por otra persona, o la capacidad de poder
dar la mano a otros y no retirarla hasta haber logrado ayudado alcanzar o cumplir una
meta en comun, aunque existe muchas formas de ser compafieros.

v" Segun los empleados encuestados a un 35% mencionaron que la empresa donde
trabajan no es como su familia, (\er grafico N° 22) se podria decir que mas de la mitad
del porcentaje total no aceptaron y no se sienten orgullosos de sentirse parte de la
organizacion, como menciona (Dominguez, 2012) la intencién de mantener la
participacion de la familia en la empresa, que los descendientes del fundador tengan el

control sobre la gestion y/o sobre el gobierno de la empresa.
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V. CONCLUSIONES.

Las principales caracteristicas del estilo de liderazgo carismatico en las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes turisticos, segun
las encuestas realizadas, son: alto porcentaje de desconfianza en cuanto a las
decisiones que toma el gerente, genera poco respeto de parte de sus
colaboradores, escasa capacidad de motivar a su personal para lograr mayor
entusiasmo y compromiso, asi mismo, moralmente no existe consideracion a
sus colaboradores y no siempre ha sido un modelo a seguir. En consecuencia,
este estilo de liderazgo es aplicado deficientemente en los restaurantes.
Respecto a las principales caracteristicas de los colaboradores en los
restaurantes turisticos, los colaboradores tienen entre 20 y 24 afios de edad, de
género masculino con instruccion universitaria incompleta, estos afirmaron que
no se sienten orgullosos de estar bajo la direccion de sus lideres, existiendo
desconfianza de las capacidades y decisiones de sus jefes; notandose el poco
sentido de identificacion y compromiso con la empresa, asi como el poco
interés en brindar mayores esfuerzos para el bien de su institucion.

Las caracteristicas del liderazgo carismatico, estan basadas en la capacidad que
tiene el lider en generar entusiasmo en los trabajadores, ya que es capaz de
hacer que los trabajadores den lo méximo de si, los lideres carismaticos son
visionarios e inspiradores, tienden a hacer buen uso de la comunicacion no
verbal; capaces de cambiar incluso las necesidades, valores, objetivos o

aspiraciones de los trabajadores, lo cual no se cumplen en las empresas.
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Anexo N° 01: Directorio de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro

restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz.

N° RESTAURANTES UBICACION | VIA | # RUC TAMANO
TURISTICOS(RECREOS)
01 | Recreo Turistico Mistura Pedregal Av. micro
560 | 10316464977
02 | Recreo  Turistico El | Soledad alto
Arequipefio 361 | 10316568587 micro

03 | Recreo Turistico El Sihuasino | Pedro A. Villon| AV.

Barrio Villon Alto 892 | 10316745291 micro
04 | Recreo Turistico La Tullpa Batan Barrio | Call.

Soledad Alta 568 | 10316330911 micro
05 | Recreo Campestre los Andes 7 de Junio Urb Jr.

Primavera 835 | 10313499677 micro
06 | Recreo Campestre el Mirador | Confraternidad Av.

Internacional, s/n 675 | 10406958742 micro
07 | Recreo turistico Porcel Confraternidad Av.

internacional este. 222 | 10319576899 micro
08 | Restaurante turistico los Pilatos | espaldas del colegio

fe y alegria(Pedro | Av.| 146 | 10316488833 micro

Cochachin
09 | Restaurant turistico Bungiorno | Luzuriaga(Gabino Av.

Uribe 609 | 10406830042 micro
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Anexo N° 02: Encuesta
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FACULTAD DE
CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS DEPARTAMENTO
ACADEMICO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION -CADI ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE LAS MYPE DEL SECTOR
SERVICIO -RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPE del sector y rubro indicado

anteriormente, la misma que serviré para desarrollar el trabajo de investigacion denominado.

CARACTERIZACION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LAS MYPE DEL SECTOR
SERVICIO -RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS

La informacidn que usted proporciona sera utilizada sélo con fines académicos y de investigacion, por lo

que se le agradece anticipadamente.

I DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO (Duenos y/o R. Legal) COLABORADOR

1.1 Edad afios cumplidos

1.3. Grado de Instruccién:

Primaria 1. Incompleta
Secundaria 3. Incompleta
Sup. No Universitario. 5. Incompleta

Sup. Universitario 7. Incompleta

1.4 Cargo que Desempefia en la Empresa

1. Mozo 2. Cocinero

1.5 Tiempo que Desempefia el Cargo:

1.2. Sexo 1. Masculino 2. Femenino

2. Completa
4. Completa
6. Completa
8. Completa

afios meses

HDETAEMPRESA
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1. Si 2. No

2.1 Afios de permanencia de actividad y rubro: afos meses
2.2. LaMYPE es: 1. Formal 2.Informal
2.3 La MYPE se formo con la finalidad de obtener ganancias (racional y empresarial)

mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

INSTRUCCIONES: a continuacion Ie presentamos 25 proposiciones, para evaluar el comportamiento del
lider que dirige la empresa, le solicitamos que frente a ellas exprese su opinién personal, considerando que

no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que

111 DELLIDERAZGO CARISMATICO

A
RARA | vECES |FRECUENT]
PREGUNTAS JAMAS| '\ S EMENTE [S/EMPRE
SOBRE IDENTIFICACION Y CONFIANZA EN EL GERENTE QUE LIDERA
1 | ¢Tengo completa fe en €l o ella? 1 2 3 4 5
2 | ¢Letengo respeto? 1 2 3 4 5
3 | ¢Estoy orgulloso de estar bajo su direccién? 1 2 3 4 5
4 | ¢Confio en sus juicios y decisiones completamente? 1 2 3 4 5
5 | ¢Representa unos valores de gran importancia parami? | 1 2 3 4 5
6 | ¢Miescalade valor es similar a la suya? 1 2 3 4 5
7 | ¢Esun modelo a seguir? 1 2 3 4 5
¢Hace que mi interés vaya mas alla de lo personal,
8 i 1 2 3 4 5
como algo bueno para la familia y para la empresa?
¢ Consigue de mi que hagamos de lo que estaria
9 dispuesto a hacer? 1 2 3 4 5
¢ Consiguequesacrifiquemiconfortpersonalporelbiendel
10 | aempresaydelafamilia? 1 2 3 4 5
IDENTIFICACION CON LA EMPRESA INTERNO
1 ; Me identifico mucho con los trabajadores de la 1 2 3 4 5
empresa?
12 |;Me identifico mucho con la empresa? 1 2 3 4 5
13 ¢La r_nezclade vgloresde mis compafieros es muy 1 5 3 4 5
similar alamia?
14 |;Laempresaes como mi familia? 1 2 3 4 5
ADHESION
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15

¢Lamento haber entrado a trabajar en la empresa?

16

¢Si pudiera me iria a otra empresa a trabajar?

17

¢ Estoy contento completamente de pertenecer a la
empresa?

18

¢No me siento contento ni orgulloso como para
pregonar que trabajo en la empresa familiar?

IDENTIFICACION CON LA EMPRESAEXTERNO

19

¢Se dan situaciones de escurrir el bulto en la empresa?

20

¢Sedan situaciones de bronca entre los trabajadores de
la empresa?

21

¢Se dan incidentes de desobediencia entre familiares en
la empresa?

22

¢Se dan ausencias no autorizadas en el trabajo entre
familiares?

EFICACIA DEL COLABORADOR EMPRESARIAL

23

; Encasodesituacionesdeurgenciaydehechosdramaticosest
Adispuestoaecharunamanoparaayudarasolucionarlacatasti
ofe?

24

¢ Esta preparado para hacer frente a situaciones de
catastrofe o de urgencia grave?

25

¢ Estaispreparadosparadesarrollartareasquedefiendanlas

eguridaddelaempresa?
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